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INTRODUCCION

Debido a la situaciéon por la cual transita nucsiro pais, es necesario
propiciar la excelencia en nuestras empresas

El empresario tanto al crear la empresa como por la situacion en la que
vivimos adquiere responsabilidades directas ante su sociedad.

Las exigencias actuales en cuanto a calidad, productividad y servicio,
son cada vez mayores por lo que se necesitan medios precisos para
satisfacerlas.

Con esta tesis se pretende responder de una manera prictica y eficaz a
la situacién y a las exigencias que presenta, por medio de la educacion
como un factor de desarrollo empresarial, asi como la influencia de la
comunicacién en el proceso educativo, dentro del 4mbito
organizacional.

Para ello fue necesario:

Explicar lo que es la educacién, lo que implica, su aplicacion, etc.,
plantear y conceptuar a la comunicacion, sus medios y limitaciones, asi
como su desarrollo dentro de la organizacién y por Gltimo revisar el
desarrollo empresarial, 1a empresa, la interrelacién entre el hombre y
la empresa, 1a responsabilidad del empresario.

Se utlizaron fuentes de autores tales como; Garcia Hoz, Coreth,
Larroyo, Maritain, entre otros para el primer capitulo. Para el segundo
se analizaron las propuestas de diversos autores como Berlo, Ball,
Avila, Arias Galicia, Katz, Kast. En el tercer capitulo se estudio el
planteamiento de Llano, Martinez Rivera, Restrepo Posada, etc.

El cuarto capitulo se planteé con base en las respuestas de los
empresarios.

Analizar los conceptos que actuaimente tiene el empresario sobre la
educacion, detectar las posibilidades de desarrollo en las empresas,
valorar la comunicacién en la organizacion y evalvar la



responsabilidad social que presenta el empresario. Ello realizado a
traves de la ;plicacién de un cuestionario a empresarios mexjcanos,
asociados a un grupo intermedio dedicado a difundir los valores de la
doctrina social cristiana en la empresa.

A partir de los resultados obtenidos en [a investigacion de campo, se
realizo la propuesta, la cual consta de dos modelos de comunicacion
educativa aplicables a la empresa con los cuales se espera contribuir al
desarrollo empresarial, por medio del desarrollo personal para el logro
de una mejor sociedad.



CAPITULO |
EDUCACION, HOMBRE Y SOCIEDAD.

Estos son términos que no pueden desvincularse.” L.a educacion cs de
hombres y el hombre vive en sociedad, al igual que 1a educacion debe de
atender las necesidades sociales y la sociedad al hombre que lo conforma.

Por esto mismo es necesario el conocimiento de los tres conceplos para
legar a comprender la relacion que existe entre ellos ¥ por lo tanto, las
consecuencias de uno hacia los olros y viceversa.

1 Conceplo de Educacitn

Educacion es un concepto utilizado muy ambiguamente. Comunmente en
cualquier pldtica, el término educacion es mencionado, y no como algo
indefinible, o de lo que no se tenga conocimiento, sino como algo diario,
dominado, del que se tiene conocimiento de sus causas, fallas, resultados,.
Esto puede deberse a que toda persona ha estado involucrada de una u otra
manera con lo que es ia educacion.

Pero en profundidad, équé es la educacién?. Suelen encontrarse
innumerables definiciones, sin que ninguna llegue a satisfacer por completo
ni a conceptuar certeramente 1o que es educacion.

La palabra se deriva de:

" ‘educare’, ‘educar’ sera tanto como conducir. llevar
‘educere | extraer o sacar.” !

! GARCIA HOZ, Victor. Principios de pedagogia sistematica.. p. 17



Conducir. llevar, extraer, sacar, pero éa qué? o éa quien?. Es un empezar a
profundizar en !a educacion.

En donde actua.y finaliza la educacion, es en el hombre mismo

Se hace tan dificil el tratar de definir la educacién por lo anterior, aquello
en lo que es 'juez y parte * el hombre mismo. Por esto el tipo de educacion
dependera siempre del concepto de hombre que se tenga. El concepto sera
el que guie y norme el ‘conducir’y el ‘extraer’.

La‘materia prima'y el " producto de la educacion, si esta frase atroz se permite, es
el hombre mismo™ 2 No un hombre estatico sino actual que busque e}
cambio en si y en los otros, que significa la educacion. No es un cambio sin
sentido, sino de mejora, un cambio encaminado a la perfeccion, debido a
que “toda educacion es una perfeccion * 3.

El fundamentarse en una sola persona haria que al aplicarsele a otro, al no
tener éste la misma manera de actuar, las mismas capacidades o
habilidades, el mismo desarrollo, etc. se obtendria un resultado deficiente
o equivocado, por lo tanto poco confiable y algo poco cientifico.

Se debe de puntualizar que es el tipo de educacion lo que cambia y nola
educacion en si, el determinar 1a educacion por un hombre en especifico
hace de la educacién algo subjetivo, poco confiable, reducido y en muy poca
medida aplicable a otras situaciones; debido a que, aunque todos los
hombres estamos conformados por la misma naturaleza; tenemos una
manera de pensar, sentir, actuar, querer, ... muy particular y personal.

El hombre es quien decide, debido a que tiene las facultades que le
permiten la eleccion, decide hacia la perfeccion, la educacion no se impone,
es “e¢l perfeccionamiento voluntario, intencional " 4 def hombre mismo que
acepta tomar parte en la educacion, ser ‘materia prima’ y ‘producto’ de
ella.

< GARCIA HOZ, Victor Educacion personalizada. p.77
3 GARCIA HOZ. Victor Principios de pedagogia sistemdlica, p.19
1 jbidem. p28



El hombre no se inserta en el proceso educativo como hombre, sino como
nino. adolescente, joven, adullo o anciano; padre, familia, trabajador,
oficinista, gerente o presidente, integrante de algiin grupo en especifico, ....
pero la educacion siempre englobara su totalidad, por lo que 1a educacion
implica un proceso; un ir hacia adelante pero partiendo desde un principio,
el conocimiento del hombre. Es un iniciar para no parar y seguir mejorando
dentro de diferentes etapas.

Proceso que implica accién, el desarrollo, la interaccion y la maduracion del
hombre. La educacién por lo tanto, es un proceso continuo de perfeccion de
la totalidad del hombre.

Proceso continuo, porque, aunque se tienen que tomar las caracteristicas
evolutivas especificas del educando, en cada una de sus etapas; como lo
afirma la pedagogia diferencial {vid. infra. p. 91 no por dejar de ser nino
cambia sustancialmente, sigue siendo el mismo ser humano que no ha
terminado de educarse en un periodo para comenzar otro, sino que
continia; estudio de la pedagogia general, pero siempre tomando en
cuenta las condiciones y tiempos de las etapas y de la sociedad futura.

La educacion es una renovacion y adecuacion, una apertura hacia el futuro,
- lo que se entiende por educacién per manente.

Por esto mismo la educacion supone progreso. Un progreso individual y
social una “actualizacion de la culturs” 3 , entendiendo ampliamente por
cultura, el quehacer y pensar del hombre,

En el adulto, Ia educacién comprende el proceso de capacitacion,
entrenamiento o desarrollo, pero no debe reducirse a alguno de ellos,
debido que:

5 jdem,



“entrenamiento. preparacion psra una tarea
que comprende ¢l adiestramiento (tareas
motoras) y 1a capacitacidn (conocimientos)
o lo que es el desarrollo, formacién de la
personalidad” ©

ninguno de los anteriores comprende la totalidad del hombre, mientras que
la educacion si.

Con esto se puede ejemplificar, la reduccion que se puede hacer de la
educacién cuando el concepto de hombre es pobre o incorrecto.

Es cierto que ia educacién como tal, nocambia, sin embargo, no es estatica,
al manifestar su finalidad en el hombre como actor y conformante de la
sociedad. Lo que cambia es el 'resuitado’ de la educacién a nivel
individual. Este resultado se deriva de la libertad, voluntad e inteligencia,
facultades propias y Unicas que existen en cada hombre. Facultades que
pueden ser desarrolladas por medio de la educacion.

Una educabilidad, entendida como la capacidad de educarse de cada
hombre, 1a “capacidad de hacerse”” .

Esta capacidad se da por la naturaleza inconclusa, indeterminada del ser
humano, la cual puede irse colmando por medio de la educacién,
entendiendo que nunca serd totalmente colmada.

El hombre no puede dejar la educabilidad como una mera capacidad que se
puede o no utilizar, su propia naturaleza lo impulsa a la actualizaciéon de su
educabilidad, sin embargo, el ejercicio de esta capacidad es imponderable
como la misma naturaleza humana.

6 ¢fr. ARIAS GALICIA Fernando. Administracion de recursos humanos. p-319

7 DICCIONARIO DE LAS CIENCIAS DE LA EDUCACION. SANTILLANA.
Yoz, educabilidad. p474 -



La misma complejidad de la esencia de! ser humano abre las vias de accion
de ta educacion, rompiendo con toda predeter minacion, con cualquier
encasillamiento del hombre y por lo tanto de la educacion.

De la manera como el hombre se abra a la educacién sera como lieve su
proceso de perfeccion.

En el hombre y fa educacion, por lo tanto, no hay separacién, la educacion
es connatural al hombre, y como eila no se elimina o encierra, sino que se
transforma dependiendo de las caracleristicas de cada ser humano en
particular y el ejeccicioc que haga de su capacidad de ser educado.

La educacion supone creatividad; como la utilizacion de las capacidades
propias para un ejercicio valioso e innovador, aplicable tanto al educador
(facilitador de aprendizajes), como al educando (sujeto de la educacion).

La educacion es el proceso intencional, creativo, de perfeccionamiento
continuo de todas las facultades humanas, que se realiza por el hombre
hacia los otros hombres y hacia ¢l mismo.

La educacion ¢s retomada por varias ciencias: Derecho, Filosofia,
Administraciéon, Psicologia, Antropologia, Historia, ... y entre ellas como
ejemplo la Sociologia: donde la educacién se toma como el “medio de
transmision de la cultura, como manifestacién social” 8. Pero ninguna de ellas
tiene como objeto de estudio propio la educacién, como si lo es de la
Pedagogia.

La educacion es el fin de la pecdagogia.

8 gfr. FICHTER, Joseph H. Secjologia. p115



12 Conoeplo de Fediagogia

Lo que es la pedagogia en si, ha estado y continua en tela de discusion; la
Pedagogia como la ciencia de la educacion o la Pedagogia como una de las
ciencias de la educacion.

Antes de llegar a afirmar si es ciencia o no, se deben retomar distintas
acepciones.

121 La pedagogfa comotéonica.

Lo que se entiende por técnica es “habilidad para transformar s realidad
siguiendo una seric de reglas” 9, con esto se llega a una transformacion
(trans, a través de) , no aumenta ni quita nada, sélo modifica, siguiendo
determinadas reglas, la técnica busca la eficiencia, mientras que la ciencia la
verdad. Las reglas a las que se refiere la técnica “derivan de una ciencia™ 10,
por lo tanto, si la Pedagogia es una técnica, ¢de qué ciencia es de la que
parte?, ya que como se menciondé, hay varias ciencias que tratan a la
educacion, pero ninguna tiene como objeto especifico la educacion.

Las diferentes modificaciones en la educacion se realizan ‘a través de’ un
algo y/o alguien, pudiendo ser este alguien, el mismo educando, el
educador, un medio de comunicacion social, la empresa, los libros, ...seria
inoorrecto tratar a la Pedagogia como técnica, la Pedagogia no solo deja su
quehacer en transformar, sino en educar.La palabra técnica viene del
griego “technikes, detéchae, arte” ‘1o que lleva a pensar que cuando se
menciona la Pedagogia como técnica, puede ser que se quiera trataria como
arte.

9 DICCIONARIO DE CIENCIAS DE LA EDUCACION. SANTILLANA. voz. técnica
p 1347
10 GARCIA HOZ Victor Principiosde pedagogia sistematica_ p 52
11 DICCIONARIO DE LAS CIENCIAS DE LA EDUCACION. SANTILLANA. oo.cit. p.1347



122 Pedagogka como arke.

Un arte: la Pedagogia. Dentro de toda técnica, disciplina o ciencia, deberia
de incluirse el arte como una manifestacion humana, haciendo mas humano
el quehacer humano, como “impulso dindmico hacia un objeto que realizar ~ 2 ,
con o que se obtendria un mejor logro y mayor compromiso def hombre v
su quehacer.

Para Garcia Hoz, la Pedagogia como arte es “conjunto de dispasiciones
subjetivas para obrar” 0 Un “conjunto de reglas puestas por la razon para ejecutar
bien una cosa 13, pero la Pedagogia tomada de esta manera no puede llegar
nunca a cuestiones verdaderas y universales, a principios cientificos debido
al caracter subjetivoy a la falta de finalidad y de metodologia.

El arte si implica un quehacer practico, pero con una finalidad concreta,
que supone el encadenamiento de una serie de pasos logicos para su logro,
y el uso de una técnica adecuada.

En el arte no basta con una ‘buena ejecucién’, el hacer del arte siempre estd
enicaminado 2 un objetivo especifico, como puede ser la satisfaccion, la
admiracion, provocar ira, paz, alegria, tranquilidad, ...

La educacién también tiene finalidad, y procura por distintos medios el
surgimiento de cambios encaminados a 1a perieccién en el hombre, como
con otra finalidad lo procura el arte,

La Pedagogia, de la técnica toma la eficiencia y su utilizacion de los medios.
Del arte, su practicidad y manifiestaciéon propiamente humana. Bajo estos
aspectos se manifiesta la Pedagogia, pero falta el caracter universal, su

12 MARITAIN, J. La educacion en este momento cruclal. p 13
13 GARCIA HOZ, Victor. Principios de pedagogia sistematica, p 52



fundamentacion en la verdad, la adecuacion a un objeto de estudio; el
caracter cientifico.

1.2.3 Pecdagogia como ciencia.

Ciencia puede definirse como un ‘sistema de verdades”-'4 y tomando
laPedagogia como ciencia; “coajunte sistemdtico de verdades acerca de la
educacién "5 . Esta definicion puede dejar a un lado el obrar de una ciencia,
ya que la ciencia no se limita a conjuntar verdades y ter minar su trabajo
como ciencia, siempre estd en busqueda de mads.

La ciencia debe actualizarse, debe tener una objetividad como aspiracion
hacia esa verdad: un método y un objeto.

La ciencia debe abrir "Iz mirsdaa Ia altura y a la profundidad de Ia realidad “ 16 ya
que toda ciencia parte de una realidad, su objeto de estudio es parte de la
realidad.

La Pedagogia parte de la mas plena realidad; el hombre y el conocimiento
que de él tiene, es “ una actividad humaaa realizzds con vistas & unos objetivos
especificos «método cientificos, que proporcionan resultados conocidos como
contenidos teéricos “ 17 que son lo propio de una ciencia, las caracteristicas
que diferencian a una ciencia de cualquier otra actividad humana.

La Pedagogia como ciencia se divide en: ( Ver cuadro {)

La pedagogia general son los aspectos bajo los cuales se analiza la
educacién, mientras que la pedagogia diferencial es la aplicacién a un
tiempo, situacion, estado y momento determinado, de 1a educacion.

t4 idem.

!5 ibjdem. p 45

16 DICCIONARIO DE FILOSOFIA. WALTER BRUGGER. vz, ciencia p.98
17 ¢fr. ARTIGAS, M. Filosofia de Ia ciencis experimental, p7-8

10



CUADRO 1 18

Andlisis for m al..

Anéilisis

1. ESTUDIO ANALITICO DE LA EDUCACION
(PEDAGOGIA GENERAL)

- Filosofla de la educacion

.Historia de la educacion

Ciencia experimenta! de la educacién

Pedagogle comparada

Elementos personales: Psicologla de la educacién

materisl... Elementos sociales: Sodologiadeaeducaion

Elementos técnico-
culirales

Didéctica
Orientacién y Formacion
Organizacion escolar

11. ESTUDIO SINTETICO DE LA EDUCACION

(PEDAGOGIA DIFERENCIAL)

SOXO.irit e

..Edad

Educacién femenina
Educacion verenit

Educacion preescolar
Educacién primeria
Educacién media

per

Personalidad ........ ..

Educacion familier

Educacién ambientat

Educacién universitaria
Educecitndeleedad edulta
Educacién de la vejez

..Educacion personslizeda
Educacion espacial

18 GARCIA HOZ, Victor. Principjos de pedagogla sistemdtise. p. 61



Hay diferentes visiones de la Pedagogia pero continuamente se hace
referencia a la parte teérica como a la practica; por ejemplo la clasificacion
de Ricardo Nassif o de Ferrandez y Sarramona que también dividen a la
pedagogia en general y diferencial. {Ver cuadro 2)

La Pedagogia tiene como objeto de estudio fomal, el acto educativo y como
objeto de estudio material, el hombre. 19

En el acto educativo se contemplan diversas dimensiones.

E! acto educativo incide en la vida del hombre como en la funcién de la
sociedad, "la educacién es una reatidad humana y social” 20

El acto educativo se visualiza como: (Ver cuadro 3}

El acto educativo es la deter minacion de una accion educativa que tiene una
determinada finalidad, que es realizada de una determinada manera
(método), sobre algo en especifico (contenido), para alguien en especial
(sujeto) en un determinado contexto.

La Pedagogia no se queda en lo puramente tedrico, sino que abarca
también lo practico:

“ Pedagogia es la ciencia de la educacion, es decir, la
busqueda, reflexién y estudio de los hechos
educativos. Se esfuerza por averiguar la verdad
de los fundameatos tedricos de la educacion y la
validez de la eficiencia de sus métodos *. 21

"’m HENZ, Hubert Munﬂz&mmmm&m p20-21
20 ¢fr LARROYO,Francisco Laciencia dela educacion. p40
21 DICCIONARIO ENCICLOPEDICO DE TEOLOGIA MORAL. voz, pedagogia. p.787

12 -



CUADRO 2

Ontologiaio fenomenobgia)
pedagégica
Filosofla de la educacién Axiclogla pedagégica
Telaologla educaliva
Eprtamobgiapedagoga
Pedagogla General o Biologia pedagdgica
Sistematica Clencia de la educacid Psicoll pedagdy
Saciologla pedagégica
Pedagogla Tedrica
Pedagogla Histérica Historia de la educaditon
Historla de ta pedagogia
Métodoa estimulativos
Métodos ejercitativos
Metodologia ed: Métodos guiadores
Métodos instructivos Didéctica
Métodos carrectivos
Pedugogia Tecnolégica
Aspacto Legislacidn escolar
politico Administracion escolar
Organizacion educativa Cidos escolaros
Instituciones escoleres
Aspecto ped. [of idos formativos
Planes y programas

22 gpud SUAREZ DIAZ, Reynaldo. Lg edycacion. p. 15

13

Material de ensefianza



tQué?
¢Para qué?
¢Por qué?

Dimensiones
delacto

educativo

23 apud. jbigem, p 12



Con esto la Pedagogia es una ciencia que comprende un arte. Como ciencia,
estudia y codifica los procesos educativos y en el arte los ejecuta en orden a
su fin.

La Pedagogia como ciencia también encierra la técnica, cuando la educacion
es una transformacion que esta sujeta a una serie de reglas de accion.
Estas pueden estar dadas por la [amilia, {a escuela, el profesor, 1a empresa,

como agentes educativos. Por los métodos de ensedanza, el
planteamiento de las disciplinas, actividades, orientaciones, ... leyes de
aprendizaje y tipo de aprendizaje, ...

* La pedagogla estudia la educacion tal y como se
presenta en la vida individual y social, como parte de la
realidad humana (...) la aplicacién de las normas y
leyes de la educacién, como una parte de la prictica
(..) como un producte histérico humano,
perteneciente al mundo de la cultura.” 24

Tal vez no se pueda esclarecer sila Pedagogia es ]a ciencia de la educacién
o una de as ciencias de la educacion, pero si que es ciencia, ya que tiene
un objeto de estudio y un método practico.

La Pedagogia encierra tanto, debido a que es un quehacer humano del
homixe para e hombe.

Al ser el objeto de estudio material de la Pedagogia el hombre, supone el
comprender lo que encierra el hombre para entender completamente lo que
es la Pedagogia.

24 LUZURIAGA, Lorenzo. Pedagogla, p 25

15



I3 H Hombse y surelacitn social

El proceso de la educaciéon involucra las dimensiones especificas del
hombre, la educacion es paray por el hombre mismo, sin hombre no hay
educacion ni necesidad de ella.

La educacion engloba toda la realidad humana :
+ Pasado {(historia, tradicién, herencia..)

+ Presente (aprendizajes inmediatos, ciencia, arte,
técnica, estado fisico...)

+Futuro (desarrotlo de potencialidades humanas, lisicas,
tecnoldgicas, descubrimientos, avances,...)

+ Individual (creencias, salud, inteligencia, emociones,
corporalidad, movimiento, afectos, habilidades,
actitudes...)

+ Social (trabajo, familia, status, grupos de relacién,
escuela, politica, economia, amistades, profesion,
religion,...)

+ Manifestaciones (cultura, lenguaje, arte,...)
Es por lo que la educacion no puede considerarse sin ser humano.

“Ninguna época ha sabido tantas y tan diversas cosas
del hombre como ls auestra . pero ninguna otra
¢poca supo en verdad menos del hombre * 23

25 HEIDEGGIR, M Eant y el oroblema de la metafisisca. p.198
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Pero el hombre Zqué comprende?, {como se concibe?, équé es?

Se puede entender ‘poéticamente deacuerdo a Becquer como simpie
conjunto de 6rganos, una unién de “huesos y pellejo”. 26 con esto el hombre
lo mismo podria ser hombre que ‘chuleta’, que tambien es “una parte de Ia
naturaleza®?? como decia Demaécrito, 0 un “producto de la evolucion” 28 como
afirmaban Darwin y Nietzche. Pero el hombre sobresale de 1a naturaleza y
de la misma evolucion, no sélo como “1a medida de todas las cosas” 29 como
afirmaba Protagoras, sino como transfor mador de {a naturaleza, como ser
con capacidad de amar y ser feliz, de ser perfectible dentro de su propia
fimitacion,

No se puede caer en un pesimismo tal como que "el mayor delito del hombre es
haber nacido” 39 olvidando las contradicciones que caben en el propio
hombre; donde quien esta desauciado estd mas vivo que alguien sano, que
llora cuando no hay dolor sino alegria, que es capaz de negarse cuando su
instinto lo lleva a firmarse.

El hombre es "un ser racional” 31 como lo define claramente Socrates, pero
también hay sentimientos y emociones en él.

Es un "sersocial” 32y es individual, como él no hay otro, pero necesita de
otros.

Son tantos los matices que se puede abarcar que llevan a suponer que todo
estd hecho, pero sélo basta preguntarse de nuevo por ef hombre, para
comprender lo inacabable y cambiante que puede llegar a ser y que al
mismo tiempo es, sin descartar su esencia ser un animal racional.

26 BECQUER, Gustavo Adolfo. Rimes v leyendas. p9t
27 CORETH,E.9p. cit. p64

30 gpud, XIRAU.Ramon. [ntroduccion s {a histocia de te filosofig, p.314
31 apud, CORETH, E. on.cit, p 47
32 FICHTER, Joseph H. Sociologia, p37



Es por ello que al tratar al hombre no es correcto hablar de que es, ya que
no es un concepto plenamente identificado, con limites precisos. Se debe de
tratarcomo un -quien e= - debido a que ‘quien’ hace referencia a io que
no esta plenamente identificado..no esta definido.. no esta acabado... como
lo es el hombre.

No se puede tratar y en este caso educar al ‘hombre’ como un abstracto,
sino que hay que concretar en la persona.

14 La Persona Hisnana.

La persona humana supone una totalidad es "ua valor sbsoluto en sl misma”
33,

Es una totalidad; ya que engloba una serie de unidades que se traducen en
un tode, lo que es persona, y por el hecho de ser 'persona’ y no otra cosa
tiene un valor en si misma propio de cada ser, de cada ente como tai, con
propiedades especificas como:

“UNIDAD, en primer lugar aparece ea todo

momento (...} el yo constituye el contro de
coavergencia,

IDENTIDAD, es identico sélo & sl mismo, no hay
otro igusia 6l
ACTIVIDAD,como principio de posibilidades de
realizacion y capacidad de sutogobierao,

CONCIENCIA. de st mismo y de su actividad como
ua yo auténomo,

LIBERTAD, duedo ds sus determinaciones” 34

33 DICCIONARIO DE LAS CIENCIAS DE LA EDUCACION. SANTILLANA. voz, persons.
pllls
34 ¢fp, QUILES, Ismaol. La pocsons humens, p .33
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La persona humana puede ser tomada como individuo ya que es una
“entidad singular irrepetible de la cual pueden enunciarse determinados atributos
que solo se dicen de ¢l " 35 romper con éslo (erminaria con la unidad y 12
identidad propias del hombre, caracteristicas propias de la persona
humana.

Sin embargo, 1o que es individuo estrictamente hablando, contempla
Unicamente lo material, mientras que la persona humana siempre inciuye
una dimension espiritual.

La persona humana siempre sera un sujeto, pero entendiendo por sujeto
“aquel que tienc derechos y obligaciones” 36 pero también, como
etimojogicamentle se distingue: * lo que estd en la base, que sostiene, el
sustentador * 37 sin que ello limite a la persona exclusivamente a la tarea
de ser receptor, sustentador, tener la capacidad de responder ante los
estimulos que si supone la actividad, pues debe de comprender también lo
que es la conciencia y la libertad, lo cual en €] primer sentido de sujeto,
encierra en mayor medida estas propiedades caracteristicas de la persona
humana.

La persona humana, por lo tanto, engloba lo que es el individuo como io
que es el sujeto, por esto mismo, en todo caso serd correcto tratar al
hombre como persona cn materia educativa.

Sin embargo. la persona humana no actia por ella misma, no es un ente
aparecido de la nada, con toda necesidad satisfecha y total dominio de si
mismo y de los demads; al contrario, el hombre es parte y conforma la
sociedad.

Toda persona humana es social, no solo por naturaleza, sino por necesidad

35 apud. DICCIONARIO DE CIENCIAS DE LA EDUCACION. SANTILLANA
voz. individuo p.787

36 ¢fr ENCICLOPEDIA JURIDICA.OMEBA T XXV voz sujeto. p9%
37 DICCIONARIO DEFILOSOF1A. BRUGGER voz sujeto. p.495
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todes los seres humanos ea cuanto se distinguen de [os
animales son perseonas sociales { ) la persnna es social
en el seatido de que ano se¢lo tiene teadeacia a
relacionarse con otras. sino lambién aecesidad de
relaciones humanas” 38

La sociedad ademas de ser respuesta a la fimitacién del hombre, beota del
mismo hombre, porque toda persona es un ser social, inmersa en una
sacledad a ia cual rige y contribuye para que subsista y, por lo tanto, el
hombre mismo; es por esto que “fas caracleristicas especificas de Ia persona
humana se reflejan en la convivencia " 39

38 FICHTER, Joseph H Sociologia, p37.
39 GUZMAN VALDIVIA, Issac. El conocimiento de lo social, p62
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CAPITULO 11
LA COMUNICACICON COMO PROCESO Y MEDIO

El hombre ademas de tener por naturaleza la capacidad de relacion, se
relaciona por necesidad.

El hombre es un ser insatisfecho, siempre en busqueda; lo que crea dicha
necesidad. Esta necesidad nace, debido a que al ser imperfecto y limitado,
solo satisface esa necesidad mediante las relaciones que establece con los
otros.

Estas relaciones se basan en el dialogo y la cooperacion; es la puesta en
comun de las necesidades de cada uno o de cada grupo, del otro u otros; es
el descubrirse limitado y en la medida en que sc acepte como imperfecto y
perfectible, serda como entable la o las relaciones con los otros. En cuanto
mayor sea la aceptacion, mas benéfica serd la relacion; porque la solucion o
avance de un problema o limitacion, es mas facil cuando se conoce mejor.

Sin embargo, la limitacion que origina la relacion, no es solamente de una
persona. Una relacion implica las limitaciones de ambos correlatos, supone
dos necesidades muy particulares, que, si bien son comunes - pues son
humanas - jamas son idénticas.

Cada necesidad parte de algo que es unico y especifico, cambiante y radical,
que es la persona, que al relacionarse con otro ente o grupo se enriquece,
pero sin perder su individuatidad y caracteristicas propias, que 1o hacen ser
quien es.

Esta relacion es posible por la comunicacién.
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11 Deftnicasn

<Qué es la comunicacion?. Siendo algo tan cotidiano y utilizado por todos, se
complica su delinicion.

Todos nos comunicamos de una u otra manera, suponiendo saber lo que
hacemos, sin embargo, pocos saben lo que es, e implica realmente la
comunicacion,

Considerando que “la palabra comunicacién proviene del latin comuanis, comun " 40
estableciendo que al comunicarnos nos abrimos al otro, y el otro hacia uno,
construyendo algo en comun, por lo tanto la comunicacién tiene por
finalidad el interrelacionarse, el ponerse y poner algo en comun. '

La palabra comunicacién, suele utilizarse como para designar una
problematica a resolver entre dos personas, un grupo o institucién,
cambiando totalmete la perspectiva de la comunicacion, que no es un
problema, sino la manera de resolver problemas, es como se inician las
soluciones.

" La tendencia a 1a comunicacién, es Ia manifestacion activa de la apertura de la
ersona © 41 Cuando la persona se abre a otra inicia e! diidlogo, éste

P

entendido como una bisqueda de respuestas, de soluciones concretas.

Respuestas que no son impuestas o dictadas, sino que buscan
conjuntamente en esa puesta en comun del uno con el otro y haciendo gue
la propuesta de solucion no sea de uno o del otro, sino de ambos.

Al participar y estar involucradas, ambas partes, se comprometen en una
actuacion concretla para {a solucion de un problema o la satisfaccién de una

40 FERNANDO COLLADO. Carlos. etal La somunjcacion humana ciencia social.
p 34 .

41 GARCIA HOZ, Victor. Educacion personalizada. p.245
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necesidad. En un primer momento era mi necesidad o su necesidad pero
ahora es una satisfaccion comun.

El proceso de comunicacion esa puesla en comin, para fo cual es preciso, si
se pretende una comunicacion eficiente, la asertividad: “expresion congruente
de nuestro pensamientos. descos, derechos, sentimientos. necesidades y decisiones
apreadiends a actuar responsablemente de acuerdo cop nuestra vivieacia personal v
unica, respetando la vivencia de los demas’ 42 .

De esta manera es como se realiza el proceso dual de comunicacion, donde
no se es el uno o el otro, sino que se inicia el nosotros, sin perder la
individualidad, intimidad y libertad de cada uno. "Con ello se promueve y
dignifica a los dialogantes™ 43 .

La comunicacion es la manera de formar una comunidad, donde el hombre
puede optar por un perfeccionamiento propio y comOn. Para ello, es
indispensable que se viva una auténtica y genuina comunicaciéon. Una
comunicacién donde el hombre comparte lo bello, lo bueno y lo verdadero
que conoce, motivindose a buscar mas, involucrando totalmente las propias
capacidades.

Al vivir asi la comunicacién y practicando estos fines se enaltece el géncro
humano, ¥ si es asi, en la comunicacién se promueve la manifestacion de lo
mas noble del ser humano, que dignifica y abre el camino para ser mejores
personas en sociedad.

La comunicacién al igual que la educacion es un procesoc, y un proceso
continuo. Ambos intimanente relacionados en razéon del mismo ser : el
hombre. El es quien actia en la educaciéon y quien se comunica,

La educacion y ta comunicacién se complementan, el desarrollo de una
conlleva al mejoramiento de la otra, sin reducir o suplir la una a la otra.

42 CASARES ARRANGOIZ, David. gi.a). Planeacion de vida v carrera. p.82-83
43 ibidem. p83
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La comunicacién al igual que la educacién, estd presente permaneniemente
en la vida del hombre, e involucra a toda persona. Todo actuar humano esta
inmerso en la comunicacion. Como afirma Garcia Hoz, “la vida total del
hombre se concibe como ‘comugicacidn’ "9

El hombre para realizar ta comunicacion, necesita de elementos adecuados
que signifiguen tanto para e! que quiera expresarse como para el receptor.
Requicre de una serie de simbolos comunes; escritos, hablados, mimicos,...
que son el ‘“instrumeanto de representacién o codificador de Is realidad * 15, y que
reunidos de manera sistematica son o que se conoce como lenguaje.

IL11 Ellenguaje.

El fenguaje puede.ser tomado como un “ vehiculo de peasamieato " 4 pero no
se queda s6lo en eso sino que, ademas de ‘flevar’ el pensamiento, hace
posible transmitir 1o que la persona es en si, no solo lo que piensa, sino o
que siente, quiere, espera, desea, anhela, sufre, imagina,... Esto debido a
que el lenguaje abarca distintas funciones, como indica K. Buhler : 47

“1. DE REPRESENTACION O SITUACION: cuando
s refiers a alguna cosa u objato.

2 DE EXPRESION: al tratarse de |a subjetivided del
hablante.

3. DE APELACION: ol expresar In subjetivided del oyante. -

44 apyd. ibidem. p.51
45 apud. MENENDEZ. Antonio. Comunjcacién v desarrolle social. p63
46 DICCIONARIO DE LAS CIENCIAS DE LA EDUCACION. SANTILLANA. yoz, leagusje. p.874

47 ¢fr MENENDEZ, Antonio. Comunicacion v desarrotlo. p.873

24



En la medida en que se profundite en cada una de las funcwnes o se
combine sy uso, sera come se amplic o no el campo comun, ul campo de
relacion.

Esio es porque fa comunicacion siempre supone una relacion, que puede
darse en diferentes grados, momenlinca, de tipo ‘social’. de trabajo.
profunda. Ei hombre a diferencia de los animales, forma parte de la
comunicacion de manera fibre. La relacion deja de ser un aclo natural para
pasar a ser un acta volitivo.

Por esto, 1o que abarque la comunicacién y su profundidad, siempre
dependera de las dos singularidades que realizan el proceso, es decir, de la
persona.

El lenguaje es propio del hombre, como afirma Gesell; inicia como un nucleo
a 10s tres afos y en la edad adulta se manifiesta de manera espontinea
debido a que se ha creado un habito linguistico, propio de cada individuo,
en donde hace uso de su creatividad, singutaridad y unicidad, ya que " toda
palabra es animada poc el hombre " 48 | por esto se puede decir que el lenguaje
es la manifestacion propia del hombre.

Por esto el lenguaje no debe quedarse en gestos, simples palabras,
entonaciones, movimientos y frases ya hechas. £l lenguaje debe de ser una
manifestacion adecuada de 1a totalidad de la persona.

No se debe de tener una “ simple formalidad ¢ una conversacién sin objetivos
reales, séla por hablar * 49, a lo que F. Gauquelin, no considera comunicarse. Si
se contempia a la persona de manera completa |a comunicacién debe ser
también, completa.

Si se considera al lenguaje bajo esta perspectiva, dentro de {a comunicacion
se debe de escuchar en vez de oir; ya que :

48 BALL, Raymond. Pedagogie de la comunicacion, p.112
49 ofr. GAUQUELIN, Frangoise. Saber comunicacse. p24
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oir €s un aclo pasivo. automatico. mientras que
escuchar implica una atencién mds despierta.
activa. que [ormula preguntas y suguiere
respucstas. que se anticipa a la accién futura
t ) 0ir no pone en juego mds que los conductos del
vido Escuchar engloba todo el circuito del
pensamiento " 50

El lenguaje esta estrechamen'le vinculado con las funciones cognitivas tales
como la formacién de conceptos, 1a memorizacion, solucion de problemas y
el pensamiento. Funciones que aseveran la especificidad del lenguaje en el
hombre, sin embargo, los procesos cognitivos no dependen del lenguaje,

Intervenir en 1a comunicacién no supone limitarse, entrar en un sistema ya
establecido, restringic 10 propio para conocer lo comun. Al contrario, es el
estar abierto a mds, no limita sino que ofrece gran numero de posibilidades,
lleva a la distincién e individualidad de la persona en vez de su
masificacion. Es por esto que los parametros a seguir, " el modelo propuesta. no
sea ni escolar ni institucional, sino social y activo " 51 . Social y activo, formas
naturales del hombre para manifestarse.

Social, ya que supone la formacién del ‘campo comun' entre personas, la
formacion de una comunidad. Activo, como la participacion directa y
comprometlida en la comunicacion. Una busqueda de la expresién; la
iniciacion de la relacidn.

Para comprender mejor la actividad realizada durante el proceso de la
comunicaciéon, es necesario conocer los elementos que intervienen,
funciones que se realizan en éste, y un modelo como la posible foto
instantanea de un proceso que no es estdtico visible, ni cuantificable.

50 jbidem. p 57
51 BALL, Raymond. Pedagogla de la comunicacion, p-112
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02 Proceso y clementos que intervienen.

Aunque el proceso de la comunicacion sea dinamico y cambiante, para su
estudio debe de esquemalizarse de una manera estatica y simple

Hay varios modelos que senalan. segun su autor, la forma en como se
realiza el proceso de comunicacion.

Entre ellos, como ejemplo:

+ La retérica de Aristoteles.

+ Ef modelo de Shannon y Weaver
+ El modelo Berlo

+ Ef de Ogden y Richards ...

y el modelo de Wilburg Schramm.

Este modelo remarca de manera notable y especial el campo comin; como el
medio de relacion e interaccion de aquellos que se ponen en comun.
Aspecto que no es considerado con esta importancia en los modelos de
Aristoteles, Berlo, Shannon y Weaver, etc.

Lo anterior para este estudio, es de suma importancia.

Se ha mencionado como la comunicacién ileva a la creacion de una
comunidad que, traducida a la manera de Schramm, de una forma
esquematica, seria: (Ver cuadro 4)

Los elementos con que cuenta el esquema son:
La fuente, es aquel que inicia el proceso, quien va a transmitir.

Necesita tener un prop6sito que lo motive a iniciar el proceso. Para
transmitir debe de cifrar o encodilicar aquello que quiere transmitir, es
decir el mensaje.

Encodificar, es utilizar un cédigo.
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C6digo, " es el conjunto de reglas que permiten utilizar los simbates = 33 10 que
permile expresarse de una manera clara y comprensible.

Esta transmision y encodificacion se vera influenciada por : - 39

v« Las caracteristicas especificas de aquel que se
comunica, actitudes., nivel de cunocimieats,
aptitudes de comunicacion. objetivos. metas,

.» Situacién socio-cultural. su ubicacién social,
roles que desempena. funciones, contexto cultural,
creencias, valores, expectativas, .. "

La conjuncién de todos estos factores, asi como la situacion de comunicacion
¥ la eleccion del nivel de comunicacidn, suponen el lipo de transmision que
se efectue.

HEl receptor, puede estar sometido a las mismas influencias que la fuente.
Influencias que en ambos casos pueden traducirse como interferencias
principales si no intervienen de manera favorable en la comunicacion. Estas
interferencias seran a nivel pragmatico. { vid,_infra. p. 3!

Que se produzca una comunicacion propiamente, para Schramm, depende
de que el mensaje, se encuentre en el campo de lo comUln, " {a fuente puede
codificar y el destino decodificar, pero solo en funcién de la experiencia que cada una
haya tenido " 53 ..

Sin embargo puede ser que el mensaje no se encuentre totalmente en el
campo de lo comun, lo que supone otro tipo de interferencia, o lo que para
Schramm es * una comunicacién no significativa * 56

53 jdem p62

54 ¢fr_ BERLO. David. El proceso de la comunicacion. p39

55 apud FERNANDEZ COLLADO, et ai. La comunicacion humana ciencia social.. p.5
56 apud. BERLO, David. El proceso de la comunicacién. p49
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El mensaje, como se explicé anteriormente, lleva consigo un codigo.
estructura que le permite ser comprensible y transmisible. Esto sélo se
logra cuando el codigo es comun tanto para la fuente como para el destino,
por lo que debe encontrarse en el campo comun.

Sin embargo, lo quc se estructura son simbolos que corresponden a
conceptos, los que conforman el contenido del mensaje. Simbolos que
pueden no corresponder al mismo concepto de la fuente o el destino, por lo
cual el mensaje puede salir del campo comin y ser malo o nulo su
comprension.

Las caracteristicas con que debe contar el mensaje son: “orden, claridad,
precision y concisién, ademds de que el lenguaje y los términos que se usen sean los
mds adecuados a la capacidad del auditoric” 37 esto como las caracteristicas
ideales, por esto hay que tomar en cuenta, que en muchas ocasiones es
necesario asegurar una retroinformacion, en donde se certifique la
comprension del mensaje, ademas de establecer un verdadero dialogo. ’

No es posible mantener un campo comUn como tal, si el destino no
responde, es decir, si no realiza una retroalimentaciéon {retroinformacion).

Esta retroinformacion es una reintegracién del campo comun.

Aquello que se trasmitio, al ser analizado y comprendido por el destino,
obtiene una respuesta, que sera un nuevo mensaje sustentado en ese campo
comun.

Este ir y venir de mensajes es lo que mantiene o inicia el campo comun. Lo
mantiene en la medida en que el primer mensaje fue comprendido y
descifrado con base en un mismo codigo. Lo inicia debido a que la
respuesta, al no ser comprendido el mensaje inicial, abre fas puertas hacia
la busqueda de un codigo comUrt.

57 CONALEP. Psicologia empresgrial, p20
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En un primer momento se formo el campo comun para iniciar la
comunicacion que ésta, si no obtienc respuesta, se desintegra, ya que el
mensaje no obtuvo un destino.

Al producirse una respuesta, se reintegra el campo comun, agrandandolo y
fortificandolo, haciendo posible la comunicacion.

La retroinformacion, es entonces, el papel activo del destino, es el mensaje
que debe presentarse en todo proceso'de comunicacion, ya que :

" La retroalimentacion nos explica ted ricamente, como
la comunicacién sdlo existe o se mantiene cuando el
receptor original tiene oportunidad de actuar como
‘emisor consecuente’ y afeclar con sus mensajes,
también consecucntes, la conducta del emisor original
« 58

Cabe aclarar que aunque los términos retroalimentacién y
retroainformacion se utilizan indistintamente, siempre sera de mayor
- presiciéon utilizar retroinformacién, debido a que en el proceso de
comunicacion lo que se maneja es propiamente informacion y no alimento.

De una misma manera no debe confundirse la retroinformacién con la
reinformacion. -

La retroinformacion siempre supondra al destino (su accién como [uente),
como su respuesta al mensaje emitido por la fuente,

La reinformacién sera el volver a informar por parte de la fuente.

Si la comunicacién como proceso se realiza de ésta manera, el campo comin
en una relacibn interpersonal, grupal o social, seria cada vez mas extenso y
abarcaria una mayor ‘superficie’ del campo de experiencias del emisor y el
receplor.

58 MENENDEZ, Antonio. Comunisacion v desarrollo, p.29
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De esta manera la comunicacién es un ciclo que nunca termina.

Un campo comun que para este estudio sera la empresa.

El proceso que se mencioné en manera de esquema, se presenta a
continuacion, incluyendo los diferentes puntos que se han mencionado. { Ver
cuadro 5)

1121 Bamreras de la comunscacitn.

El éxito de la comunicacion dependera de la efectividad con que se-fleve a
cabo,

La comunicacién tal como se ve en el esquema es muy dificil que se dé,
debido a que la comunicacién nunca es estdtica, ni presenta todos sus
elementos de manera tangible. Hay que tomar en cuenta otros factores,
denominados barreras que suelen presentarse en toda comunicacion, y que,
dependiendo de como se manejen o franqueen estos obticulos, se obtendra
una comunicacion favorable o desfavorable.

Las barreras se dividen en tres grupos principales:

« Barreras Pisicas:es la falla en la transmision y/o recepcion del mensaje.
Estas fallas son: intensidad de la voz, distancia, funcionamiento del aparato
telefonico, legibilidad del escrito, etc. Suelen ser las que mas se evitan,
debido a la inmediatez en su identificacién asi como pueden corregirse o
reemplazarse casi al momento de reconocerse.

« Barreras Semdnticas: es la falla en el significado que se le propociona al
mensaje en si. Para el receptor no tierie la misma acepcién determinada
frase o palabra que para el transmisor la cual fue emitida en el mensaije,
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por lo que el receptor no comprende o lo comprende de manera erronea,
aquello que se le quiso comunicar.

* Barreras Psicol6gicases aquello que conforma el campo de experiencia
del transmiser y/o receptor que deforma el mensaje, como: prejuicios,
complejos, emotividad, actitudes, madurez de los interlocutores, ... 60

El campo com(in esta conformado de experiencias que comparten los dos
individuos o instituciones que se correlacionan por medio de la
comunicacion.

Lo que impide u obstaculiza la expansién del campo comun, son las:
interferencias semanticas, es decir, aquel tipo de 'ruido’ como lo definen
Shannon y Weaver, "factores que distorsionan la calidad de una sedsl” 61
entendiendo como sefial aquetlo que se quiere transmitir.

Este ruido se produce a nivel semdintico que es la relacién que hay entre
significante y significado, donde el significado es un concepto y el
significante  “es el simbolo que significa o represents ua coacepto " 62 que de
manera cultural se transmite de una generacion a otra.

Son simbolos tanto fonéticos, graficos, diagramas,... pero que de una u otra
manera * no significan nada perse, sino por 13s experiencias que evocan ea quien los
percibe 0 express " 63 lo que reincide en la necesidad de un campo comoOn,
para la comprension y, por lo tanto, el logro de !a comunicacion.

Deben de tomarse en cuenta las distorsiones que ‘ambién se crean a nivel
sintactico y pragmatico.

El nivel sint&ctico, es la relacion entre las estructuras signicas, es decir, la
manera metodica de usar los simbolos,

60 cfp CONALEP. Psicologia emoresarial, p.20-21

61 apud. BERLO, David. E| proceso de {a comuanicacion. p-33
62 ¢fr, MORRIS, Charles. Signos. lepguaioy condycta. p.16
63 MENENDEZ. Antonio. Comunicacion v dessrrollo, p63
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El nivel pragmitico; relacion entre los signos y sus usuarios, el hombre, la
cultura y su entorno, lo que conforman sus experiencias y la posibilidad que
tiene de relacion.

1122 Tipos de comunicacitn,

La comunicacion como tal, puede darse de manera verbal o no verbal.

Los dos tipos de comunicaciéon son utilizados continuamente. El verbal tiene
una mayor estructura y por lo tanto su uso se facilita. En la mayoria de las
ocasiones en donde se utiliza el lenguaje verbal, frecuentemente hay una
correspondencia directa entre simbolo y concepto, que si se utiliza de
manera correcta, se evitan muchas de las barreras de la comunicacién.

En la comunicacién no verbal, no hay ese tipo de estructuracién, sin
embargo, "todos los mensajes analégicos invocan sigaificados a nivel relacional { )
constituyen propuestas acerca de Iss reglas futuras de relacién . 64 Este tipo de
comunicacién corresponde siempre al campo de experiencia con que se
cuente. La comunicacién analégica es nuestro comportamiento, aspiraciones,
miradas, posturas,... es decir todo aquello que comunicamos sin el lenguaje o
con patrones ya establecidos, es el lenguaje del cuerpo.

La comunicacién oral siempre se presenta unida a la no verbal.

La comunicacién verbal como en gran medida la no verbal, ayudan a ia
creacién y mantenimento del campo comun de experiencias.

64 jdem. p.99
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3 Conmanicacin Organizacional

Dentro de una organizacion, la comunicacion se vueive mas compleja,
debido a que intervienen nuevos elementos que se traducen en mayor
numero de individuos,

“La comunicacién organizaciona! se coasidera por lo
general como un proceso que ocurre entre los miembros de
una colectividad social. Al ser un proceso, la comunicacién
dentro de las organizaciones consiste en una actividad
dindmica, en cierta forma en un constdate flujo, pero que
mantiene cierto grado de ideatificacién de estructura” 63

Las organizaciones humanas son sistemas de continuo flujo. Flujo de
informacién que en el proceso de la comunicacion se transmite y codifica de
una manera correcta oincorrectla.

El tipo de flujo de informacion que se obtenga en la comunicacién
organizacional, sera lo que establezca y, mantenga o no, la estructura de fa
organjzacion.

Es por esto que idealmente, la comunicacion organizacional debe responder a
los propositos de la organizacién, adecuandose a la filosofia de la misma y a
fos objetivos y metas que de ésta se desprendan, asi como los objetivos y
metas que pretendan cada uno de los integrantes de la organizacién.

Para que se tenga comprension hay que ubicarse en un contexto:

esemantico: situar lo que se va a decir con elementos adicionales
que ayuden a determinar a qué es de lo que se esta refiriendo.

esituacional: localizarse en un espacio, un tiempo y un didlogo.

65 MENENDEZ, Antonio. Comunicacién v desacrello. p 63
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scultural: los conocimientos adquiridos al vivir ‘en cierta
comunidad, 66

En las organizaciones, la comunicacién tiene una finalidad cspecifica que la
dictan las metas de la organizacion. Por esto, la comunicacion en esle campo
no puede realizarse de manera libre o espontinea, sino que necesita de ‘un
control efectiva. con lo que el proceso de comunicacion se completa” 67 y se
encamine a dicha finalidad. “Ef flujo de informacién es parte integral del sistema
de control porque suministra los medios de comparacién de resultados con los planes”
68 Es decir la obtencion de aquello que se ha propuesto la organizacion
conforme a lo que le dicta el medio ambiente.

Flujo de informacién en una organizacién: (cuadro 6)

Tanto la informacién interna como la ambiental establecen los objetivos y
melas organizacionales a seguir para el cumplimiento de 1a finalidad.

Toda organizacion se crea con una finalidad, pero esta finalidad se [inca en
la satisfaccion de necesidades del medio ambiente en el que se forma fa
organizacion, de necesidades sociales especificas, (que pueden ser creadas o
reales).

Dados los objetivos, se elaboran premisas de accién con base en los decretos
gubernamentales, las condiciones politicas, la situacién competitiva,
necesidades y deseos de los clientes, capacidades internas,...

Las premisas dan origen a los planes estratégicos de actividades repetitivas
y no repetitivas para la realizacion del proceso. Estas se transmiten al
sistema operativo y al almacen, en donde se coordinan y controlan las
actividades para despues comparario con los resuitados.

El medio ambiente proporciona ademas de la informacion adecuada para la
formulacion de objelivos, 1as materias primas y los recursos necesarios para

66 cfr AVILA, Raul. La lengua v los hablantes. p 27-39
67 ¢r. KAST, Fremont E._Administracién en las organizaciones. p.397
68 jdem. p.398
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CUADRO
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A SISTEMA OPERATIVO
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----» RETROINFORMACION
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69 KAST, Fremont E. Adminisiracién en Jas orssnizaciones. p.358
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la realizacion del sistema operativo; asi como los datos necesarios para el
analisis de resuitados,

La retroalimentacion se obtiene en funciéon de la calidad, la cantidad, el
coste, el nivel de satisfaccién social,...

Estos datos entrardn en el sistema de coordinacién y control, en donde se
analizardn y se reportarin como resumen y resultado de las acciones.

Dependiendo de los reportes se revisaran y evalvaran los planes de
actividades y de estos los objelivos que se adaptaran o innovaridn para
responder al medio ambiente.

Encaminar la comunicacion a la finalidad organizacional no rompe con la
posibilidad de que la comunicacion se dé de diferentes maneras o canales:

e Descendentle: “comunicaciones que van del superior al subordinade * 70
bdsicamente son cinco:

° érdenes para hacer una tarea especifica; instrucciones
de trabajo.

° informacioén necesaria para que se comprenda la tarea

y como se relaciona ésta con otras tareas del

organizacionales; explicacién razonada del trabajo.
informacién sobre procedimientos y practicas

organizacionales.

* retroalimentacién al subordinado respecto a fla

ejecucién.

* introyeccién respecto a las metas organizacionajes. 71

70 ofr, jdem. p. 397
71 ¢fe, KATZ, Danle! oal, Psicologia social de las organizaciones, p266-267
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Ef obstiaculo a vencer en esta forma de comunicacién, es la mala emision
de las ordenes lo que lleva a (a falta de comprension de los subordinados y
por lo tanto una mala realizacién de las tareas.

» Ascendente: 1o que la persona dice, a sus superiores:
‘ sobre si misma su ejecucion y sus problemas.
* acerca de otras personas y sus problemas.
* acerca de las practicas y la politica organizacionales,
* acerca de lo que es necesario y como hacerfo. 72

El problema que puede presentar, es que los mensajes, por deseo de
agradar o por temor a unpa sancién, no se emitan correctamente,

o Horizontal: "squélis entre personas situsdas en el mismo nivel
Jjerdrquico (...). Proporciona apoyo emative y social at individvo. Es uns vecificacién
del pader de los dirigeates*?3 cuanio menor sea mayor controi social hay por
parte del dirigente. El tipo de barrera que puede formar este tipo de
comunicacién, es la creacion de chismes o deformaciones de {2 filosofia de {a
organizacion.

La comunicacién organizacional, comprende como tal, una comunicacién a
nivel macro: entre diferentes organismos, sociedades, instituciones, etc. asi
como un cierto nivel micro: los empleados entre ellos, con el jefe, entre
depactamentos, plantas, etc. Por esto hay que tener en consideracién estos
dos niveles ya que interactian y conforman la comunicacién organizacional.

La eficacia de la comunicacién en las organizaciones dependerd del modo de
comunicacion que se utilice, en donde el buen manejo de los distintos

72 gir. idom, p.373
73 idem. p271-272
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canales de comunicacion permitiran obtener la informacion deseada, en el
menor tiempo y con la menor distorsion posible.

El uso de los canales puede rcalizarse tanto de manera [ormal como
informal.

En la formal, se utilizan patrones preestablecidos mientras que la informal
se realizara de manera espontanea.

“La comunicacién es un proceso social de suma
importancia para el funcionamiento de cualquier
organizacién o sociedad” 74

En la medida en que se eduque a ia persona para tener, tal vez, no una
mayor, sino una mejor comunicacién y donde las personas perciban que esta
comunicacién se realiza en un campo comUn de ayuda mutua, denominado
empresa en este caso, en donde se satisfagan sus necesidades y ayuden a
satisfacer las de los otros, para ia conformacién de una mejor sociedad. En
esta medida su interaccion tendra un mejor funcionamiento asi como una
finalidad que enaltece la dignidad humana.

Esto traducido en beneficio, lograrda una mejor empresa, con mayor
compromiso individual y colectivo, ya que podrd responder de mejor
manera a las necesidades de los consumidores. Pero esto dependerd del
empresario, el tipo de empresa que conforme, su finalidad y el desarrollo
que se le proporcione.

74 KATZ Danielgtal. Psicologia social de lss organizaciones p250
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CAPITULO III
DESARROLLO EMPRESARIAL

El! hombre al llegar a su edad adulta comienza su etapa laboral.

Bste periodo de la vida humana puede llegar a conformarse como el mas
largo, o ¢{ mas representativo o importante.

El mas largo, debido a que, dependiendo de la capacidad, necesidad o
desarrollo que se produzea, la persona puede comenzar, en situacién comain,
sy actividad laboral a los diecioche afos y terminar ésta después de los
sesenta anos o los treinta, o treinta y cinco ados de trabajo. El periodo de
irabajo supone un rango de tiempo mdis prolongado gque ia nidez, Ia
juventud, la vida escolar,. .

Supone ser:

e El mas representativo, ya que la preparacidén que una persona
pueda obtener; primaria, secundaria,. familiar, técnica, cultural... que
pueden estar en funcion de un futuro desempedo laboral. La persona
comunmente se prepara para trabajar.

s Importanie, debido a que es la actividad en Ja que el hombre pone
en practica sus capacidades y habilidades. Es fa manera en como satisface
sus necesidades y las de los otros. Actia para la conformacién de fa
sociedad formando parte de la rotacién social.

11 Empresz y hombre.

La empresa y ef hombre son una unidad. La empresa subsiste gracias a la
capacidad del hombre que interviene en ella como: el que concibe la idea, et
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emprendedor de sus ideas, e! formador, el comerciante, el supervisor, la
materia prima, ef consumidor,.. por medio de su trabajo.

1112 H trabajo.

El trabajo es “la actividad humana productora de bienes o servicios que permiten la
satisfaccidon de necesidades. Ef trabajo es un medio de realizacion humana cuaando la
actividad personal y la vocacion coinciden” 73, El ideal es que la vocacién y {a
actividad coincidan, sin embargo, en Ia mayoria de los casos ésto no sucede,
por diversas causas, entre [as cuales, la mas comuin en nuestro pais, es el
trabajar para solventar el medio econémico de supervivencia, se trabaja
por necesidad; "Es la actividad humana productors de blenes materisles y que se
realiza con el fin de ganarse Is vida = 76 asi pues aunque el trabajo no se
encuentre acorde a la vocacion se realiza para cubrir otras necesidades mas
inmediatas.

Cuando se le de un sentido a ese quehacer, un mirar mas alla de! mismo
trabajo; en esa medida se obtendra la justificacién de el trabajar, el porqué
de realizario y reatizarlo bien, y en vistas a que sea cada vez mejor.

Si aquello por 1o que se trabaja es mds 'elevado’ o ‘ruin’, se enaltece el
trabajo hacia esferas mds elevadas, o menos altas, mds o menos loables,
mds 0 menos enriquecedoras. El hombre llega a 1a plenitud por medio de su
operatividad.

E! trabajo esta encaminado a la satisfaccién de las necesidades propias de
cada hombre, pero con respecto al bien comun.

El trabajo es una contribucion al bien comUn.

Es un derecho- deber de! hombre.

75 DICCIONARIO DE LAS CIENCIAS DE LA EDUCACION yoz, trabajo. p.1378
76 MILLAN PUELLES, Antonio. Persons humsne v justicia social, .108
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Derecho, en cuanto que es el medio de mantenimiento y desarrollo de ja
propia existencia (asi como la de la lamilia).

Deber, en cuanto que es una contribucion al bien comun.

El hombre en el desempedo de su trabajo no puede quedarse en la 'linea’,
en el cumplimiento minimo que conlleva el derecho-deber del trabajo.

El trabajo no puede suponer una ‘ley del minimo esfuerzo’, un liegar hasta
donde se cumple y nada mas.

E! trabajo supone superacién, realizacién, ir en busca de mas,
perfeccionamiento de la actividad, renovacién, cambio, aportacién,
iniciativa,..crecimiento, desarrollarse dentro de la misma funcion y ademis
como persona. :

La realizacién es una necesidad, debido a que toda persona busca el sentirse
aceptada, satisfecha, reconocida,.. La persona debe de buscar su realizacion
en aquel trabajo que desempefie, sea cual fuere, por medio de retos
inmediatos; realizar el trabajo lo mejor posible, cumplir con sus tareas, ser
puntual, eficiente, colaborador, buscar mejoras, crear un ambiente cordial....

El trabajo no debe ser utilizado como arma revolucionaria o estandarte
politico. El trabajo debe de centrarse en el hombre, ya que:

“El trabajo es el hombre mismo que se objetiviza en algo a
través de su esfuerzo intelectual y fisico y por medio de
sus grandes valores.

El trabsajo es el hombre mismo que se d4 para bien propio
¥ pare biea del hermano.

El trabajo es entregs parsonal pars sl y para ol bien
social” 77

77 LANDUCE, Eloy. Empresa. socializaci¢n. hombre, p.104
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El trabajo es una convivencia social de ayuda.

En el trabajo un hombre ayuda a cubrir una necesidad ajena y a la vez
responde a otro hombre que por medio de proporcionarle las materias
primas, ¢! espacio, el capital,.. le ayuda a cubrir su necesidad.

El trabajo es, si es bien entendido, una cadena positiva de cooperacion
mutua. Cada persona contribuye en la medida de lo que espera y conoce,
dando lo mejor de si a un ‘pozo’ de donde se sacard agua nueva, agua Vviva,
para regar y fertilizar las acciones de aquellos que contribuyeron en lienar el
pozo Yy otros que, con este riego, seran capaces de contribuir.

El trabajo en la empresa es muy diferente al trabajo por cjemplo de un
carpintero, plomero,...

El carpintero al reunir de una manera adecuada ciertas maderas cortadas de
una especifica forma, para después darle un terminado en especial, logra su
objetivo, el tener una mesa de determinadas dimensiones y acabado. La
responsabilidad sobre esa mesa, si cumple o no con lo pedido por el cliente,
recae solamente en el carpintero.

Sin embargo, si ese mismo carpintero decide tomar mas pedidos, ya no podra
despacharlos €l solo, tendra que tener personas que le ayuden.

Para realizar los trabajos con rapidez, uno sera el que seleccione y corte la
madera, otro quien la una y la lije, v otro quien barnice y termine {a mesa
para su entrega.

De esta manera la responsabilidad de esas mesas recae sobre el taller, es
decir, sobre la empresa.

Esto en pequepa escala, pero cabe decir, que en |a medida en que
intervienen mas elementos y personas, en €sa medida se va aumentando la
complejidad de la estructura. -

Es por esto que en la empresa * el hombre eferce necesariamente una interaccion
dindmica, que puedo englobarse bsjo el nombre de trabajo en equipo. En efecto. cuando
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no se dd ese trabajo no hay empresa” 78 debido a que sblo mediante un trabajo
conjunio, un trabajo en equipo, ¢s como pueden cumplirse los objetivos de la
empresa,

112 DefiniciGn de empresa.

La palabra empresa proviene del verbo emprender: "comenzar una obra” 79
por lo tanto la empresa siempre supondri un principio de busqueda, un
espiritu activo de decisién.

La empresa es actividad, es construir debido a que es la trasformadora de
materias primas en bienes 0 servicios para la satisfaccién de una necesidad
social.

" La empresa es el fruto de la conjuncién de distintas
fuerzas y medios de{ hombre: es el fruto del hombre, con
profunda trascendencia social. Social e;l' si y en su
proyeccion, debe ser dirigida por quien Is hizo realidad,
el hombre: con vision social. el hombre para e! hombre,
nunca a costa del hombre " 80

La empresa es donde el hombre puede realizar su trabajo en la busqueda del
bien comun. Lo social de la empresa no se limita a su ¢reacion o formacién
del y con el hombre sino que a la vez, la empresa forma parie de lo social,
del bien comun.

El hombre da vida a la empresa, y 1a empresa d4 'vida' al hombre.

78 LLANO, Carlos £f empresario v su munde_p 109
79 ENCICLOPEDIA QUILLET yoz, empresa. p.440

80 L ANDUCE. Eloy Empresa, socializacion, hombre. p31
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La empresa es social en si, pero no es solamente social su finalidad.

En la empresa es:

“donde hay que mirar al hombre. a cada hombre. donde
hay que exigir a cada uno superacion personal,
comprension radical hacia el projimo, cumplimiento.
dignidad, hombria de bien. asociacién, hermandad.
participacion ™ 8}

U113 Hementos.

Los elementos que conforman la empresa son: 82

¢ BIENES MATERIALES:

“Infraestructura de la empresa: terreno, edificio, maquinas,
equipo,...

‘Materias primas: aquellos componentes que son necesarios
para que, por medio de su transformacion o utilizacién se
obtenga un bien o servicio.

"Capital: patrimonio de la empresa. Aquel dinero con el que se
cuenta para llevar a cabo su actividad.

¢ HOMBRE:

Como el elemento activo de la empresa. Abarca a toda persona
que esté involucrada en el proceso, aquellas que:

‘Tienen la facultad de decision sobre la empresa.

81 ibidem, p44
82 ¢fc, REYES PONCE. Agustin. Administracion de empresas. p72
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‘Coordinan y supervisan el trabajo en la etapa técnica y
administrativa.

‘Realizan las tareas.

¢ SISTEMAS:

Aquello que une creando relaciones estables entre personas y/o
diversas cosas. Son los bienes inmateriales de la empresa.

*Sistemas de produccion, de ventas, de finanzas.

‘Sistemas de organizacion y administracion; funcionamiento y
division de la empresa.

El elemento humano es el de mayor incidencia en la empresa, debido a que
es el punto de union de los bienes materiales y de los sistemas. Es quien
ademads de reunir, da 'vida' a los otros elementos volviéndolos productivos;
es decir, haciendo que trabajen.

Sin embargo,no basta por si solo para determinar una empresa.

Este elemento no puede ser propiedad de la empresa. Es de manera
voluntaria que la persona se¢ adhiere a la empresa.

Es el unico elemento que puede incrementarse no solamente por la cantidad
sino por medio de la educacion.

111.1.4 Finslidad de Ia empresa.

La finalidad no debe tomarse como un ideal, un modelo o algo inalcanzable,
tampoco como un objeto que es algo concreto e inmediato, o casi inmediato
de busqueda u obtencion de algo.
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La finalidad es aquello para o que algo fue creado, de manera realista, si no.
se convierte en un ideal inalcanzable.

La finalidad se conforma de diferentes fines.
Cada fin, corresponde a una parte del todo. La finalidad corresponde al todo

Un objetivo esta dentro del fin, debido a que el fin no se obtiene
inmediatamente, sino que se¢ va obteniendo con la realizacion de ciertos
objetivos que se derivan de dicho fin.

La finalidad lleva implicito el producir bien, en calidad y cantidad, y con el
indice de competencia deseado, si no, lo que se obtiene es el fracaso.

II1.1.4.1 Fines.

e Fin inmediato: “La produccidn de bienes y servicios” 83 es el fin
directo, por lo que se establece la empresa. Este [in estd dirigido a los
usuarios o clientes, procurando que el bien o servicio sea
proporcionado al mayor numero de clientes posibles, con excelente
presentaciéon y calidad.

o Fines mediatos:

“Econdmico: "obtenciéa de un beneficio mediante la satisfaccion
de una necesidad de orden general o social” 84 Puede apuntarse
que no toda empresa busca beneficios economicos, sin
embargo, €s necesario para toda empresa, ya que necesita
ser rentable para su subsistencia aungue no se obtengan
utilidades. Es por esto que este fin repercute directamente
en los acreedores, dueios o accionistas, y en la misma

83 REYES PONCE.Agustin. Administracion de emoresss. p83
84 idem,
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organizacion. La empresa ‘debe generar { ) un valor econémico
agregado () ademas debe otorgarse un servicio a la comunidad
Para que la generacidon de riqueza sea justificable, debe otorgarse
un servicio” 35 Por esto debe de ser el valor economico
agregado maximo posible, 1o que supone la reinversion
necesaria para la estabilidad de la empresa. Estabilidad que
requicre el desarrollo de todas las dreas de ia empresa
como: la aplicaciéon de nuevas tecnologias.

“Social: satisfaccién de las personas que prestan sus
servicios a la empresa. Que también incide en fa comunidad
y el pais. El término satisfaccion encierra toda aspiracion
como puede ser: posicion social, seguridad en el irabajo,
sueldo o salario, desarrollo personal, participacion social, ser
motor social, vida digna... La trascendencia de la empresa
estara en relacion a aguello que le rodea Yy en la
colaboracién al bien comun.

Esta satisfaccion dada por el pago de salarios justos. Justos
con los parametros de la justicia conmutativa: dar el salario
que necesita no el que Je corresponde sino por el desarroilo
humano proporcionado a los que conforman la empresa.

La finalidad corresponderd al enfoque con gue se tleven a cabo los fines.

Este enfoque no depende de otro mas que del empresario, sus propios fines,
los que comunique a la empresa y la conciencia que tenga de su
responsabilidad social.

85 LLANO.Carlos. El empresacio v su accion. p.64
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112 Desasrollo
11121 Definiciim.

“Desarrollo es el cambio positivo, deseado y esperado, referido al complejo de procesos,
estructuras y sus interacciones, condiciones de vida, conductas y actitudes 36

En el desarrollo bien entenido, no cabe el cambio de un solo elemento, el
cambio implica llevar hacia adelante el todo.

Por esto el desarrollo no puede ser un cambioc espontineo o inmediate. Es un
cambio planeado, dirigido, estudiado.

Para buscar el desarrolio, hay que contar con:
‘Los elementos disponibles, qué es 1o que se tiene, con qué se cuenta.

‘El grado de madurez de los elementos, qué tanto es posible el
desarrollo, 0 se estd preparado para ello.

°El tipo de estructura, qué tan flexible o como puede amoldarse o
transformar la estructura para el cambio.

“Cuales serin los pasos a seguir, qué camino, cudl seri el inicio desde
donde se parte; a través de qué se realiza el objetivo-medio.

‘Qué se pretende, cuil es la finalidad del desarrollo. A qué se quiere
llegar. Objetivo-fin.

*Simetria, sincronizacién y armonia, ir a un mismo paso, a un mismo
ritmo. Coordinacion.

86 MENENDEZ. Antonio. Comunicacitn v desarrotio. p91
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*Unidad en el proceso, cambio del todo de la unidad y no de sus
partes aisladamente. ’

El desarrollo tiende:

“a la optima realizacidn de aptitudes v capacidades del
organismo social y de sus integrantes. individual y
socialmente considerados, a lograr la maxima participacion
de todos, para acrecentar los [rutos del esfuerzo social. a un
mejor reconocimiento de los participantes, mediante una
mds equitativa y razonable distribucién de los [rutos
obtenidos por el esfuerzo social: a permitirles lograr, a los
referidos sectores mayoritarios un creciente bienestar
espiritual y [isico. mediante la obtencién de vestido,
habitacién. salud, seguridad de t(rabsjo remunerado,
jubilacion o retiro; capacitacién, educacidn, cultura y
diversion en un clima de libertad, dignidad y respeto " 87

Por esto es el desarrollo un cambio positivo, tiende a lo mejor, a lo ideal, a lo
optimo; también es un cambio esperado y deseado, es 1o que la persona cabal
aspira tanto para ella como para los demas; es elevar el nivel de vida de ld
comunidad. .

El desarrollo presupone:

sEvolucion; como el crecimiento -natural en el paso de una situacion a
otra.

ePlaneacion: como “la obtencion de dptimos resultados de los recursos (...)
con que se cuenta, por lo que estos deben ser dispuestos y ordenados de manera
racional, légica y previsora” 88 Es el primer paso; lo que garantiza una
preparacion idoénea, en busca de la coordinaciéon y la armonia
deseada en el proceso, con base en una meta y los medios
congruentes para alcanzarla.

87 jbidem. p92
88 jbidem, p-112
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eProgreso: como el avance gque se obliene por medio de la tecnologia
y la ciencia.

sSociabifizacién: en el desarrolio implica libertad y responsabilidad
de todos {os hombres. El hombre af servicio del hombre no contra el
hombre. Sentimiento de ayuda mutua, saberse parte activa de una
sociedad que depende su ser de la participacion de todos.
Compromiso de! hombre con su medio

Si el desarrollo esta bien entendido trae consigo 10s conceptos y acciones de:

11122 CaBidad

®"“La Calidad Total no es una técaica sino uaa actitud meatal y forma de vida"8? No
puede haber calidad mientras no se tome la decision de vivir en calidad, la
calidad no es un intrumento que se puede dar dependiendo de la situacién,
no es un remedio o una 'medicina’. La calidad total es determinar {a filosofia
de vida, de la empresa y de quienes la conforman {por medio de la propia
conviccion) para ser en calidad. “E! concepto de calidad se refiere a las cualidades y
atributos que definen ¢l ser o esencia de una persona, cosa o situacién. La mayor o
menor calidad establecen Ia comparacidon del objeto respecto a su modelo ideal; es asi
como kablemos de calidad moral de una persona, refiriéndose a !a comparacién de sus
atributos con un cierto ideal de perfeccién ética” 99

e"La Calidad Total no es una responsabifidad de! trabajador, sino de Alta Gerencia " 9!
El trabajador por si solo no puede iniciar una actitud ni una forma de vida de
calidad. Bsto debe partir de la alta gerencia y ser infundido en todos sus
colaboradores (principalmente por medio del ejemplo). La empresa con
calidad tota! debe concebirse e irse ejecutando , primero por los elementos

89 PICAZO M. Luis y Fabian MARTINEZ, Ingenieria de Servicios. p62
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directivos, luego los gerenciales y asi sucesivamente. El intentar realizarlo de
manera inversa, supone romper con la confianza del trabajador y la creacion
de conflictos que supondran el no conseguir la Calidad deseada.

® “La Calidad Total no cuesta. lo que cuesta es 1a baja calidad™ 92 La calidad totai fleva
a mejores ventas, menor indice de desperdicio de todos los elementos, mayor
desarrollo y por 1o tanto mayor crecimiento y mayor captacion de mercado,
etc. La baja calidad lleva a pérdidas inutiles y no recuperables y por lo tanto
a un bajo Indice de productividad, bajas ventas, pérdida de mercado,
devoluciones, etc.

® “La Calidad Total no es corregir lo hecho, sino prevenir lo que se va a hacer”93 La
calidad total no lleva a anticiparse al competidor, a adivinar los cambios de
mercado, 1as nuevas demandas de los clientes, las cantidades que se fendran
que producir, etc.

La calidad total es estar siempre un paso adelante, ya que si el corregir lo
hecho es la meta, la competencia y hasta los mismos clientes, ya se han
adelantado en el tiempo que se ha corregido aquello para poder entrar en
competencia.

La competencia de este momento ya se dio. Para entrar en competencia se
tiene que competir con los clientes futuros.

e “El control de Calidad empieza en 1a oficina de produccion. la Calidad Total ea la mente
de Alta Gereacia " 94 El saber en qué se estd mal, y dénde corregirio es tarea
del departamento de produccion; el obtener un producto de calidad. El tener
una empresa con actitud y forma de vida de calidad es tarea de alta
gerencia.

Es por esto que la calidad debe estar presente tanto en el producto como en
el servicio al cliente: “va producto de Calidad es lo QUE el cliente recibe, mientras que

92 jdem.
93 jdem.
94 jdem.
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un servicio de Calidad se refiere a COMO lo recibe ™ 95 Esto es la Ingenieria Jde
Servicius gue 1o que busca es crear clientes satisfechos, ya que ia empresa
subsiste gracias a sus usuarios fclientes). Los clientes al buscar el producto
ofrecido por esta empresa mas que el ofrecido por otras empresas. se
convivrten en clientes satislechos.

Reinciden en la compra, no solo por adquirir un producto de calidad. que
puede conseguirlo con otrd empresa; sinc por el servicio de calidad que
también adquieren, y que solo se {o proporciona ésta empresa. "La lngenieria
de Servicios es un enloque dirigido a mejorar e innovar los procesos para proporcionar
servicios diferenciados, asi como para desarrollar una organizacién que propicie la
creacién de valor para el cliente y¥. como resultado, logre ventajas competitivas
sustanciales y sostenibles” 96

El por esto que {a calidad se proporciona en cuanto a lo que el cliente exige.
Aquello que da la pauta para las estralegias competitivas; es fo que defline e!
cliente.

La calidad es un proceso continuo e interminable de mejora. Debe partir de
una base realista: qué se tiene, qué se pretende, con qué se cucnta. para
poder establecer los parametros de crecimiento con base en lo anterior v en
las necesidades y exigencias del cliente.

Las prioridades de avance de calidad las debe marcar el cliente; él dice:

+qué le molesta
«por qué dejaria de comprar 97

La calidad se da en todos los sentidos dentro de la empresa pero siempre con
direccion al cliente. El cuadro presenta como debe de concebirse la calidad
en: los procesos, los productos y los servicios( Ver cuadro 7)

95 ibidem. p 63
96 jbidem p67
97 ¢fr. GINEBRA, Joan y Rafael ARANA Direccién por servicio, p.87
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123 Competencia.

La competencia se di en el grado de calidad de producto y de servicio.

En la competencia no se pretende “salisfacer las necesidades del cliente, sino
proporcionar al mercado un producto de valor superior” 99 El valor superior es el
que se le da al producto al ampliar el uso funcional y que esto sea parcibido
por el cliente. (Ver cuadro 8)

E! proceso competitivo comprende: 100
1e Precisar las necesidades reales del los clientes.

2e Determinar |la forma como la empresa satisface esas
necesidades, mediante sus productos.

3e Determinar los atributos y funciones del producto, asi como
el valor y beneficios que ofrece al cliente.

4e Crear valores que satisfagan al cliente y proporcionarselo en
forma diferenciada.

Los competidores son el punto de referencia para proporcionar un producto
o servicio de valor superior, para lo cual, 1a empresa debe comprender una
serie de ventajas esenciales alimentadas con la calidad de servicio, para
captar un mayor indice de clientes satisfechos, por medio del servicio,
(ingenieria de servicios). (Ver cuadro 9)

99 ¢fr, apud. PICAZO M., Luis y Fabian MARTINEZ. Ingenieris de servicios. p.45
190 jhidem. p 47
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1112 4 Sesvicio.

El servicio al cliente es ¢l medio por el cual el comprador queda satisfecho al
adquirir, no soto el producto que necesitaba, sino una serie de valores
agregados a ese producto, como: atencién, presentacion, sentimiento de valia,
utilidad, etc. Esto hace que el comprador quede satisfecho con lo cual se
convierte en un cliente induciendolo a la repeticion del uso del producto o
servicio. "Un cliente es un comprador adicto” 103 entendiendo por adicto es aquel
que no puede prescindir del producto, es decir un cliente cautivo.

Las condiciones de un buen servicio son: 184
1# Poner interés en el contaclo.
2e Espontaneidad y capacidad resolutiva en el contacto
3e Ir una yarda mds alld (flexibilidad)
4e Arreglo cusndo las cosas salieron mal.

Gracias al cliente subsiste la empresa. Toda persona que pretenda, tener un
desarrollo adecuado dentro de la empresa o el desarroilo de la empresa,
debe tener una actitud mental y una forma de vida de servicio. Un servicio
que es estar dispuesto a tener que dar mas en cada momento, aceplar los
errores y poner empefio en corregirlos, seguir preparandose para tener
mayor calidad, saber como hacer mejor lo que se hace, etc.

“El servicio siempre estd encaminado al cliente, y entiéndase por cliente, ya
sea el externo: aquél a quien se dirige el producto como receptor final, o
aquél que distribuye el producto, o el interno: el jefe, el subordinado, €l

103 GINEBRA, Joan y Rafacl ARANA. Direccidn por secvicio. p.26
104 apud. lbidem, p.17

59



comparfiero, el departamento, etc. Por esto el servicio es quehacer de toda la
empresa y por lo tanto de todos sus integrantes.

Dar servicio es dedicar tiempo al cliente.

Tener una actitud de servicio en la empresa, supone contar con personas
capacitadas, diferentes, dispuestas a no destacar, con ta! de conseguir
clientes satisfechos.

El servicio supone creatividad en todo momento, estar pendiente del cliente,
saber sus necesidades, preveer sus exigencias, dar tiempo de diferentes
- maneras, saber estar cuando se necesita.

El servicio esta centrado en el cliente. (Ver cvadro 10)

Servicio es comunicacion. Servir es ponerse en comun.

El saber que el que esta a mi alrededor es ‘cliente’, supone cambiar la
concepcién de vida. Aquél que sirve no es que no conozca para hacer otra
cosa, sino es €l que por saber mas tiene la obligacion de servir es esa medida.
El hombre como ser social vive en convivencia, en una convivencia, bien
entedida de servicio.

Es por esto que: 105

“una doctrina del desarrollo capaz de responder a las
necesidades actuales de la humanidad seria la condicion
previa del éxito real de ia humanidad en el gigantesco
esfuerzo emprendido para 'tener mds’ a [in de ‘valer
mds " *

105 MENENDEZ. Antonio. Comunicacidn v desacrollo. p.137
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1113 Bxrcelencia.

Todo desarrollo esta encaminado al logro de la excelencia. (Ver cuadro 11}

La excelencia es “un proceso sin fin de aprendizaje. que brinda su propia
satisfaccion ™ 107

La excelencia es: (Ver cuadro 12)

ePreparacion continua; estar siempre alerta para absorber
innovaciones, posibles cambios, teorias,.. Es un estar insatisfacho
continuamente para seguir buscando mds, Una conquista
continua de conocimiento.

ePuesta en practica; aplicar todo aquello que se ha aprendido,
introducirlo en lo que ya se tenia, renovar io logrado.

sEstablecimiento de patrones; qué es a lo que se pretende llegar,
qué caracteristicas son las optimas, cuales son los objetivos que
hay que cumplir, romper con la mediocridad.

eMotivacion; incitar a la participacién en el proceso, convencer
en una busqueda de ser mas.

eRetroinformacion; saber qué se ha realizado bien o mal, qué
objetivos se han logrado, como se puede mejorar, qué ha faltado
y que se puede mejorar mas. 108 Esto dicho con franqueza y
responsabilidad.

La satisfaccion de las personas que conforman la empresa, dependerd de
cada una.

No por realizar y trabajar en el proceso se obtiene satisfaccion.

197 MILLER, Lawrence M. El nuovo espiritu empresario. p 69
108 cfp, ibidem. p.73

62



109
CUADRO 11

PUESTA EN PRACTICA

PREPARACION CONTINUA ESTABLECIMIENTO DE
i PATRONES
MOTIVACION
RETROINFORMACION

\

109 HERNAIZ ARCE, Mercedes. Septiembre, 1992.
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CIIADRO 12

D £ VOIL.UCION
(crecimicato astaral) E
CALIDAD
(hacer lo mejor, dc Ia mejor
E mancrs, para conseguir lo
mejor) X
S
C
PLANEACION
A (preparaciom idouca psrs E
alcasxar waa meta) .
COMPETERCIA
R (proporcionar al consumidor L
un producto de calidad)
R
E
o PROGRESO
(avance obtesido por medio
de la ciescin y 1a tecaologia) N
L SERVICIO c
{creacién de clientes
L satisfechos) |
SOCIABILIZACION
(<l kombre al servicio del
hombre)
o A

(CI:th plam:-ado de los procesos, cstrucluras, interacciones
conductas, actitudes y forma de vida en basqucda de mejora) '
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La satisfaccion sera la consecuencia de una exigencia cuntlinua; en el trabajo.
en la participacion dentro de la empresa, en el desarrollo y busqueda de la
perfeccion como persona, en el enfrentamicnto y superacion de los
problemas u obtaculos De un vencimicnto diario de la apatia, la mediocridad,
los prejuicios, la indiferencia, el conformismo. lo rutinario.

La excelencia en términos economicos se traduce como eficacia y eficiencia

Eficacia, entendida como el cumplimiento de las expectativas u objetivos
propuestos. “La eficacia de un grupo se mide por su productividad, tanto de objetos
como de satisfacciones y experiencias™ 11}

Eficiencia como “la capacidad de producir el mdximo de resultados con el minimo de
esfuerzo; es una relacion entre el valor y la produccion y el coste de Ia misma " 112

Sin embargo, la excelencia no es solo ser eficaz o eficiente, sino que
compromete, si se busca una excelencia total y no solamente econémica,
todas las esferas que conforman el quehacer humano, asi como la educacion
no puede quedarse en lo académico sino que debe abarcar la totalidad del
hombre.

Para llevar a cabo la excelencia en la empresa, se necesita de la actividad
conjunta en grupo.

11131 Grupo.

Siendo un grupo “"una asociacion de dos o mds personas identificables. unidas enire si

por determinados vinculos, que tengan conciencia de grupo. que se comuniquen entre

111 SUAREZ D. Reynaldo. Hombres ¥ emoresas, p56
112 DICCIONARIO DE LAS CIENCIAS DE LA EDUCACION yoz. eficiencia. p 513
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si y. tengan metas. objetivas o ideales comunes” '3 Es en el grupo donde existe la
cohesion que se deriva de esa identificacion en la busqueda de las metas,
objetivos o ideales comunes.

El logro de esas metas supondra la resolucion de problemas, entendidos como
obticulos u objetivos a corto plazo necesarios de resolver o ajustar y cumplir
para avanzar en el logro de la meta propuesta.

Cuando se distribuye el quehacer para un mejor logro de los objetivos, el
grupo se vuelve dindmico, se vuelve un equipo; por lo que se diferencian uno
de otro. Por esto “en fa dindmica del trabajo en equipo (.. ) cada uno de los miembros
tiene claro que, supuestameante, el manejo de los problemas implica una actitud donde el
yo0 de cada uno es la pieza fundamental” 114

Esta actitud del 'yo' como pieza fundamental no es otra que la participacion
activa, conjunta. Una responsabilidad en el quehacer propio, una busqueda
de perfeccion en el trabajo propio.

Pero como todo conjunto de fuerzas, de actividades, necesitan de una
direccion, de un cauce que lleve y potencie estas actividades, este trabajo
para abarcar los objetivos propuestos lo antes posible y se creen nuevos
objetivos a vencer.

Esta direccion sera también otra actividad, otro trabajo dentro del equipo.

Se puede decir que es una pieza fundamental; si no hay direccién no se logra
lo propuesto. Pero tampoco se logra, si no hay a quien dirigir.

Es por esto que la direccion entra como pieza del equipo, pieza importante,
pero siempre en coexistencia con el equipo.

Quien lleva a cabo esa direccion, ese control de las fuerzas en la empresa, es;
el empresario.

113 SUAREZ, Reynaldo. Hombre y empresas, p 44
114 LLANO, Carlos El ompresario y sumunde. p.117
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T4 B Empresario.

El empresario es aquel que:

sdescubre las cualidades y capacidades de sus colaboradores y
delega segln esas capacidades, deja deja que actuen con
simplemente comunicaries los objetivos a conseguir!!>

eNo se suscribe al aqui y al ahora, debe de tener vision de
futuro a largo plazo. Anticiparse a los hechos, 1o que también
supone un alto grado de tolerancia a la frustraccion, aprender de
los errores y comenzar, si es necesario, de nuevo. Comprender
que habra equivocaciones y tratar de superarlas o evitarlas
teniendo una visién de futuro.

eSintetiza para tomar decisiones y ejercer el mando para que
esas decisiones se realicen. 116

sDeriva su satisfaccion de aquellos resultados que se han
concretado, con fos que se ha esforzado por lograrlos y ha sido
mejor !i7¢ incita a sus colaboradores a ia enfrentamiento de
nuevos retos y asi posibles nuevas satisfacciones.

esBusca lo verdadero, con objetividad y humildad;

‘Objetividad porque es conocer las cosas como son
idependientemente de como se observen, {o que supone el
escuchar y considerar a los demds para tener otros puntos
de vista y de ese modo tomar una decision acertada. V18 Es
el establecer un didlogo de conocimiento.

U3 jbidem, pt

116 ¢fr, ibidem. p 42
117 ¢fe, ibidem p48
18 ¢fp, ibldom, p.79-86
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‘Humildad, como consecuencia de saberse discipulo del
conocimiento y de la experiencia de otro.

oTiene actitud de servicio y de superacion constante.

*Servicio como parte fundamental del quehacer de la
empresa, el servir a la sociedad satisfaciendo alguna de sus
necesidades y servicio dentro de la misma empresa, como la
colaboracion para fa ejecucion de las tareas y el logro de los
objetivos.

‘Superacién, para ser compelitivo por medio del servicio,
"se es competitivo, no porque se tengs mds poder que los ol;‘os, sino
porque sirvo mejor” 119 y a 1a vez emprender nuevos retos en
la busqueda de la perfeccién como persona y como empresa
{la busqueda de la perfeccion en toda persona que labora
en la empresa).

ePone el ejemplio de una vida integra, tanto para la sociedad
como para ia empresa. 120 La empresa serd el reflejo social [iel,
del empresario de sus ideas, anhelos y metas.... de su vida y su
manera de vivirla.

sTiene el afian de empresa, de emprender de ir mds alld de lo
gque es, de lo que se puede hacer y de lo que tiene.

119 LLANO, Carlos. El empresacio v su gccion, p.63
120 LLANO, Cerlos. EL empresacio v su myndo, p.87-92
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INLA1 Responsabitiiad Social

El empresario es quien crea la empresa y quien la ‘alimenta’, quien toma las
decisiones acerca del actuar de la empresa, y, por lo lanio es quien toma la
responsabilidad de sus actos; de la.empresa.

La empresa conforma una parte activa de la sociedad, y esa actividad es la
que tendra connotacibnes éticas. Actividad que se desprende primariamente
de la decision del empresario.

Al formar parte de la sociedad debe de circunscribirse a ciertas reglas
sociales, reglas que aunque no estén dictadas con base en el bien social, ya
que fueron realizadas por hombres en particular y no por una sociedad, si
deben estar encaminadas al bien comGn, es por esto que la empresa y en
especilico, el empresario, debe buscar por medio de su quehacer, el bien, no
parcializado, ni subjetivizado, si no el bien social y en definitiva el bien
comun.

El cvadro que a continuacién se muestra, es un ejemplo de actividades
comunes de fa empresa (parametros), su finalidad inmediata (valores
- dominantes) que puede transmitirse como un bien social e inmediato, y, la
finalidad a la que se debe tender (valores ascendentes) el bien comun. (Ver
cuadro 13)

El desarrollo empresarial presupone, por lo tanto, la educacion.

Educacion como: el proceso de perfeccionamiento de todas las ireas de ia
persona, como dreas tiene la empresa.

Aquella persona que aplica a su vida una bOsqueda interminable de ser
mejor, se plasmari en todo lo que realice, por lo tanto en su trabajo.
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cuadro 13

PFARAMETROS VALORES VALORES
DOMINANTES ASCENDENTES
1TANALIDAD DE LA BENERCIO ECONOMKD SERVICIO A LA
EMPRESA SOCIEDAD
2TENDENCIAS HUMANAS | DESEO DE ADQUIRIRY AFAN DECREARY
RASICAS POSEER COMPARTIR
3DEFINICION DE IA CONSECUCION DE DESCUBRIMIENTO
ESTRATEGIA RESULTADOS Y REALIZACION DE
; PRINCIPIOS
ARESULTADOS CONSECUCION DE FREVISION DE
PERSHGIDOS OBJETIVOS PRIMARIOS EFECTOS
SECUNDARKS
SDESARROLLODELAS . RANGO INCLUSION
PERSONAS '
GACHTUD ANTELOS SATISEACCION AUTODOMINIO
IMPULSOS
ESPONTANEOS

121 LLANO, Carlos. ELempresario v su eccitn, p11
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Esto lleva a {a realizacion personal. Pero esta realizaciéon no se lleva a cabo de
manera completa sin la convivencia humana, debido a que el hombre es un
ser social. Es una convivencia de ayuda mutua.

Tanto la convivencia social de la persona como la educacion se llevan a cabo
por medio de la comunicacién.

La comunicacion es el vehiculo de unién entre las personas humanas.

En el proceso de educacién no basta con saber, aquél que esta inmerso en el
proceso, necesita encontrar la justificacion y las pautas que lo Hleven a
encontrar el sentido de saber. El hombre necesita dar una finalidad a su
proceso educativo.

La finalidad en la educacion, no puede circunscribirse a un momento o a un
ambito, la finalidad debe englobar todo el quehacer del hombre, su vida.

La educacién lleva al hombre a encontrar qué hacer con su vida y a saber
coémo lograrlo.

Para lograrlo, debe de basarse en valores que son los que le darin la pauta a
seguir para ejercer de manera adecuada su libertad, elegir que hacer con su
vida,

Et elegir siempre supone una responsabilidad.

Si la persona elije hacer de su trabajo un medio de perfeccionamiento diario,
tendri la responsabilidad de ser productivo, de que su trabajo mejore dia
con dia, de no repetir los mismos errores, etc.

Esto trae consigo un beneficio tanto para él como para la empresa donde
labore.

ePara él: debido a que supondrd una superaciéon diaria, no salo en su
trabajo sino en él como persona, ya que no se puede pretender separar el ser
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trabajador, y padre al mismo tiempo, por ejemplo. Si uno pretende ser mejor
trabajador supondra ser también mejor padre.

La educacién engloba todo el ser de la persona, la educaciéon propiamente, no
se di en partes.

ePara la empresa: ya que ése trabajador sera mas productivo,
supondra menos desperdicios, tendr4 mayor apertura a aprender como hacer
mejor las cosas, supondra un mejor producto, servicio; supondra caminar a la
Excelencia.

Si a ese trabajador se le proporcionan incentivos, se le alienta a que repita la
conducta, se le toma en cuenta su esfuerzo, etc. los demis trabajadores
querran lo mismo,

Pero aqui es donde entra el empresario; qué es lo que pretende y qué es lo
que hace para que eso suceda,

O Si pretende:

e Tener un producto de calidad y ser competitivo pero obtenerlo
sin ser justo, y considerando a los trabajadores como ‘'apéndices’ de las
miquinas, las consecuencias seran: huelgas, sabotajes,.. y por lo tanto no se
conseguira ni la calidad ni la competitividad deseada.

e Ser productivo, tener calidad y nivel de competencia, mediante
f{a distribucion de la riqueza generada y la justa retribucién de las personas
que colaboran con la empresa. Las consecuencias serdn personas
comprometidas con su trabajo, dispuestas a cooperar, a hacer que la empresa
marche como debe con competitividad, productividad y calidad: a tener
Excelencia.

El desacrrollo de 1a empresa no se logra de un dia para otro, o s6lo con ajustar
controles estrictos de calidad, o retribuyendo adecuadamente al trabajador.

O El desarrollo empresarial se lograra en la medida en que el empresario:

72



¢ Se encuentre comprometido con sus trabajadores. con su
empresa, con Su comunidad y con su pais.

s Comunique ésle compromiso a sus colaboradores, el hacerlos
participes de la empresa, en el sentido de emprender de iniciar para poder
responder a los demds en sus necesidades y que llevaran a la satisfacciéon las
necesidades propias de cada colaborador.

e Convence a sus colaboradores acerca de la necesidad de
productos y servicios de calidad, para poder responder al compromiso social
como se debe.

e Inicie un proceso educativo de toda la empresa para poder
producir el producto y el servicio de calidad. La educacion es el medio por el
cual las personas se perfeccionan y, si las personas de una empresa estan en
proceso de excelencia, la empresa misma se perfecciona.

La educacion debe comenzar por el mismo empresario, al ser éste el de
mayor oportunidad para educarse por lo que tendrd como responsabilidad,
poner el ejemplo y transmitir la idea de superacién e incitar al
perfeccionamiento a sus colaboradores.

El perfeccionamiento (educacién), es la busqueda continta de ia excelencia,
fundamentada en valores reales en un ambiente de comunicacién, como
encuentro con la verdad.
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CAPITULO IV
DERIVACION PRACTICA

IV Plantcamiento del problema.

Una de las preocupaciones fundamentales de la empresa, es sin duda,
mejorar 1a calidad del bien y servicio que brinda a la sociedad.

Adquiere con ello una responsabilidad, que va mas alla def mero hecho de
comprar o vender. En 1a medida en que esas personas opten por una mejor
educacion, la empresa crecera en todos sus ambitos.

En todo desarrollo de la empresa es necesario que la educacion defina la
ideologia, ta cultura, la misién, los objetivos y metas a corto, mediano y
largo plazo, y que sean transmitidos mediante la comunicacién a toda la
organizacioén.

La comunicacion es indispensable. La calidad de la educacion, depende de
la forma y calidad de la comunicacién, de como se comuniquen [os
conceptos o se hagan llegar a quien se encuentra en el proceso educativo.

La comunicacion es el elemento de mayor incidencia en el proceso
educativo, por lo tanto debe de estudiarse y aplicarse como uno de fos
factores que intervienen para que la educacion realice en la persona los
cambios de conducta que implican el proceso de desarrollo y por fo tanto la
excelencia.
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V.2 Justificacion.

Debido al tipo de problema planteado, y a la amplilud y diversidad del
ambito empresarial, es necesario delimitar el campo de accion que pretende
el desarrollo de esta tesis, asi como las premisas bajo las cuales se llevo a
cabo la investigacion.

1V3 Hiptiesis y objetivas de la investigacitn

VA1 Hip&tesis

¢Es 1a educacién un factor de desarroilo empresarial?

¢Cémo influye la comunicacién en el proceso educativo?

V32 Objetivas

1e Reconocer las caracteristicas ideales del empresario que conduce a su
empresa a la excelencia.

2e Detectar las posibilidades de mejorar 1a calidad en ia empresa por medio
de la comunicacion, a través de la identificacion de las metas empresariales.

3e Identificar la conceptualizacidon que el empresario tiene respecto de los
términos educacion - desarrollo.

4e Diagnosticar las necesidades y acciones prioritarias que implica el
desarrollo empresarial.
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5¢ Analizar los distintos niveles de comunicacién que se dan en la empresa,
asi como su posible uso en el proceso educativo con vistas al desarrollo
empresarial.

6e Evaluar las modalidades educativas utilizadas en la organizacion como
un factor de desarrollo empresacial.

7e¢ Evaluar el grado de responsabilidad social, contemplado por el
empresario,

IV. 4 Metodologia

VA1 Foblacifn.

Empresarios o miembros de alta gerencia de empresas pertenecientes a el
organismo intermedio (del drea metropolitana) que tiene por finalidad
orientar y motivar a los empresarios mexicanos ante los cambios de las
estructuras econémicas, y a las imperfecciones en el uso de la iniciativa y
de las libertades, tanto econdomicas, como culturales y politicas, que los ha
sumido en profundas y graves contradicciones.

Estos empresarios contemplan como filosofia organizacional, la doctrina
social cristiana, cuyos principios son de aplicacién universal y proporcionan
una guia para que la empresa, el empresario, la economia y la vida social,
con el propésito de que se transformen en un sentido mds justo, libre y
humano.

Cuenta con 320 socios. Sus empresas tienen diversos giros tales como:
panificacién, acciones y valores, mensajeria, calzado, alimentos, radio,
tejidos, drogueria, tabaco, bebidas, editores, servicios médicos, etc.
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VA2 Instrumento

Debido al tipo de poblacion y a las responsabilidades y carga de trabajo de
ésta, el intrumento a seleccionar debia de cumplir con una serie de
requisitos tales como:

e Se dedique poco tiempo para su resolucion.
» Sencillo de responder.
» No se necesite de un lugar o tiempo especifico para ser contestado.

Por estas razones se eligio el cuestionpario como el intrumento de trabajo,
debido a que:

e Habia que determinar las posibilidades de accién concretandose a una
serie de parametros que se determinaron en la parte tedrica.

e Se necesilaba abarcar una poblacién de mayor amplitud de personas sin
un aumento proporcional de los costos.

e Era preciso concretar las respuestas, tanto para facilitar el contestarto asi
como para evitar la divagacién para que proporcione la informacién exacta.

» El cuestionario puede ser contestado al mismo tiempo, por todos los
interrogados.

e El interrogado puede contestario en el momento que considere mas
oportuno.

e Permite guardar ef anonimato del informante, propiciando de este modo
la sinceridad del mismo.
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Es un cuestionario en su mayoria de preguntas cerradas en abanico Y
algunas dicotomicas o abiertas.

Fue redactado en lorma interrogativa con base en la fundamentacion
teorica que se dividid en dos aspectos:

» Técnico
e Formativo-Humanistico

Integrado con 50 preguntas, de las cuales 42 son preguntas cerradas, (que
s6lo admiten un tipo especifico de respuesta de acuerdo a las opciones
planteadas), y 8 abiertas, que permilen respuestas variadas.

La parte técnica dirigida a {a cuestién de comunicacién organizacional, su
uso y proceso.

Las preguntas que se refieren al aspecto formativo-humanistico indagan las
cuestiones de responsabilidad, educacion y desarroilo.

Se presenta una tabla (zabla 1) a continuacién, en la cual se dividen las
preguntas del cuestionario dependiendo del aspecto, a investigar.
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TABLA {

ASPECTO TECNICO ASPECTO FORMATIVO
i . HUMANISTICO
fvid supra. capituio 11} (vid supra. caprtulo 1111
1 2
4 3
7 5
9 6
11 8
12 i0
14 13
15 16
19 17
20 18
24 21
27 22
30 23
31 23
34 26

28
38 29
40 32
42 33
44 35S
47 36
37
39
41
42
43
45
46
48
49
\_ 50
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IV.A4 Plotea

Como medida necesaria para verificar la validez y confiabilidad de un
instrumento, se realizé el piloteo con cinco empresarios pertenecientes a la
muestra que se pretende estudiar.

Los cinco empresarios fueron escogidos al azar de la muestra previamente
seleccionada.

A los empresarios se les explicd el objetivo del cuestionario asi como el
deseo de que aquella pregunta que no consideraran adecuada, o bien que su
redaccion fuese deficiente, 0 que no tuviera relacion con el objetivo o tipos
de preguntas del cuestionario, y que !o expresaran de manera abierta.

También se les pidio que propusieran nuevas preguntas para la obtencion
del objetivo.

No se fijo tiempo limite para la resolucién del cuestionario debido a que el
tiempo no interficre en los resultados que se pretenden obtener.

En la tabla II, se presentan los resuitados que arrojo el piloteo.

Aquellas preguntas que no se contestaron o que no quedaban claras para
las personas que intervinieron en el piloteo se han marcado con la palabra
no, asi por el contrario, las preguntas que no presentaron ninguna objecién
se han marcado con ia palabra si.

En el extremo izquierdo de la tabla se presenta la pregunta en su redaccion
original, es decir, como se presento para el piloteo.

En el extremo derecho, la pregunta definitiva, ya sea modificada segin el
piloteo 0 no. ( Ver tabla IN
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| EMPRESAS PILOTEO

] PREGUNTA FINAL ]

PREGUNTA INICIAL

Con cudles recursos técnicos cuenta para {a|
comunicacién en su empresa (marque con
una X) UAudiovisuai sobre la empresa
OManual de induccion [Maaual de
procedimiento y politicas OGuia de
identidad OEdicién de un boletin de
informacién interna ORevistal
promocional OComunicados de prensa)
OSefializacion OPeritdico
Ointercomunicador OFormatos de|
informacién DOBuzén de quejas y

sugerencias COtros:__________

La persona se prepara para: UTrabajar
[JGanar dinero ODesarrollarse CJPor gusto
Cual es la finalidad de la empresa
(1 opcion) OValor econdmico agegado
OProducir bienes y servicios OLograr el
bien comun

lQué actividades se realizan interanamente|
len su empresa Ocampeonatos deportivos
OActividades recreativas OConferencias.
cursos 0 seminarios culturates C0tros:
Sus subordinados se dirigen a usted por lo|
regular con: (1 opcion} OResuitados
OPropuestas ODisculpas ONecesidades
Aproximadamente cada cuando hable con
sus subordinados, acerca de temas que poj
estén relacionados con ef trabajo: OCada 15
dias (OCada semana OCada mes [INuncal
ODiario

Qué es una finalidad

GOGOGIGIGE]

I | |
(o] [si 1[si ] [sil[si]

LsiJLsi][si] Csi ] si)

GGG
[no] i [si ] {si][si]

Con cudles recursos tecnicos cuenta para
la comunicacién en su empresa (marque
con una X) OAudiovisual sobre la empresa
OManual de induccioa OManual de
procedimiento y politicas OGuia de
identidad OEdicién de un boletin de
informaciéon interna (ORevista
promocional OComunicades de prensa
DSedsalizacion OPeritdica
Olntercomunicador OFormatos de
informacion [OBuzon de quejas y

La persona se prepara para: Jlrabajar|
OGanar dinero (ODesarrollarse OPor gusto

Cuzl es la prioridad de la empresa
(1 opcion) OValor econdmico agregado
OProducir bienes y servicios OLlograr el
bien comun.

Qué actividades se realizan internamente
en su empresa Ocampeonatos deportivos]
DActividades recreativas OConferencias,|
cursos o seminarios culturales OOtros __
Sus subordinados se dirigen a usted por lo
regular con: (1 opcion) OResultados
DPropuestas ODisculpas CINecesidades

Cada cuando habla con sus subordinados|
acerca de temas que no estén retacionados
con el trabajo: 11Cada 15 dias]
OCada semana Omes  iINunca ODiario

EEE@EIO"" es una finalidad ]




(4]

{medida a la empresa 1 opcion. OEvolucién

Considera el trabajo como una etapa de la
Ivida: Olmportante OPoco importante
DSin importancia

Qué considera de mayor importancial
(1 opcion) OEscuchar OHabiar 00ir]
O0gdenar
P — — -
Fuﬂ de éstos términos aplicaria en mayor

OPlaneacion ODesarroilo CSociabilizacién

Como considera que se da la comunicacion
en su empresa OExcelente OBien
ORegular OMal DO Pésima. Entre;]
empleado-empleado, jefe-subalterno)
empleado-cliente, empresa-proveedor,
}emglcado—iefe. clieate-empleado.

Cuénta con un formato preestablecido de|
flujo de informacién 0OSi ONo (Ea case
afirmativo especificar la perioricidad con
que se elaboran ODiaria OSemanal|

COQuincenal OMensual OPor periodos ___

De qué manera interviene el hombre en su;
empresa como: (1 opcién) OElemento
CParte OEjecutor CiTrabajador

De qué forma se comunica con Sus
empleados (s6lo el mds utilizado)
OPersonal OTelefonica OPor otros medios
Qué medios utiliza para obtener]
informacién de otros aniveles o
departamentos en la empresa OEntrevista)
al jefe de! departamento DOReporte de
actividades por escrito OTelefonema OOtros!
A qué se enfoca la lilosofia de su empresa
(1 opcién) OCalidad OExcelencia OServiciol
OProductividad

GO0 G0
GGG ]
GOGEEGIG]

Ceil G st Csi] il
Gl il il i)

[sidCsil s st fsi]
GOGIGEOGIGE
GOGAGGE]

[eo) (st G (i1

Considera el trabajo como: OMuy
importante Olmportante O Poco
imporiante [JSin impertancia

Qué considera de mayor importancial
(1 opcién) OEscuchar OHabiar OOir
OOrdenar

Cudl de éstos términos aplicaria en mayor
medida a su empresa (] opcion)
OEvolucién OPlaneacion {JDesarrollo
OSociabilizacion
Como considera que se di 1a comunicacion
en suv empresa (Excelente OBien
ORegular OMal O Pésima. Entre
empleado-empleado, jefe-subalterno)
empleado-cliente, empresa-proveedor,
empleado-jefe. cliente-empleado
Cuénta con un formato preestablecido del
flujo de informacion (Si (ONe (En caso
efirmativo especificar la perioricidad con)
que se elaboran) DOIDiaria OSemanal
OQuincenal OMensual OPor periodos
De qué manera interviene el hombre en
su empresa como: (1 opcién) OElemento
CParte OEjecutor  (JTrabajador
De qué forma se comunica con Sus|
empleados (solo el mas wtilizade)
OPersonal OTelefonica OPor otros medios
Qué medios utiliza para obtener]
informacién de otros niveles

departamentos en su empresa OEntrevista)
al jefe del departamento OReporte de
actividades porescrito CITelefonemad0trus
A qué se enfoca la filosofia de su empresa

(1 opcian) QCalidad ODesarrollo
OServicio DProductividad
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DOCooperacion
ONecesidad

1 trabajo es: (1 opcion)
ODeber ODerecho
OResponsabilidad

¢ es calidad total

mo verifica que la informacion llege a|
su destino OReporte verbal [IReporte]
escrito OFax OMemorandos OO0tros_____

Suelen presentarse mal entendidos en algo!

que habié con sus subordinados £3Si ONo

{en caso afirmativo, a qué considera usted
)

que se deben.

Cada quien tiene el trabajo que: (1 opcién)
COLe toca ODesea ONecesita

Qué entiende por servicio

ncione tres palabras que describan las
rimordiales de su emgpresa

nsidera al cliente como: {1 epcién)
OCaprichoso ORacionat Olndistinto,
Olonovador Olrracional

1 trabajo estd encaminado a: (1 opcion)
OContribuir al bien comun OSatisfacer:
necesidades OSobrevivir al Ambito social
Por cual nivel organizacional considera)
comenzar la calidad DOAlta
OMandos intermedios

[Clasifique de acuerdo a su empresa, los|
distientos tipos de capacitacion que se
imparten (1 mas importante 2 siguiente en
importancia. etc.) OTécnica operacional
OConocimiento general [JAdministrativa,
OVentas  OHumanistica OActitudinal

(o] Csi s si] i
HEREEE
LsilCsi) GG
GUGIGEDGE]

B Elleni e
COGE0EIGEGE]
fo] st s sl
Gl G

Gl {eel [0

ffl trabajo es: (1 opc¢a n)
OCooperacion [ODeber [Derecho
CNecesidad DResponsabilidad

Qué es calidad total

Como verifica que la informacion llege a
su destino [JReporte verbal OReporte
|escrito DFax CMemorandoes C0tros___
Suelen presentarse mal! enlendidos en
algo que hablé con sus subordinados (1S
ONo (en caso afirmativo, a que considera
usted que sedeben. ... ) |
Cada quien tiene el trabajo que (1 opcion)
OLe toca_ ODesea ONecesita
Qué entiende por servicio

Meacione tres palabras que describan las
melas primordiales de su empresa

Considera al cliente como. (1 eopcion)
OCaprichose ORacional Olndistinte
Olnnovador Olrracional

El trabajo estd encaminado a (1 opcion)
OCoatribuir al bien comun OSatisfacer
necesidades DSobrevivir al ambito social
Por cual nivel organizacional considera)
que debe comenzar la calidad OAlta]
gerencia (Mandos intermedios|
DEmpleados
Clasifique de acuerde a su empresa. los
distientos tipos de capacitacidon que se|
imparten (1 mas importante 2 siguiente
en importancia, etc ) [Teécnica
aperacional (especilical JConvcimiento,
general (del puesto) ([JAdministrativa,
OVentas  Oliumanistica OActitudinai
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Qui¢n determina los parametros de calidad
(1 opcién) OLlos empleados OUsted
OEL cliente CLa competencia

dl mejor trabsjador es aquél que hace|
(1 opcion) OLo mas que se puede OLo gue
se tenga que hacer (Lo referente a su
tarea Olo minimo indispensable

Cada cuiando. en promedio. establece
contacto con sus clientes, para propuestas

ja su producto OSemanal OMensuall
CAnual _ONunca

Cei )Lt i (s i
il s

Lt CsiJ i si] si]

Dentro de la empresa que valor le
proporcionaria a ia comunicacion
OExcelente OBueno Omedio OMedio

CRegular  _OMajo ONufo

CHEHEAGIG

La calidad es responsabilidad de: ¢}
opcion) OEl trabajador [JAlta gerencia
OMaandos intermedios_OLa administracion

[si)[no][si 1[5l (sil

Su trabajo lo realiza mejor: (1 opcitn)
OSolo OEn pareja DEn pequefios grupos

En eguipos

GOGGEHGE]

Realice un organigrama a grandes rasgos,
de su empresa; especificando cémo se
realiza el flujo de informacién.

Calidad total es: (1 opcién) DCorregir lo
hecho OPrevenir lo que se va a hacer
ORomper fo anterior y empezar de nuevo
CiControlar las fallas

Una empresa es aquelia que: (1 opcion)
OConstruye OTransforma OEmprende
OComunica

GGG
GiGOGEIEIGED

Gl EH]

La calidad se dirigue a: (1 opci6n)
OEI cliente OLa competencia OE! mercado

GO E0EG

OE! sistema

Quien determina los parametros de calidad
(1 opcién) OLos empleados OUsted
DEl consumidor CLa competencia
El mejor trabajador es aque! que hace]
(1 opcion) OLlo mas que se puede OLo que
se tenga que hacer OLo referente a su
tarea  OLo minimo indispensahle

Cada cuando, en promedio. e¢stablece
contacto con sus clientes. para propuestas
a su producto OSemanal [OMensual
COAnual  ONunca

Dentro de su empresa que valor le
proporcionaria a la comunicacion
OMuy importante [lmporiante OPoco
importante _ OSin importancia

La calidad es responsabilidad de
(1 opcion) OEI trabajader OAlta gerencia
JMandos intermedios CILa administracion

Su trabajo lo realiza mejor (! opcion)
OSoto TEn pareja OEn pequenos grupos
[JEn equipos

Realice ua organigrama a grandes rasgos.
de su empresa; especificando como se
realiza el flujo de informacion

Calidad total es: (1 opcion) OCorregir lv
hecho OPrevenir lo que se va a hacer,
CRomper fo anterior y empezar de nuevo
OControlar las fallas

Una empresa es aquella que. (1 opcion)

OConstruye OTransforma [DEmprende|
OComunica
La calidad se dirigue a (1 opcion)

[DEl cliente OLa competencia TEl mercado

OEl sistema
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s elementos que conforman su empresal
son:

41 considera la mejor manera de resolver,|
problemas? mediante: (1 opcién)
OComunicacion ODelegacion DAuteridad
[JEjecucion directa

donde se_manifiesta 12 calidad

iQué parametros utiliza para determinar su|
competencia OLa calidad OEl producto)

OF1 servicio OLa demanda COFEl precio

Considera importante la participacion
activa con sus emplcn.dos directos, aunque:
1 trabajo no lo requiera. IS ONo
Considera el servicio como parte
fundamental de la empresa
La comunicacion |a considera como:
(1 opcién) OMedio OAccion OProceso
OTécnica
La calidad es: (I opcion) OProceso
CITécnica  [IMétodo  OMedio
Cuales deben ser las principales cualidades
de un empresario
Comunmente se dirige a sus subordinados
con: (1 opcion) OMandatos OAcciones|
concretas OPropuestss [Preguntas
Qué busca para su empresa: (1 opcion)
ODesarrollo UExcelencia OCompetitividad
DCalidad DSupc_rlgiOn

4! es el elemento mas importante de la
mpresa. OTécnico CHumano
CMaterial OSistemas

Csi1 (sl [no] [me] il
[ol[si}Lsisi] (il

l lEn donde se manifiesta la calidad

" [toma de decisiones. OSi ONo

Los elementos que conforman su empresa
jsan
Cusl considera la mejor manera de;
resolver problemas? mediante: (I opcion)
OComunicacion ODelegacion OAutoridad)
ClEjecucion directa

Qué parametros utiliza para determinar su
competencia {1 opcion) [OLa calidad]
OE!l producto OE! servicio (OLa demandal
(JE} precio

Considera importante la participacion]
activa con sus empleados directos, en la|

Considera el servicio como parte|
fundamental de la empresa

La comunicacién la considera comeo
(1 opcién) OMedio JAccion TProceso
OTecnica

La calidad es (] opzion) DF'raccsvi
OTecnica  OMetodo  OMedio
Cuales deben ser las princip.
cualidades de un empresario
Comunmente se dirige a sus subordinados
con: (1 opcion) OMandates JAcciones)
concretas OPropuestas [Preguntas
Qué busca para su empresa (1 opcion)
ODesarrollo OExcelencia ClCompetitividad

CCalidad OSuperacion
Cudl es el elemento mas imporlante de laf
empresa QOTécaicn [THumano
CMaterial OSistemas
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Cual considera el factor mas importante y
el menos importants en sus empleados: (A
pars el de mayer y B para el de menory
importancia) OCompromiso OEntregal
Satisfaccion

EEEE@ Cudl considera e} factor mas importante y

el menos importante en sus empleados: (A
para el de mayor y B para el de menor]
importancia) DCompromiso OEntregal
CAyuda DOSatisfaccion




TVAS Apticacitn,

El cuestionario se entregd con una carta en la que se cspeéific&ban:l
® quién {o enviaba.

s e} objelivo del cuestionario.

e solicitud de cooperacién.

e instrucciones de llenado, asi como la {echa en la que se esperaba su
devolucion.

En un primer momento se pretendid aplicar los cuestionarios a empresarios
integrantes de una cimara de comercio.

Se realizo la entrevista con el responsable y se acordaron las fechas y horas
para la aplicacién., La aplicacién se lfevaria a cabo antes de que los
empresarios iniciaran sus asambleas.

Sin embargo, se presentaron diversos problemas debido a que:

oE] personal que auxiliaria 1a aplicacion se presentd tarde a {a hora
que se habia citado.

*En aquellas asambleas, que por el retraso ya habdn comenzado, no
era posible la interrupcion.

®En las asambleas que no se habia comenzado la sesion, se
entregardon los cuestionarios y los mismos empresarios se
comprometian a devolverlos al departamento.

sNo se llevaron a cabo todas las asambleas previstas.

sAquellos que debian devolver el cuestionario, no lo hicieron.
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Se decidioé volver en otra ocasién pero tampoco se obtuvo respuesta al no
realizarse las asambleas programadas o tenian dispuesta la resolucion de
otro cuestionario, ven cuyo caso no aceplaba el de éste trabajo, o se
entregaban los cuestionarios y no eran devueltos.

Por lo anterior se decidio se decidié acudir a una asociacién de empresarios
que aclua como cuerpo intermedio, para el logro de 1a aplicacidén.

Se realizd una entrevista con el director de la asociacién, en la cual se
acordo:

sLos socios a quienes se podia mandar el cuestionario.

eSe enviarian con una carta adjunta de la asociacién, en la cual se
explicaria el objetivo, quien lo enviaba, etc.

eLa fecha limite para su devolucion.
eLa manera de recibir los cuestionarios.

Después de ser enviados todos los cuestionarios y de no obtener una
respuesta satisfactoria, fué necesario llamar por teléfono a cada uno de los
empresarios para recordaries que era necesaria su colaborecién, asi como
recoger personalmente algunos de los cuestionarios.

A continuaciéon se presenta el analisis cuantitativo y cualitativo de cada una
de las respuesias.
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ANALISIS CUANTITATIVO
(cfr. vid infra. anero)

ANALISIS CUALITATIVO

{EDAD

T Los empresarios se
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encuentran en su mayoria en la
adultez, como la etapa en la gque
tienen la madurez tanto fisica,
psiquica como econémica para
mantener una empresa.

IsEX0

T Se observa que las empresas

~I

oo

mexicanas estan dirigidas en su
mayoria, por el sexo masculino.
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j La aplicaciéon det

%
S

cuestionario aunque estaba dirigido
a cualquier funcionario de alta
gerencia, fue respondido en la
mayoria por directores generales.

[GIRO DE LA EMPRESA

l El porcentaje mayor de fas

90

empresas se dedican a la rama de
alimentos. El segundo porcentaje
mis significativo es del ramo de la
publicidad.




{PREGUNTA 1

| Los recursos técnicos con los

arew

que la mayoria de las empresas
cuentan son el manual de induccién
y con la edicion de un .boletin de
infor macion.

|PREGUNTA 2

ZJ La respuesta oblenida

-

91

muestra que al parecer de los
empresarios la gran mayoria de las
personas se preparan para
desarrollarse.




[PREGUNTA 3

3 l La prioridad de la empresa,

segln las respuestas es el logro del

" jvalor econémico agregado en su

mayoria, seguido por el logro del
bien comin y después por la
produccién de bienes y servicios. Un
9% no contesto.

IPREGUNTA 4

4 [Las actividades que mis se

92

realizan internamente en la
empresa son las conferencias,
seminarios, etc.




5 l Los subordinados se dirigen

PREGUNTA"S

a los empresarios en su mayoria con
propuestas, ninguno se dirige a ellos
con disculpas.

[PREGUNTA 6

6 En su mayoria los
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encuestados hablan con sus
subordinados de situaciones no
relacionadas con el trabajo
diariamente, y otros semanalmente.




7T La mayoria de los

- [PREGUNTA 705

empresarios . no contesté lo que es
una finalidad.

Sofo un 9% indica que es la razon de
ser de algo o alguien.

8 I Lz mayoria consideran at

94

trabajo como importante y los
demas como importante. Ninguno lo
considera poco o sin importancia.




{PREGUNTA 9

S‘J Se considera de mizima

importancia escuchar y de nula el
ordenar.

[PREGUNTA 10

10 l El término que en mayor

( @

P -

medida aplican a sus empresas es el
de desarrollo, en cambio el de
planeacién ni siquiera fue
contemplado.
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[PREGUNTA 11

lll La comunicacion en la

empresa en Su mayoria se
encuentra en el rango de ‘bien’.

El porcentaje siguiente se da en el
rango de regular’.

Los demdas rangos no tiepen gran
significacion.

12] Casi 1a totalidad de la

96

poblacién cuenta con un formato
preestablecido de infor macion,




RYRSN

[EN caso aFiRMATIVO

J La periodicidad con la

que se claboran los formatos de
informacion, en la mayoria de las

empresas, es semanal y
mensuaimente.
[PREGUNTA 13 13] La mayoria de los

n -

empresarios conciben al hombre
dentro de la empresa como parte de
ella. S6lo un 9% lo consideran como
trabajador.
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[PREGUNTA 14

14] El 91% de la poblacion

realiza la comunicacién con sus
empleados de manera personal.

lsl En cambio, la mayoria
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obtiene informacién de otros
departamentos mediante una
entrevista con el jefe.

Un 25% lo obtiene por reporte
escrito, y otro 25% por telefonema.




|PREGUNTA 16

161 La filosof ia de la empresa

se dirigue primordialmente al
servicio.

[PREGUNTA 17

17] El trabajo es considerado
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por un 54% como cooperacion, antes
que un deber, derecho, necesidad o
responsabilidad.




[PREGUNTA 18

IB] La calidad total es

definida principalmente como ef
cumplic con {os requisitos
comprometidos.

Los porcentajes siguientes se
enfocan a la mejora continua o al
cliente.

191 La manera mas

.

-

Y

.o
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utilizada de verificar la informacién
es mediante un reporte verbal.

Solo un 12.5% utiliza el fax como
medio de verificacion.




Zﬂ Un 64% consideran que

[PREGUNT A 20

suclen presentarse mal entendidos
con sus subordinados. El resto no
tiene este problema.

[EN CASO AFIRMATIVO

l Los mal entendidos en

T

s

10t

su mayoria se deben a una falta de
verificacion, seguimiento o
retroalimentacidon de lo expuesto.




[PREGUNT A 21

21J Se observa que en el

parecer de los empresarios, cada
quien tiene el trabajo que desea, en
su mavoria o que le toca. Sélo un 9%
considera que es el que necesita.

22 l Es entendido’ por
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servicio en la mayoria como una
satisfaccion del cliente o una ayuda
a los demas.




IPREGUNT A 23

23 ] Las metas de la empresa
estan en focadas primordialmente al
desacrollo y al servicio.

Otro dato representativo son los
enfocados a la calidad y al personal.

I

24T El cliente es considerado

fenem
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como racional en un 54.5, como
caprichoso o innovador por un 18%
respectivamente.




|[PREGUNTA 25

25 ] El trabajo esta encaminado

a contribuir al bien comun por la
mayoria.

Un 36% lo define como el satisfactor
de necesidades.

|Ninguno pretende con el trabajo la
{supervivencia.

[PREGUNTA 26

26] El 100% opina que la

< oy
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calidad debe de comenzar por Alta
Gerencia.




|PREGUNTA 27 R 27]

La prioridad de la empresa
en cuanto a fa capacilacion, en la
mayoria estd encaminada al rublo
del conocimiento.

El siguiente en cosideracion es el
técnico,

'"’K

[PREGUNTA 28 28] Quien determina fos

parameiros de calidad en un 90% es
el consumidor.

Un (0% lo determina el mismo
//' i empresario.
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29] Es considerado como el

[PREGUNT A 29

mejor trabajador aquel que hace los
que tiene que hacer.

El siguiente mejor trabajador, el que
hace 1o mas que puede.

[ﬁ{EGUNTA 30 3(\] Las propuestas sobre el
producto o servicio por parte de los
clientes son obtenidas por un 45%
mensualmente.
Bl e
. > .
A Un 9% nunca mantiene contacto
. .,-/ \ para obtener propuestas.
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;
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[PREGUNTA 31

31—1 Un 90% le proporciona el

valor de muy importante a la
comunicacion en la empresa.

El 10% restante
importaante.

le aplico como

{PREGUNT A 32

321 La calidad en un 72% es
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responsabilidad de alta gerencia.

Un 18% considera que
responsabilidad del trabajador.

es

un 10% no contests.




[ 33J Los empresarios en una

[PREGUNT A 33-

[gran mayoria trabajan mejor en
equipo. .

34J El mayor porcentaje de
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personas no realizé el organigrama
ni el flujo de informacién que se da
en la empresa.

Un 18% mantiene un flujo
unidireccional.

El 9% trabaja por sectores.




[PREGUNT A 35

135

La -calidad total es

;jconcebida .por ‘un 82% como

prevencion.

361 Bl verbo empleado como
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definitorio de la empresa por la
mayoria es el de emprender.

Un 18% utilizé el de transformar.

Ninguno utiliza el de comunicar.




[PREGUNT A 37

37 l La calidad es dirigida por

el 82% al cliente.
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38] Los cuatro elementos que
constituyen la empresa mas
mencionados son: los bienes
materiales, los trabajadores, el
elemento humano y los sistemas.




[PREGUNTA 39

39 ] Un 54.5% consideran que la

-

mejor manera de resolver los
problemas es por medio de la
delegacion.

El 45.5% restante resuelven los
problemas por medio de la
‘comunicacion.

[PREGUNTA 40

40 r La calidad para la mayoria

se manifiesta “en todo”, entendiendo
como todo, el producto, las gentes y
los servicios.




PREGUNTA 41

41 Los parametros utilizados

para delerminar la competencia son
la calidad y el servicio con un 35%
en cada uno.

PREGUNTA 42

42 La participacion de los

112

empleados en la toma de decisiones,
es considerada en un 100% como
fundamental.




[PREGUNT A 43

43]

como fundamental

Bl servicio es considerado

por toda la

poblacion.

[PREGUNT A 44

44 La comunicacion es
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considerada por la mayoria como un
proceso.

Las demas acepciones como es
considerada son como accién Yy como
medio.




PREGUNTA 45

45] La calidad es considerada,

casi por la totalidad como un
proceso, solo el 9% la considera
como medio y olro 9% se abstuvo de
contestar.

[PREGUNTA 46

46J Las principales cualidades

que debe de presentar un
empresario son: Liderazgo, servicio,
sentido humano e integridad.




[PREGUNT A 47

47J l.a. manera en como

comunmicente el empresario se dirige
a sus subordinados, generalmente es
por medio de preguntas.

Otro gran porcentaje lo realiza por
medio de propuestias.

48 l Lo que el empresario busca

113

para su empresa, primordialmete es
la competitividad.

Unicamente un 9% busca el
desarrollo.




IPREGUNTA 49 el 49 l El elemento de la empresa
: : considerado como ¢l mas importante
es el humano en un 78%.

Los demas elementos obtuvieron un
7% cada uno.

@REGUNTA 30 SOJ La actitud gque debe
presentar preferentemente un
empleado es el compromiso.

wam oo A diferencia de las otras, la que
"'_-;/\\ //\\\\ supone menor importancia es la
N // ayuda.
NN
\\\L
N
. //
e
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Las caracteristicas idcales que ¢l empresario manifestod, para el logro de la
excelencia en su empresa se observan por medio del enfoque de la filosofia
de su empresa que es primordiaimente el servicio y las metas que plantea;
desarrollo y servicio. De otra forma al concebir 1a empresa como aquella
que transforma y quec busca la competitividad.

Para el logro se observa como elemento empresarial de mayor importancia
el humano.

Comunmente como se dirige a sus subordinados el empresario, es con
preguntas.

Los empresarios manifestaron de esta manera su concepto sobre:
eTrabajo, en donde la mayoria lo presenta como cooperacién y el de

sCalidad total; como la prevencién y el cumplimiento de los requisitos
comprometidos. Los pardmetros de calidad determinados en la mayoria por
el consumidor.

Tanto la conceptualizaciéon de los términos educacién y desarrollo como la
de comunicacién y su posible uso en el proceso educativo con vistas al
desarrollo se manifestd de una manera favorable.

Los empresarios toman en cuenta a la comunicacién como un factor de
importancia dentro de la empresa, manifestando buen nivei de [lujo de
informaciéon asi como los medios adecuados para el logro de la
comunicacion.

Bsta cuestion puede ser aprovechada para la realizacion del proceso
educativo dentro de la empresa, sin embargo suelen presentarse mal
entendidos por falta de retroinformacion, lo que indica que en fa mayoria el
proceso de comunicacién comienza favorablemente, pero no se llega a
concretar de la misma manera, lo cual supone un obticulo grave para la
realizacién del proceso educativo.
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De 1a misma manera se presenta la falta de retroinformacién por parte del
subordinado debido a que la comunicacion se concibe por la mayoria de los
empresarios de manera unidireccionat (de arriba hacia abajo).

Asi como lo manifiestan, no tienen una idea clara dec la mision de su
empresa, ni de los recursos con los que cuentan, las necesidades de los
empleados, sus responsabilidades, etc.

Por ésito mismo es necesario unificar los criterios para poder promover la
comunicacién asociada a a educacion y encaminarla al logro del desarrollo
personal, profesional y laboral de cada persona de la empresa y al
desarrollo empresarial.

Por lo tanto se proponen dos modelos de comunicacion educativa en la
empresa.

IV5 Propuesta.

IV51 Obletivo,

A partir de la identificacion de las metas empresariales (vid, sypra, p.101), se
presenta; a través de dos modelos: un diagrama y un pictograma que apoya
al diagrama, de una manera sistemdatica, el proceso de desarrolio en la
empresa encaminado a la excelencia, con base en los fundamentos tedricos:
educacion, comunicacion, valores, trabajo, etc.

Los modelos deben de partir de las metas que cada empresa se fije a
conseguir; es por ésto que los modelos son aplicables a cada empresa, al
‘manejar conceptlos universales e individualizarse por medio de las metas.
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Por ello, el objetivo de los modelos, es prescntar de una manera clara y
precisa una forma viable del desarrollo empresarial, por medio de la
unificacion de los criterios.

Las principales mectas manifestadas son:
1.Desarrollo.
2 Servicio
3.Calidad.
4 Personal.

Al ser el modelo “un sistema simplificado que contiene los rasgos esenciales de un
sistema mds grande y mas complicado y sugiere predicciones que puedan confirmarse
o refutarse” 124 se pretende presentar los rasgos esenciales asi como las
predicciones si los modelos son puestos en practica.

V52 interrelacifin entre el diagrama y los
temas que abarca,

oComo todo en lo que intervicne la persona esta inmerso en la sociedad, lo
mismo sucede en este diagrama..

eSe parte de la finalidad de la empresa, para qué fue hecha, que es lo qué
se pretende, qué se quiere obtener.

oEsta finalidad proviene totalmente del empresario, aguél que cred y sigue
creando la empresa Yy en la empresa.

eLa linalidad debe transmitirse a toda la empresa.

sLa transmisién se logra por medio de la comunicaciéon, Pero en el proceso
de comunicacién no sélo se transmite la finalidad, sino las metas, valores,
actitudes, etc. que encierra ia empresa.

124 DAVIDOFF, Linda L. Inireduccién a Ia psicologis, p.211

121



el.a comunicacion debe fincarse en los valores.

eLos valores serin los que fundamenten y den coherencia y firmeza al ser
de 1a empresa y por lo tanto a su finalidad.

«Estos valores seran aprehendidos por las personas que integran la
empresa, mediante la educacién.

ela educacion que se fundamenta en los valores, y que a la vez los
transmite por medio de la comunicacioén.

ePara que ésto sea posible, es necesario que los valores sean
fundamentales, debido a que de lo contrario se reduce al hombre y por to
tanto a la empresa.

«Tanto la empresa como la educacion deben de realizarse en éstos valores,
no pueden encontrarse discordantes si proceden de los mismos valores.

#Si se encuentra coherente, la educacion y el hacer de la empresa tendrén
como consecuencia mejores personas y mejor empresa.

eLas personas que eslan en un proceso educativo, en un proceso de
perfeccionamiento, son las que posibilitan el desarrollo empresarial.

ela mejora siempre lleva al desarrollo y las personas son las que
conforman la empresa.

oEl continuar estos procesos conlieva al logro de la excelencia.

«La excelencia que se plasma y es lograda en la empresa, en la
comunicacion, en 1a educacioén, y que se concreta en la sociedad.
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V.53 Objetivo ded piciograma.

Presentar de forma clara y precisa el proceso mediante el aprendizaje de
manera analégica lo que facilite 1a comprension y la utilizacion del modelo.

IV5.4 Bxplicacitn del pictograma confonne al
diagrama.

oEn el trabajo es donde se unen y se ‘conectan’ la finalidad de la empresa y
ia finalidad de cada una de las personas por la que trabajan y que
conforman la empresa.

eEstas finalidades deben de estar basadas en valores. Valores como bienes
alcanzables.

eDentro de los diferentes valores que pueden mezclarse con las diferentes
finalidades por Ia que cada individuo opta, deben de coincidir en los de
mayor importancia con los de la empresa. Esto dd coherencia y estabilidad a
la empresa lo que hace posible una buena conecciéon para iniciar el proceso
‘eléctrico’.

o Al conectarse las finalidades con el trabajo cimentadas en los valores, se
transmiten como la corriente eléctrica dentro de unos parametros
especiales y con un cable adecuado, sin impurezas o roturas, para el logro
de la comunicacion.

eLos parametros (el tubo plastico que contiene el cable) son el tipo de
comunicacion (vertical, horizontal, formal informal, etc.).
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oEl cable es es el canal adecuado por el que se realiza la comunicacion.

sComo cl técnico que insite en la pureza y evita roturas del cable, en la
comunicacion es el evitar las barreras de comunicacién para lograr un
resultado de calidad.

*Todo eilo se comunica y se cimenta en la educaciéon como ¢l punto donde
s¢ concreta y se tranmite de forma éptima para la persona.

*Por medio de la educacion es como el hombre (el Tilamento' indispensable
para el paso de la corriente de elecirones), recibe a los 'electrones’ (valores,
metas, finalidades, funciones, etc.). Los ‘electrones’ tienen como unico lugar
de manifestacion el hombre.

*En la medida en que el filamento' sea de mejor calidad para el conducto
de los 'electrones’ serd como trabaje dentro del vacio que le proporciona la
‘bombilla’ (la empresa) y como logre su desarrollo.

ela bombilla debe guardar el vacio que permite que el filamento tenga
mayor duracién tiempo y proporcione una luz mas nitida, debido a que por
varios experimentos se observd que los filaprentos tenian una vida mas
corta cuando el aire mantenia contacto con ellos (su combustiéon se acelera),
si los filamentos se introducian en el vacio su 'vida' aumetaba en gran
medida y la luz que proporcionaban era de mayor nitidez.

eLa empresa (la bombilla), estd al vacio ya que debe concentrarse en un
trabajo de calidad, el hombre como ‘filamento' necesita de un lugar de
trabajo’ concentracion, pertenencia, seguridad’ etc. que le proporciona el
‘vacio’ con lo que su trabajo sera de mayor calidad.

eEsta relacion de calidad entre hombre y empresa, en donde el uno necesita
del otro y no compite en contra del otro, d42 como resultado la luz. Luz que
es la consecuencia de los esfuerzos comunes de fa empresa (ilamese,
producto o servicio, imagen empresarial, posicionamiento en el mercado,
marketing, etc.).
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eDependiendo de como:

" Se conecten de mejor manera las finalidades en un trabajo comin y se
fundamente en valores superiores comunes.

* Se tenga un conductor de calidad en el que se han evitado impurezas o
roturas,

‘ Se conftuya en una educacién de todas las facultades de ia persona y de
todas las personas de la empresa.

* Las personas se desarrollen y trabajen en comln con la empresa en
busqueda del bien comun.

* La empresa se base en el hombre como e! elemento fundamental y el
vehiculo de desarrollo de la empresa.

e Asi serd como se obtenga una ‘tuz’ de mayor ‘voitaje cada vez mas cerca
de la excelencia.
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CONCLUSIONES

sLa Pedagogia es la ciencia, et arte y 1a tecnicit de la educacion, sivndo esta
el proceso de perfeccionamiento de todas las facultades del hombre.

e E| hombre es un ser imperfecto y por lo tanto social, quien debe ser
tomado como persona.

* La comunicacion es un proceso indispensable por el cual se realiza la
educacion, puesto que es la manera en como el hombre interactia con otros
hombres.

eLa comunicaciéon organizacional es el proceso de intercambio vy
asentamiento mutuo de informacién, valores y actitudes dentro de una
entidad determinada encaminada a la consecucion de una serie de
objetivos, y se constituye en la ‘columna vertebral’ de la empresa.

* La comunicacion es la manera como el hombre satisface sus necesidades.
o El desarrolio es un proceso que tiene por fin la excelencia.

e La empresa es donde el hombre interactua en favor de la satisfaccion de
fas necesidades prepias y de los demds asi como las de la sociedad.

e La empresa tiene una responsabilidad ante la sociedad.

e E{ empresario al ser el el que emprende e inicia la empresa es quien tiene
que cumplir con la responsabilidad social que ha obtenido al formar la
empresa.

e Eif empresario debe de contar con ciertas cualidades que le permitan
llevar a su empresa a la excelencia,

¢ El empresario ¢s el que debe de contagiar la idea de excelencia a todos los
que conforman su empresa, por medio de una comunicaciéon organizacional
correcta,
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eEs necesaria la unificacién de los criterios entre los empresarios para
poder proponer medios adecuados para el logro del desarrollo empresarial

slLa cooperacion por parle de los empresarios en investigaciones de esta
naturaleza es pobre y limitada, no hay una preocupacion adecuada en ¢
logro de objetivos que no sean en los que interviene directamente su
empresa

eLa comunicacion y sobretodo la educaciéon, no han sido consideradas
todavia, en el medio empresarial. con la importancia y seriedad que
merecen.

eLa accion conjunta de la educacion y la comunicacion en la empresa,
fincada en valores, es una medida clara de la excelencia empresarial.

eSe debe de alirmar la importancia de los valores dentro de la organizacion,
como los rectores de las acciones empresariales.

eLa empresa que busque el desarrollo personal de todos sus colaboradores,
lograra el desarrollo empresarial, ademas de responder a su
responsabilidad social.

sPucden aplicarse, en un futuro los modelos educativos, tanto en areas o
aspectos concretos de la empresa, como la sefalizacion, la capacitacién, ¢!
area de produccion, etc, asi como al desarrollo de la empresa en genecral.

sQueda abierta esta investigacion a la aplicacion de los modelos propuestos,
asi como la busqueda de la unificaciéon de los criterios entre los empresarios
y su aceptacién de la educacion y la comunicacién como via de desarrollo
empresarial.
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ANEXO

CUESTIONARIO

Este cuestionario y sus resultados seran utilizados tnicamente para fines
estadisticos,

La informacién obtenida es confidencial.

NOMBRE

EDAD
SEXO I
PUESTO QUE OCUPA

EMPRESA
GIRO DE LA EMPRESA

A continuacién se expresan una serie de enunciados. Por favor indique aquel o
aquellos, segn el caso, que sean los mas adecuados en su empresa conforme alo
que se enuncia.

1. Con cuidles recursos técnicos cuenta para la comunicacion en su
empresa :
marque con una X

Audiovisual sobre la empresa

Manual de inducclén

Manual de procedimientos y politicas

Guia de identidad

Ediclén de un boletin de informacién interna
Revista promocional

Comunicados de prensa

Sefializacién

Peribdico

Intercomunicedor

Formatos de informacién

Buzén de quejas o sugerenclas

Otros :




2. La persona se prepara para: (sedale Unicamente uno)
0O Trabajar 0O Genarse dinero ([ Desarrollarse [ Por gusto
3. éCual es la prioridad de la empresa? (indique una opcion)

—— Unlor econémico agregedo
— Produclr blenes y servicios
— Lograr el blen comin

4. ¢ Qué actividades se realizan internamente en su empresa?

- Campeonstos deportivos

— Actividades recreativas

—.—. Conferencias, cursos o seminarios culturales
Otros :

5. Sus subordinados se dirigen a usted por io regular con:
{marque solo una opcioén)

0 Resuitados [ Propuestas { Disculpas 0 Necesidades

6. Cada cuando habla con sus subordinados, acerca de temas que no estén
relacionados con el trabajo:

{J Cada 15dias [JCoada semana [J Cada mes [ Nunca 0 Diaric

7. {Qué es una finalidad?

8. Considera el trabajo como:

L] L ] L ] *
Muy importante Importante Poco Importante Sin Ilmpeortancie

9. ¢Qué considera de mayor importancia? (unicamente una opcion)

DEscuchar 0 Hablar aoir Oordenar



10. ¢Cudl de éstos términos aplicaria en mayor medida a su empresa?
(indique Onicamente uno)

0 Evolucién [] Planeacion  [J Desarrollo [ Soclabilizacién
11. ¢Como considera que se da la comunicacion en su empresa ?

Entre Empleado - Empleado

L] L] L] L] ®__
Excelente Bien Regular Mal Pésima
Entre Jefe - Subalterno

o . . . . ___
Exncelente Bien Regular Mal Péstma
Entre Empleado - Cliente

. . . o . __
Excelente Bien Regutar Mal Pésima
Entre Empresa - Proveedor

o L o - ©_
Excelente Blen Regular Mal Pésima
Entre Empleado - Jefe

. . . . .___
Exceiente Blen Regular Mal Pésima
Entre Cliente - Empleado

] . . (] .___
Excelente Bien Regular Mal Pésima

12. {Cuénta con un formato preestablecido para el flujo de informacion?
— —— No

En caso afirmativo, {con qué periodicidad se elaboran?

—— Diarlo —_. Meansuatl
— Semanal —— Por perlodos(especifique
— Quincenel tiempo)
13. De qué manera interviene el hombre en la empresa,
como: (sefale unicamente uno)
00 Elemento O Parte O Ejecutor 0 Traba Jador



14. ¢De qué forma se comunica con sus empleados?
{marque so6lo el mas vlilizado)

0 Personal 0] Tefefdnica 3 Por medio de otros

15. éQué medios utiliza para obtener informacion de otros niveles o
departamentos en su empresa?

—— Entrevistar al jefe det departamento
- Reparte de actividades por escrito
— TeleTonema

Btros :

16. ZA qué se enfoca la filosofia de su empresa?
(sefiale una opcién que lo defina de la mejor manera)

{1 Calldad 01 Desarraolio 0 Serviclo 0 Productividad
17. El trabajo es: (sehale Gnicamente uno)

Cooperaclén

Geber

Derecho

Necesidad )
Responsabilidad

LT

18, ¢Qué es catidad totai?

19, éComo verifica que la informacion llegue a su destino?

Reporte verbol
Reporte sscrito
Fan
Mamorendos
Otros @

BN

20. Suelen presentarse mal entendidos en aigo que habié con sus
subordinados:



osi 0O No

En caso ofirmative:
éA qué considera usted que se deben?

21. Cada quien tiene el trabajo que: (sehale tnicamente uno)
O Le toca 0 Desea 0 Necesita

22, ¢Qué entiende por servicio?

23. Mencione tres palabras que describan las metas primocdiales de su
empresa :

a.
b.
c.

24. Considera al cliente como: (Unicamente marque una opcion)
0 Caprichoso DORaclonal O Indistinte 0O innovador 0O lrracional
25. El trabajo esia encaminado a: (seleccione s6lo una opcién)

0O Contribuir al blen coman 0 satisfacer necesidades
0 Sebrevivir en el émbito sociat

26. Por cuil nivel organizacional considera que debe comenzar la calidad:

O Alta gerencla 0O Mandos Intermedios [J Emplead 0 Empleados

27. Clasifique de acuerdo a la prioridad de su empresa, los distintos tipos
de capacitacién que se imparten.
(nimero 1 mas importante, 2 el que sigue en importancia y asi
subsecuentemente).

___Técnica operacionol (especifica)
— Conocimiento general (dei pussto)
—— Rdministrativa



—— Uentas
—~ Humaenistica
—— Rctitudinal

28. éQuién determina los parametros de calidad? (sélo la opcion que
considere la mas adecuada)

0 Los empleados (] Usted 0 El consumidor 0 La competencin
29. El mejor trabajador es aquél que hace: (elija una opcién)

—— Lo més que se puede
—— Lo que se tenga que hacer

—— Lo referente o su tarea

—— Lo minimo Indispensable

30. ¢Cada cuindo, en promedio, establece contacto con sus clientes, para
propuestas a su producto?

[J Semanal 0 Mensuat D Anuat {J Nunca

31. Dentro de la empresa, {qué valor le proporcionaria a la
comunicacién?
_— - Y

.
Muy importante importante Poco importante Sin importancia

32. La calidad es responsabilidad de: (seiiale una opcidn)

0 El trabajador O Rite gerencia
0 Mandos intermadios OLe administracion

33. Su trabajo lo realiza mejor: {sefiale una opcion)
0 Solo O En pareja D En pequefios grupos (O En equipos

34. Realice un organigrama, a grandes rasgos, de su empresa;
especificando como se realiza el flujo de informacion.



35. Calidad total es: (unicamente una opcién}
O Corregir lo hecho
0 Prevenir 1o que se ve a hacer
O Romper lo anterlor para empezar de nuevo
0O Controlar {as fallas
36. Una empresa es aquella que: (elija solo unz opcidon)
O Construye O Transforma [ Empreade 0O Comunica
37. La calidad se dirige a: {indique una opcién)

00 Ei cliente 0 La competencia 0 El mercado [ El sistema

38. Los elementos que conforman su empresa son:

coop

39. éCuial considera la mejor manera de resolver problemas?
mediante: (elija la manera que mas utilice)

O Comunicecién 0O Delegacldén [ Autoridad [ Ejecucién directa

40. ¢En donde se manifiesta la calidad?

41. ¢{Qué parametros utiliza para determinar su competencia?
0 La calidad [] Eil producto O £l serviclo O Lae demenda [ E! precio

42. (Considera importante la participacion activa con sus empleados
directos, en Ia toma de decisiones?



osi ONo
43, ¢{Considera el servicio como parte fundamental de la empresa?

asi [ONo
44, La comunicacion la considera como: (una opcion unicamente)

O Medio 0 Acclén 0 Proceso O Técnica
45. La calidad es: (sdlo una opcion)

O Proceso O Técnica O Método 00 Medio
46. LCuiles deben ser las cualidades principales de un empresario?
4.
b.
c.

d.
e,

47. Comunmente se dirige a sus subordinados con:
(marque sélo la mas comin)

0 Mandatos [J Acciones concretas [ Propuestas [ Preguntas
48. ¢Qué busca para su empresa?: (indique sélo una opcién)
O besarrcilo [ Excelencia O Competividad 0O Celidad {3 Superacion
49, {Cuil es el elemento mas importante de la empresa?
0 Técnico 00 Humeno 0 Material 0O sistemas

50. ¢Cual considera e} factor mas importante y el menos importante en
sus empleados?

(A para el de mayor y B para el de menor importancia)
—— Compromiso
—— Entrega

_— Ayuda
— Satisfacclén



RESULTADOS DEL CUESTIONARIG:

[EDAD ]
25-35 18.2%
36-40 18.2%
41-45 36.4%
46-50 0%
51-55 9.1%
56-60 18.2%
SEXO
Masculino 81.8%
Femenino 18.2%
PUESTO
Director general 81.8%
Sub director 18.2%

GIRO DE LA EMPRESA

Anticorrosivos 9.1%

Ediccién de libros 9.1%
Alimentos 27.3%

Servicios médicos 9.1%
Publicidad 18.2%
Capacitacion 9.1%
Iluminacion 9.1%
Petroquimica 9.1%

PREGUNTA |

Audiovisual 20.5%

Manual de induccién 73%




Manual de procedimientos y 18%
politicas
Guia de identidad 6%
Edicién_de boletin informativo 73%
Revista promocional 6%
Comunicados de prensa 3%
Senalizacién 14.3%
Periddico 0%
Intercomunicador 11.4%
Formatos de_informaciéon 17.1%
Buzon 14.3%
OTROS
Tablero de avisos 6%
circufares periddicas 6%
posters 3%
NINGUNO 6%
PREGUNTA 2
Trabajar 8.3%
Ganar dinero {7%
Desarrotlarse 75%
Por gusto 0%
PREGUNTA 3
Vajor econdmico agregado 45.5%
Produccion de bienes y servicios 3.0%
Logro del bien comun 36.4%
NO CONTESTO 9%
PREGUNTA 4
Campeonatos departivos 17%
Actividades recreativas 21%




Conferencias .. 33.3%
OTROS
Premiaciones 4.2%
Eventos ecologicos 4.2%
Concursos 4.2%
Juntas de equipo 4.2%
For macion de las esposas 4.2%
NO CONTESTO 8.3%
PREGUNTA 5
Resuitados 17%
Propuestas 58.3%
Discuipas 0%
Necesidades 25%
PREGUNTA 6
15 dias 8.3%
Semana 25%
Mes 17%
Nunca 8.3%
Diario 42%
PREGUNTA 7
Resuitado de una actividad 9%
Un objetivo 18.2%
El objeto social de una empresa 9%
La razén de ser de algo o alguien 9%
Meta a donde se quiere llegar 18.2%
NO CONTESTO 36.4%
PREGUNTAS
Muy importante 82%




Importante 18.2%
Poco importante 0%
Sin importancia 0%
PREGUNTA 9
Escuchar 83.3%
Hablar 8.3%
Oir 8.3%
Qrdenar 0%
PREGUNTA 10
Evolucion 27.3%
Planeacion 0%
Desarrollo - 64%
Sociabilizacion 9%
PREGUNTA 11
Bien 73%
Regular 18.2%
Mai 9.1%
Pésima 0%
PREGUNTA 12
Si 91%
No 9%
EN CASO AFIRMATIVO
Diario 26.3%
Semanal 32%
Quincenal 0%
Mensual 32%
Periodos 11%




PREGUNTA 13

Elemento 18.2%
Parte 54.5%
Ejecutor 18.2%
Trabajador 9.1%
PREGUNTA 14
Personal 91%
Telefonica 9%
Por otros 0%
PREGUNTA1S
Entrevista jefe 37.5%
Reporte escrito 25%
Telefonema 25%
OTROS
_ junla de equipo 6.25%
NO CONTESTO 6.25%
PREGUNTA 16
Calidad 18.2%
Desarrollo 0%
Servicio 73%
Productividad 9.1%
PREGUNTA 17
Cooperacion 54.5%
Deber 0%
Derecho 18.2%
Necesidad 9.1%

Responsabilidad

18.2%




PREGUNTA 18

Cumplir requisitos 184
comprometidos
Resultados 6ptimos 9%
Enfoque al cliente 9%
Mejora continua 9%
Satisfaccién de las necesidades 9%
del cliente
Trabajo bien hecho con 9%
convencimiento
Logro de la excelencia 9%
Trabajo en equipo 9%
Administracién y mejora de 9%
__procesos
Proporcinar mejor servicio 9%
PREGUNTA 19
Reporte verbal 31.25%
Reporte escrito 25%
Fax 12.5%
Memos 25%
OTROS
En el campo de acciéon 6.25%
PREGUNTA 20
Si 64%
No 36%
EN CASO AFIRMATIVO
Error en la escucha 9%
Mala comunicacién 9%
Error_humano 9%
Olvidos 9%




Error del sistema 9%
Falta de verificacion 18.2%
Seguimiento 9%
Falta de frecuencia en el contacto 9%
PREGUNTA 21
Le taca 27.3%
Deseca 45.4%
Necesita 9.1%
Merece 9.1%
NO CONTESTO 9.1%
PREGUNTA 22
Satisfacer al cliente 27%
Dar ayuda a quien lo requicre 9.1%
Adelantarse a las necesidades del 9.1%
cliente
Ayudar a los demas 18.2%
Mejor actitud 9.1%
Buena calidad 9.1%
Entregar a tiempo 9.1%
Pewnsar en el otro 9.1%
Atencion 9.1%
Oportunidad 9.1%
PREGUNTA 23
Desarrolio 18%
Utilidad 4.5%
Satisfaccidon del cliente 4.5%
Producir 4.5%
Calidad de vida 4.5%
Servicio 18%




Rentabilidad 4.5%
Calidad 9%
Productividad 4.5%
Ambiente propicio 4.5%
excelencia 4.5%
Precio 4.5%
Cliente 4.5%
Producto 4.5%
Personal 9%
Conocimiento 4.5%
educacion 4.5%
PREGUNTA 24
Caprichoso 18.2%
Racional 54.5%
Indistinto 9.1%
Innovador 18.2%
Irracional - 0%
PREGUNTA 25
Contribuir al bien comun 64%
Satisfacer necesidades 36%
Sobrevivir al ambito social 0%
PREGUNTA 26
Alta gerencia 100%
Mandos inter medios 0%
Empleados 0%
PREGUNTA 27
Técnica 27%
Conocimiento 36%




e
Administrativa _— 0%
Ventas 9%
Humano 18%
Actitudinal 0%
PREGUNTA28
Empleados 0%
Usted 9%
Consumidor 90%
Competencia 0%
PREGUNTA 29
Lo que mas puede 36.4%
Lo que tiene que hacer 63.6%
Lo de su tarea 0%
Lo minimo indispensable 0%
PREGUNTA 30
Semanal 18.2%
Mensual 45.4%
Anual 18.2%
Nunca 9.1%
Semestral 9.1%
PREGUNTA 31
Muy importante 91%
Importante 9%
Poco_importante 0%
Sin importancia 0%

PREGUNTA 32

Trabajador

18.2%




Mandos intermedios 0%
Alta gerencia 72.2%
Administracion 0%
NO CONTESTO 9.1%
PREGUNTA 33
Solo 0%
Pareja 0%
Pequefios grupos 18.2%
Equipo 81.8%
PREGUNTA 34
Unidireccional | 18.2%
Equipos de trabajo 18.2%
Sectores 9.1%
Todos los sentidos 9.1%
Unidireccional | 9.1%
NO CONTESTO 36.4%
PREGUNTA 35
Correguir lo hecho 0%
Prevenir 81.8%
Romper con lo anterior 0%
Controlar las fallas 9.1%
NO CONTESTO 9.1%
PREGUNTA 36
Contruye 9.1%
Transforma 18.2%
Emprende 72.2%
Comunica 0%




PREGUNTA 37

Cliente 81.8%
Competencia 0%
Mercado G.1%
Sistema 0%
NO CONTESTO 9.1%
PREGUNTA 38
Dinero 9%
Trabajadores 27%
Clientes 9%
Provedores 9%
Humano 18%
Bienes materiales: 27%
Capital 18%
Sistemas 9%
Equipos 9%
Ventas 9%
Administraciéon 9%
Técnico 9%
Materia prima 9%
Accionistas 9%
Capacitacion 9%
PREGUNTA 39
Comunicacion 45.4%
Delegacion 54.5%
Autoridad 0%
Ejecucién directa 0%
PREGUNTA 40
Cliente satisfecho 18.2%




En todo 27.3%

En el producto 9.1%

Resultados 18.2%

En la mano de obra 9.1%

Actitud hacia las cosas bien 9.1%
hechas

PREGUNTA 41

Calidad 35%

Producto 10%

Servicio 35%

Demanda 5%

Precio 10%

NO CONTESTO 5%

PREGUNTA 42

Si 100%
No 0%
PREGUNTA 43
Si 100%
No - 0%
PREGUNTA 44
Medio 18.2%
Accion . 18.2%
Proceso 63.6%
Técnica [

PREGUNTA 45

Proceso } 81.8%

Técnica 0%




Método 0%

Medio 9.1%

NO CONTESTO 9.1%
PREGUNTA 46

Integridad 5.7%

Liderazgo 14.3%

Comunicador 5.7%

Vecracidad 2.8%

Justicia 2.8%

Servicio 8.6%

Bondad 2.8%

Sentido de logro 2.8%

Sentido humano 8.6%

Asertividad 2.8%

Emprendedor 2.8%

inteligencia 2.8%

Empuje 2.8%

Creativo 2.8%

Participativo 2.8%

Honestidad 2.8%

Asciduidad 2.8%

Sentido comercial 2.8%

Responsabilidad 2.8%

Arciesgado 2.8%

Pceparado 2.8%

Compromiso 2.8%

Sabier delegar 2.8%

Congruencia 2.8%

NO CONTESTO 2.8%

PREGUNTA 47




Mandatos 9.1%
Acciones 9.1%
Propuestas 36.4%
Preguntas 45,4%
PREGUNTA 48
Desarrollo 9.1%
Excelencia 27.3%
Competitividad 36.4%
Calidad 18.2%
Superacion 9.1%
\PREGUNTA 49
Técnico 7.1%
Humano 78.6%
Material 7.1%
Sistemas 7.1%
PREGUNTA 50 (como el mas|
importante)
Com promiso 72.2%
Entrega 9.1%
Ayuda 0%
Satisfaccién 18.2%
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