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INTRODUCCION

En el presente trabajo se destacara la impo?tancia de Ia comunicacién en la
direccién de una. empresa que se dedica a la fabricaci6n y. venta de articulos de
limpieza, y en el cual se va a determinar cual cs la importancia de la com_um‘cacién en
el nivel directivo.
En el capitulo uno, se presentari una exposicién de los antecedentes de Ja
empresa que fabrica y vende artfculos de limpieza, estructura y actividades que realiza,
La comunicacion estd presente en todos los actos de nuestra vida y nos ayuda a
relacionamos en los diferentes grupos a los que pertenecemos: la familia, los amigos,
los grupos escolme;, organizaciones de diversos tipos y en la empresa donde

trabajamos.

En el capitulo dos, anali os Ia icacion. La cc icacién es un
‘proceso en el cual:

- Alguien dice (emisor)

- Que (mensaje)

= A otro u otros (receptor)

~ A través de algo (medio)

- Por algin motivo (intenci6n)



- Con qué efectos (reaccion)

También veremos que en el proceso de la comunicacidn se presentan
obstaculos que imbideq que éste se cumpla, estos obsticulos s.on las llamadas barreras
dela comurﬁcacién.

Estas barreras pueden ser: Personales, Fisicas, Semanticas, Fisioldgicas, y
Administrativas, ‘ .

-Para poder contrarrestar estas barreras debemos seguir las siguientes
" recomendaciones:

- Comprobar que el receptor comprendié con claridad nuestro mensaje.

- Emitir el m.ensnje con oportunidad.

- Utilizar un lenguaje sencillo, entendible péra todos los miembros de la

organizacian.

Existen varios tipos de comunicacidn que pueden ser:

- Horizontal.- Esta comunicacion es la que se da entre personas del mismo

nivel dentro de una organizacién.

- Vertical Ascendente.- Se origina en un nivel jerarquico inferior y se dirige a

uno superior, (subordinado-jefe).

- Vertical Descendente.- Esta se origina en un nivel jerarquico superior y se

dirige a un nive! inferior, (supervisor- obrero).



Oiro punto a tratar es la cc icacién en las organizaciones que es de gran:

; impcrtan_cia, sobre todo en los niveles directivos, ya que si éstos no saben interpretar

. Ia informacion que se les proporciona, no podrin comunicar a los subordinados lo que
i realidad quicren de ellos.

La comunicacién constituye una herramienta muy util que nos ahorra bastantes
problemas, en algunos casos muy costosos: como el perdér a un cliente por falta de
atencion, o no enviar la mercancia a tiempo.

Por Gitimo en el capitulo tres, veremos como una comunicacion deficiente trae .
muchos problemas a la empresa, ya que puede afectar la productividad de la misma de
una manera muy profunda, ocasionando una considerable dismiﬁucibn de sus ingresos
y creando cierto descontento entre el personal de la organizacién, y las posibles

soluciones a los problemas planteados dentro del mismo capitulo.



CAPITULO 1 ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION.

1.1 Antecedentes de la Empresa de Articulos de Limpieza.
- 4Distﬁbuidora Garcia, S.A. de C.V. (DIGAR, S.A. DE C.V.) es una empresa’
. que inicié sus actividades ¢! 27 de octubre de 1987, con un capital inicial de N §
3,000'.00; en aquél entonces tenia cinco socios, estas persona no tenian parentesco
alguno. La empresa se cred con el fin de crecer, poder fabricar y vender sus productos
a clientes importantes.

Estz empresa se dedica a la compra, venta, fabricacion, chnsignncién,

importacion, exportacion, representacion y comisién de articulos relacionados con
'insccticidas, bactericidas, plaguicidas, articulos de limpieza y demds conceptos
relacionados con esta industria.

En un principio la empresa no tenia muchos ingresos, pues sus ventas eran muy
reducidas, ya que los clientes ain no tenian mucha confianza en los productos que
vendian. El capital inicial se ha ido incrementando a la suma de N $ 100,000.00, ésto
sucedid en el afio de 1991, cuando se hizo la modificacién al acta constitutiva de la
empresa; en aquel entonces, el actual duefio comprd el resto de las acciones y las
repartié entre su familia; fue hasta entonces que Digar, S.A. de C.V. empez6 a entrar

realmente al mercado.



Lds princip'alcs ingresos de la empresa, son por las ventas reglizadns a lﬁs
tiendas comerciales para consumos internos y otros clientes panicuf&ies. Los:
productos que.esta empresa distribuye a las tiendas mencionadas anteriormente son_
para uso exclusivo de consumos internos, pero estos prodﬁcto's también pueden ser

usados en el hogar.

1.2 Estructura Organizacional.
Digar, S.A. de C.V. es una pequefia empresa con una estructura organizacional
‘de tipo lineal o militar (Figura 1.1), ya que el m'xmero'de empleados no rebasan los
treinta. Los puestos directivos son ocupados por los miembros de una sola famifia: el
director general es él ‘dueﬁo de la empresa y jefe de la familia; el gerente gehem] es el
primogénito de Ia familia, el cual se encarga del departamento de crédito y cobranzas;
el gerente de ventas es el hijo menor de la familia, el cual funge también como
comisionista, por titimo el jefe del almacén es el segundo hijo de la familia,
Entre los empleados restantes contamos con varios comisionistas, de los cuales
dos de cllos son familiares del dueiio. En el Departamento de produccion tencm‘os a
los ingenieros y sus ayudantes que se dedican a fabricar los productos que la empresa
vende; en el departamento de contabilidad tenemos a los contadores y sus ayudantesA

que se encargan de la parte administrativa de la empresa.



I DIRECTORGENERALJ )

l 'GERENTE GENERAL
CRED.Y COBRO
CONTABILIDAD | [~ VENTAS | [ PRODUCCION |

ALMACEN

Figura 1.1 Estructura de la Organizacion.



CAPITULO 2 LA COMUNICACION Y-SU TRASCENDENCIA.

" 2.1 Concepto de Comunicacion.
" El Verbo comunicacién proviene de la voz latina 'comunicare ', puesta bo
poner en comun. En una acepcién mas general, Comunicaci(;n es accion y efecto de
- hacer algo a otro, participe de lo que uno tiene, descubrir, manifestar o hacer sx;ber a:
‘ uno alguna cosa, ;:onsu!tar, conferir con otros un asunto, tomando su parecer "'
. La comunicacion es la transferencia de informacion y la comprensién entre dos
personas. Es una manera de conocer ideas, hechos, pensamientos, sentimientos y
valores de los demés. Es un puente de significado entre los hombres que les permite

compartir lo que sienten y conocen. Al utilizar este puente, una persona puede superar

los malos entendidos que a veces separan a la gente.

2.2 ElProceso de la Comunicacion,

El proceso de la comunicacion dentro de las organizaciones, contiene
elementos que son fundamentalmente organizacionales y otros que son deﬁnitivamenfe
“individuales. El insumo organizacional al proceso de comunicaciones viene de ios

canales estructurados de comunicacién y de las posiciones que ocupa la gente.

! Flores de Gortari Sergio. Hacia una Comunicacion Administrativa. pag. 24



vUn pl;lnto importante de la cbmunlcac’xén, es que.en clla siempre intervienen
dos personas por lo menos: un emisor y un receptor. Una persona sola no pucde
‘comunicarse. Sélo uno o mis receptores pueden completar el acto de la comunicacién.

El proceso de comunicacion es un proceso de relacion: una parte es el
remitente y la otra es el recep'tor, en un punto especifico, enun tiempo.

El proceso de comunicacién, es el método en el cual el emisor lleéa a un
receptor con un meﬁsaje. Se requiere de ocho pasos para lograr este proceso, sin
importar si las dos partes hablan, usan seflales , o se sirven de otro medio de
comunicacioh, estos pasos son:

1. Desarrollar una Idea. Esta idea es la que el emisor desea transmitir, este es el
paso més importante porque si el mensaje no vaie la pena, todos los demés pasos serfn
indtiles.

2. Codificacion. Consiste en codificar el mensaje en palabras, graficas u otros

simbolos ad: dos para la tr ision. En este paso el emisor escoge el método de
transmision, con el fin de organizar las palabras y simbolos de forma que se facilite ‘sl
tipo de transmision,

3. Transmision. Una vez desarrollado el mensajé, se transmite con el método

escogido, ejemplo: una llamada telefonica, una visita personal, etc., los emisores

pueden seleccionar ciertos les y cc icarse en el momento oportuno, de esta



form;z el mensaje tendra maycres posibilidades de llegar a fos receptores y ‘capmr su
v niéncién.

4. Recepcidn, La transmision permite a otra persona recibir el mensaje. En este
~ paso la iniciativa pasa a los receptores que se preparan para recibir el mensaje. Si el
" mensaje es oral, necesitan saber'escuchar. si el receptor no finciona bien el mensaje se
" perderd.

S. Descifrado de Codificacion. Aqui se decodifica el mensaje para que sea
- entendido. El emisor quiére que'el receptor comprenda el mensaje en la forma en que

fue transmitido. l '

La comprension puede ocurrir Unicamente en la mente del receptor. Un
comunicador puede hacer que los otros escuchen, pero no hay forma de lograr que
entiendan lo mismo. Es el receptor quien decide si comprende o no, a esto se le llama
"establecer comunicacion” con una persona.

6. Aceptacién. Una vez que los receptores han recibido y decodificado el
mensaje, tienen la opcion de aceptarlo o rechazarlo. La aceptacion depende de una
decision personal, los factores que influyen en la decision de aceptacion del mensaje
son: la percepcion de la exactitud del mensaje, la autoridad del emisor y lo que implica

en el comportamiento del receptor.



27. Uso. La informacién que recibe el receptor puede darle el usﬁ que el decida:.
desecharla, efectuar la tarea siguiendo las instrucciones, guardarla, u optar por otra
al_temativg. El receptor ‘pucde determinar que hacer, es un paso decisivo (del
receptor).

8. Retroalimentacion. Cuando el receptor recibe el mensaje y responde al

1
P

emisor, se da la retroali ion, este paso cc a el proceso de la comunicacion,

pues el mensaje fluye del emisor al receptor y de nuevo al emisor.

PROCESO DE LA COMUNICACION

Measaje

Barreras

R

e

Desarro-  Califi- Trans- . {Recep- Decodi-  Acep- Uso | ¢

tlo de cacién  misién ———— jcién ficacién  tacitn e

una idea Puente de i f
Sienificadn

Pasos: 1 2 3 4 5 6 T 7

de la C

Figura: 2.1 El Proceso de la Comunicacién,



2.3 Importancia de la Comunicacion.

Sin importar donde trabajamos, la cc icacion es una actividad siémpre .
preser;te por ser el medio a través del cual las personas se relacionan entre si, es u‘m'
indispensable bnra ung organizacién , como la corriente sanguinea lo es para el
hombre.

Un gerente puede enviar cientos de boletines a sus empleados, pero lai
comunicacién se da en el momento en que los subalternos los reciben, los leen y los
comprenden. La comunicacion es lo que el receptor entiende, no lo que el emisor dice.

Las organizaciones no pueden existir sin comunicacién, si €sta no existe, los
empleados no pueden saber lo que estin haciendo sus compaiieros de tfabajo, los
administradores no pueden recibir informacion y los supervisores no‘pt‘xede'n dar
instrucciones, La coordinacion del trabajo no seria posible y la organizacion no podria
subsistir sin ella.

No habria cooperacion entre los empleados, porque no podrian comunicar sus
necesidades y sentimientos a otras personas.

Si la comunicacion es eficaz en unalorganizacién mejorara el desempefio de los
trabajadores y promover4 la satisfaccion en el trabajo.

Los empleados conocerdn mejor su trabajo y se sentirdn mtlis comprometidos

con él.



“La-comunicacién abierta es mejor que la restringida, que se da en alguna

. organizaciones.

'Si los empleados conocen los probl de la organizacion y se les cc
' lo que los gercntes. estan tratando de hacer, su respuesta sera favorable en la mayoria
de los casos, v
Los Directivos juegan un papel critico dentro de Ja organizacion, pues no solo
son los que inician la comunicacién, sino que ademas la transmiten e interpretan para
los subalternos. Para esto necesitan informacién il y oportuna para poder tomar

decisiones.

Los datos inad Jos o insufici pueden afectar demasiado a la

organizacién y en especial a la productividad de la misma, pues el drea en que influyen
los directivos puede afectar a gran parte de personas y actividades.

En una comunicacién de larga cadena de mando hecha a los empleados o
realizada por ellos, la mayor parte (ie la pérdida de informacion tiende a producirse en
el grupo directivo, ademds la mayor parte de los eslabones de la cadena de la
comunicacion, desde Ia alta direccidn, hasta los niveles mas bajos de la organizacién,

se encuentran en el grupo gerencial.



Figura 2.2,

Unidades de mensaje conecto® Nivet Unidades de mensaje correclo®
Presidente
e
di  Vicepresidente
da:
34 Gte. de division
Gte. de unidad
pé Supervisor
rdi
da: Empleado
T
0 100
Comunicactén descendente

*Si se supone una pérdida do 10% de 123 barreras en cada nivel,

En la figura 2.2 se observa que la mayor parte de la pérdida de la
comunicacion, se encuentra entre los directivos. Si tomamos los seis niveles qﬁc
aparecen en la figura y suponcmos un 10 % de pérdida de la informacion cada vez que
se transmite una comunicacién, entonces a los directivos corresponde mas de tres

cuartas partes de la pérdida del j dente y d d En el caso del

mensaje descendente, Ja pérdida es 34 unidades de 100 iadas; la pérdida del

mensaje ascendente es'de 31 unidades. Sila comunicacion de los gerentes no funciona

bien, tampoco serd eficiente la de los empleados.



«

La comunicacion gergncial es necesaria para beneficio de la administraciéﬁ,
mﬁs que como medio para informar a los trabajadores. Los directivos son empleados.
que tienen necesidad de comunicarse y entender tanto como cualquier otra persona:

Los miembros de la adﬁinistracién participan en gran medida de la
comunicaciéon horizontal o transversal, qué componen la comunicacién que atraviesa
las cadénas de mando, esto es indispensable para coordinar el trabajo con personas

pertenecientes a otros depart »s. Esta comunicacion existe porque las personas’

prefieren la informalidad de Ia comunicacion horizontal a la cadena de mando, que

resulta mas oficial, éstaes a do el patrén domi de la gerencia,

24 Barrera; de la Comunicacion.

Aiin cuando el receptor recibe el mensaje y hace lo posible por decodificarlo,
hay varias interferencias que pueden limitar su comprension, estos obsticulos son
barreras de la comunicacién y pueden anular la comunicacion, filtrar y excluir una
parte de ella o darle un significado incorrecto.

Hay cinco tipos de barreras: personales, fisicas, seménticas, fisiologicas y
administrativas.

Barreras Personales. Son interferencias de la comunicacion que provienen de

las emociones, .valores y malos habitos de escucha, estas situaciones se encuentran a



menudo en ¢l trﬁbajo. Los sentimientos personales pueden  limitar nuestra
" comunicacion con otras personas.

Estas barreras personales dan lugar a una distancia psicolégica entre dos
personas (la sensacion de estar separado emocionalmente).

Barreras Fisicas. Son interferencias de la comunicacion qu;: ocurren en donde
se realiza la comunicacion, Ur;a barrera fisica es un ruido repentino que distrae y que
temporalmente ahoga un mensaje verbal; ofras son las paredes y la distancia entre las
personas.

Barreras Seminticas. Casi toda la comunicacién es simbdlica, es. decir, se
realiza por medio de simbolos (palabras, imagenes y acciones) que nos sefialan
determinados significados. ‘ ‘

Las barreras seménticas surgen de las limitaciones de los simbolos a través de
los cuales nos comunicamos, éstos suelen tener varios significados, y debemos elegir )
uno de ellos.

Algunas veces escogemos el significado erréneo y por esta razén se producen

los malos entendidos.



Barreras Fisiologicas. Independientemente del mensaje que se transmita por

parte del emisor a través de un aparato (teléfono, telégrafo, radio, television, cinta

gnética, etc.), o direct los defectos de la pronunciacion de quien habla, del
ofdo de quien escucha, de la atencion visual de quien lee, son frecuentemente motivos
de equivocacion que deforman la comunicacion.

Barreras Administrativas. La organizacion y el funcic iento de las

organizaciones administrativas provoca la aparicion de algunas barreras que deforman
la comunicacién, estas barreras son:
En la comunicacién horizontal tenemos:
- La competencia desleal, esto quiere decir que para ganar prestigio ante los
‘supervisores, algunos funcionarios oculten informacion a otros para que la
actuacion de éste se desmerezca.
-~ El deseo de agradar y el temor al castigo.
- Los problemas de rango. En un esfuerzo por mantener su posicién superior y
para racionar su escaso tiempo, el supervisor puede aislarse de sus
subordinados levantando barreras.
En la comunicacion descendente existen barreras como:
- Los secretos del puesto,

- El deseo de quedar bien,



-' No darle irhportancia necesaria a las 6rdene§,

. - Tiempo. Estas barreras se presentan en las empresas que tienen varios tumoQ,
en este caso, se pierde Ja informacién debido a los cambios que hacen los
empleados; lugar, cuando las diferentes unidades de una institﬁciénl se
encuentran en diferentes lugares a veces distantes,

- Divisiones de la estructura.

2.5 Tipos de Comunicacion.

Dentro de la organizacién existen fundamentalmente dos tipos de
comunicacion:

La Comunicaci6n Escrita. Tiene una estructura para alcanzar las caracteristicas
de claridad, objetividad y concretizacion, es decir, no basta con tener ideas y

pensamientos, sino que aparie de esto debemos tener un orden de las mismas y

expresarlo de una manera clara y eficiente, lo cual permitira a su vez, mayor

limiento en Jos razc ientos que quieran expresarse dentro de la organizacion.
La Corunicacién Oral. Dentro de nuestra vida diaria, al entablar una
conversacion o simplemente unas palabras, tratamos de hacerlo expresivamente
conforme a nuestro pensamiento ¢ ideas y nuestro objetivo sera el ‘de

retroalimentarnos.



La comunicacion.oral debe ser activa, no pasiva, con esto se quiere decir que

‘no basta que los ptores estén escuchando sol sino mas bien, participen en
dicha comunicacion.
2.6 Comunicacion Descendente,

La comunicacion d d en una organizacion significa que el flujo se

realiza de una autoridad superior a otra de menor nivel.

Esta comunicacion se origina en la gerencia y termina en los trabajadores, pero '
gran parte de ella correspondé a la administracidn, esto significa que se lleva a cabo de
la direccién como grupo a‘empleados de primer nivel, pero gran parte de ella también
se efectia en los diversos niveles de la direccion,

La clave de una mejor comunicacion con los empleados no es contar con una
papeleria més elegante, color, accidn ni los medios electronicos mas sofisticados, sino
con una orientacién mas humana por parte de los gerentes que se comunican con sus
empleados con términos que ellos comprenden, que tengan una mayor orientacion
humana, que ademas sean sensibles a las necesidades del hombre, que se preparen

cuidadosamente y que prevean los problemas futuros.



2.7 'Requisitos para una buena Comunicacion Descendente.
Parte del fracaso de los gerentes y directores se debe a que no estan

preparados para asegurar una comunicacion eficiente. ~

Hay cuatro aspectos fund ales que son req isito ios para lograr
una buena comunicacién. ‘

Primero. Los gerentes y directores necesitan adquirir una actitud positiva ante
la comunicacion, deben convencerse a si mismos de que la comunicacién es parte
importante de su trabajo, muchos directores se comunican con deficiencia porque no le
dan Ia importancia necesaria.

Un gerente eficaz tratara de compartir la informacion con los empleados de
acuerdo con sus necesidades, no solo es importante que el g;zrente ies informe, sino
también que les ayude a estar conscientes de ello. '

Segundo. Los directores deben procurar constantemente obtener informacion,
necesitan buscar informacion de interés para los subalternos, compartirla con ellos y
ayudarles a sentirse informados. Si los directores no saben y no entienden dicha
informacién, no podrin comunicarse, y en realidad algunos directivos no logran

comprender la informacion que deben comunicar.



Teréero. Nccesitz;n planear la comunicacion en forma consciente y hacerlo al -
inici.a‘r cualquier actividad, ningin plan gérengial de -accién estd completo si' no
* contiene un proyécm para comunicarlo a los interesados.
Cuarto, En toda comunicacion es importante crear confianza entre los emisores
y receptores, cuando ésta no existe el flujo de Ja informacion es limitado. Si los
subordinados no confian en sus superiores, seguramente no escucharan o no creeran
"en los mensujesque ellos les envian. Existen menos deseos de enviar mensajes y menos
déseos para creer los que se reciben. El resultado es el flujo de informacion
inadecuado y bajos niveles de eficiencia.
La clave de una mejor comunicacion es la calidad, no'la cantidad. Es posible
lograr una mejor comprensién con menos comunicacion si esta Oltima es de mejor

calidad.

2.8 Necesidades de Comunicacion.

wiedn

de ¢« 1 M

Los empleados de niveles inferiores tienen varias
los directivos piensan que conocen esas necesidades, pero a menudo sus subordinados
no comparten esa opinion.

La diferencia fundamental de la percepcion existe en todos los niveles de la

organizacién, lo que dificulta ain mas la comunicacién, ésto hace que los
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comunicadores descendentes tengan una confianza excesiva y no tomen todas las

1

" precauciones aconsejables para enviar sus jes en sentido
Los éerentes y diréctores necesitan ajustar sus - comunicaciones a las
' necesidades de sus 'subordinados con respecto a la tarea que se va ha dcscmpeﬁér. A
medida que aumenta la incertidumbre, habr necesidad de contar con un mayor flujo v
de informacion con el fin de conservar un buen nivel de desempefio.

1

Los empleados necesitan una retroali ion  (respucsta) sobre su

desempefio en el trabajo esta respuesta les ayuda a saber que deben hacer y la
eficiencia con que estn cumpliendo sus metas, les demuestra que hay otras personas a
quienes les interesa lo que estan haciendo. l

Cuando el desempefio en el trabajo es satisfactorio, mejora la gutoimaéen yel
sentido de competencia personal. En general, Iz retroalimentacion acerca del
desempeilo contribuye a mejorar el trabajo y las actitudes del personal.

Proporcionar retroalimentacion a los subordinados es un reto para los gerentes,
hay mas posibilidades de que ésta sea aceptada y produzca un mejoramiento cuando se
ofrece de modo adecuado.

Tendra mayores posibilidades de éxito si en verdad se desea, y si al receptor se

le permite escoger una nueva conducta entre varias alternativas que se le recomiendan.
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) ‘A pesar de la importancia de la retroalimentacion _accrc;i ' del desempeﬁd,' )
muchos gerentes nb Ia proporcionan en cantidad suficiente:
Los .mensajes descendentes deben llegar a los subordinados en forma de
- noticias, y no cm;lo una tardia confirmacion de lo que ya se han enterado por-medio de
‘ élms fuentes.

Otra idad de cc icacion- que los leados tienen en el trabajo es el

' 4

apoyo social, esto es, que ellos perciban que se les quiere, se les estima y se les
aprecia. Cuando los directivos muestran afabilidad y confianza, esa actitud puede
producir efectos positivos en la salud fisica y mental, de igual forma que en la

satisfaccion y el desempefio en el trabajo.

2.9 Productividad.
La productividad es el resultado del trabajo humano, que permite satisfacer

p las idades de bienes y servicios que nuestro consumidor nos

demanda, utilizando 1a cantidad minima de recursos.

El resultado del trabajo es por ejemplo: la cantidad y calidad de productos que
son colocados en el mercado en un tiempo y lugar predeterminados:

* Ventas realizadas de acuerdo con el nimero de pedidos y satisfaccion plena

del consumidor.
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 ‘ Compras_ efectusdas al mejor precio del mercado, con las carncleli‘sticas{ .
caniidad y oportunidad requeridas.

"_* Servicio al cliente con el minimo de reclamaciones en cuanto a tiempo de .
entrega, cantiaad y calidad del producto. » »
La utilizacién minima de recursos implica

“* Minimo tiempo ocioso de maquinaria.
* Mantenimiento éptimo de maquinaria, esto es, un adecuvado mantenimiento

» preventivo y poco mantenimiento correctivo.

* Empleo 6ptimo de las habilidades y conocimientos del personal (el hombre

adecuado en e! puesto adecuado).

* £l minimo de desperdicio de materiales y energia utilizada en el proces&;.

Todas las acciones que se'van allevar a cabé en la organizacion que se forman
en las relaciones laborales de la industria, se originan primeramente en la mente de los

directivos como una intencién,

dos'y en la

En la industria; el problema de las c icaciones en los
diréccifm radica principalmente en el nivel gerencial, que debe alentar a su grupo de
empleados para que acaten las decisiones de la empresa y se sientan favorablemente
inclinados con respecto a la direccitn, a la empresa y a cada empleado en particular.

Pongamos que la intencion es incrementar la productividad.

2




‘El incremento de la productividad proviene en gran parte de dbs causas: fa’
utilizacién eficaz del empleo de las horas de trabajo y de ]65 'nvancés tecnoldgicos. La
‘primcra causa significa para los empleados més esfuerzo fisico y mental; fa segunda

" significa el traspaso de la energia humana a energia rﬁecénica y la posible climiﬁacién
de los actuales puestos de trabajo.

Si el aumento de Ia productividad no va a tener beneficio para el empleado ni
parala empresa, la direccion se esta creando resistencias para la coopelfacién futura de
los empleados porque la intencion de la direccién al poner en marcha cualquier
programa de accion, deberia ser en beneficio mutuo de la organizacion y en particular
la de incrementar la productividad. Si este no es el caso, entonces la posibilidad de que
el proceso de comunicacic’)n.se convierta en un cambio de conducta favorable a la
direccion es mucho mas remota,

La idea del beneficio mutuc; de la intencion de la organizacién no debe sef
siempre tangible o en forma de simple moneda por lo que al empleado se refiere, sino
que puede consistir en diversas atenciones como por ejemplo: en el cuidado de la
salud, de su seguridad, de su comodidad o bienestar general.

La direccion deberin tener muy presente que si la intencion adoptad§ es
mutuamente beneficiosa para el supervisor considerado como receptor, éste deberia

tenerlo presente considerado como directivo. Por lo demas, las dificultades que
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aparecen al querer llevar a cabo el apetecido éambio de éonducta en el su'pervisc;r yen
los empleados ‘deben adquirir todavia més importancia. ‘

‘El ritmo de la productividad qué el supervisor quiere corregir o se le ha
mandado corregir, es efectuado por una cantidad menor de imperfecciones en las
unida&es de trabajo. '

En las empresas péquefias, en las que el proceso de comunicacion es muchas

1 ario, la i ion -

veces personal, y en que se usan pocos o ningun medio cc
por parte de Ja direccion y su contenido constituye para todos los objetivos practicos

de la organizacion un proceso instantineo, es decir, rapido. En este caso, es necesario

1

que vayan en las cc icaciones la facultad directiva y la técnica, pero

aplicadas so} a las cc icaciones de contacto personal dirccto. Sélo en las

grandes empresas aumenta la necesidad de una especializacion en el campo de las

comunicaciones, y cuanto més grandes son éstas, méas aguda se hace dicha necesidad.

2.10 Medios y Sistemas de Comunicacion.

En una organizacién deben existir diversos medios y sistemas de comunicacién
que permitan una relacién mds fluida entre todo el personal, ya que es importante
conocer y saber que existe algin medio adecuado para notificar a nuestro jefe

inmediato nuestros informes de trabajo, o si tenemos en mente algin proyecto para

7?5



comunicarlo de una manera eficiente, la cual permitird evitar confusiones o malos™ - '
__ entendidos que‘ son un obsticulo para la plena realizacion de los- objetivos de la

" organizacion,
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CAPITULO 3 PROPUESTA PARA MEJORAR LA COMUNICACION EN.

UNA EMPRESA QUE FABRICA Y VENDE ARTICULOS DE LIMPIEZA

3.1 Planteamiento del Problema.
Después de haber recopilado la informacién anterior en base a la comunicacion
' y a su importancia, se llegd a analizar el problema de Ja empresa mencionada en el

pn'mer‘capitulo y se trata de lo siguiente.

Los prob mas cc d dos en la emp son los sigui

- Personas enojadas gritando porque no las entienden.

- Personas frustradas y malhumoradas p.orque nadie las escucho.

- Gente alegaﬁdo porque no pudo entender.

- Gente aburrida mirando a su alrededor, porque la comunicacion tiene un nivel
equivocado. '

- Gente desdichada que tom6 todo personalmente.

- Parlanchines hablandole a todo el mundo en lugar de hablar entre si. -

- Jefes frustrados por culpa de los chismes en la empresa.

- Relaciones industriales pobres porque ninguna de las partes entiende a la otra,

- Pedidos perdidos porque nadie entendié lo que se le pidio.
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- Lz; falla en la§ oomunic‘éciones es uno de ios mayores problcmz.is geren'cial;es‘, .
principalmente parque la gente no se da cuenta de la importancia de hacerlo bien ni de
‘Ias dificultades que ifnplica comunicarse eficientemente. En virtud de que Ia génte
naci6 con la facultad de hﬁblar, very oir, considera la comunicacién como un hecho.

Otro problema, es que no existe una comunicacion adecuada en dicha emprésa,

- ya que una orden dada no tiene un segﬁigniento, es decir, no sabemos si los .
'gubordinados la cumplieron o no; puesto que no existe una estructura organizacional
formal, como se vio en el capitulo 1, en la cual los puestos no estan bien definidos, y
los empleados no saben a que persona van a obedecer, 0 que orden acatar. Y como
existe tanta confusion, ;:lgunas veces no hacen nada, esto trae como consecuencia que
'los pedidos del almacén no se surtan, o bien, los de produccion no soliciten la mateﬁa
prima necesaria para fabricar los productos necesarios para su venta, Esto afectara en
gran medida la productividad de la empresa en cuestion, ya que al no satisfacer las
necesidades de los clientes y no surtirles sus pedidos a tiempo, la empresa bajard su
Volumen de ventas, ¢s decir, sus ingresos bajarén en gran medida por haber hecho caso

i . . . L) !
omiso de las instrucciones dadas con anterioridad. El hecho es que los empleados no R 1
|

|

saben a quien cc icarle sus idades y los directivos ordenan a una persona y
ésta a otra, pero en el transcurso del mensaje se pierde la informacién y, por lo tanto,

algo que tenia carécter de urgente no se atiende a tiempo.

ESTA TESIS No Ose
AR DE LA BIBLIOTECA
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3.2 Propuesta,
‘Una solucién posible al probiema plantcavdo' en el punto anteriof, seria qué.
"siendo uﬁa empresa tan pequefia hubiera una comunicacién directa con los ben;pleados,
es decir, que las 6rdenes se dieran directamente sin ten;zr que pasar por .tantas personas

que solamente funcionan como barreras en la comunicacion d dente (jefe-

empleado).

Las comunicaciones directas ahorran tiempo y ponen orden en la organizacion,

deméa

las cc icaciones directas contienen un objetivo positivo, pueden controlar
las relaciones laborales de modo.rapido y efectivo, mientras que los buenos deseos y
los métodos indirectos son impotentes para lograr este fin, es decir, que sélo se queda

en propuestas y no se {levan a cabo.

Otra solucidn seria promover las relaciopes ht de los miembros del
personal entre si; la participacion de todos en el interés por cumplir los objetivos
organizacionales de la empresa que son mayores ingresos y lograr colocar sus
productos a nivel nacional. Otro |'Jumo es la coordinacion de un departamento con
otro; la clara definicion de los puestos de trabajo y de los niveles jerérqui;:os; la
retroinformacion generalizada sobre el desempeiio de personas y departamentos; el
elevado sentido de pertenencia a la empresa y, por tiltimo, fa mutua armonia de todo el

personal,
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La ‘comunicacion enipresarial dentro de la organizacion, es prinéipio dé fuerza :
yde inteﬁracién. ) _ »

. Sabemos que no es posible exigir la m.x'ndma eficiencia de un trabajador si no se.
l‘e prpborciona toda la informacidn concerniente a su trabajo.’

Las comunicaciones en la empresa antes mencionada, tendran éxito cuando los
directivos logren entenderse entre si, puesto que cualquier error en la comunicacién
disminuye la eficiencia ya sea de los trabajadores o de la productividad.

"Las actividades administrativas de la empresa son un trabajo en comin, que .
requieren una comunicacién fluida y precisa, en donde el director es un hombre clave
en la comunicacion intema de la emprésa‘ Es necesario establecer una division del
trabajo, para que las distintas labores que ‘sc deben realizar en la empresa, puedan
asignarse a las personas que sabemos las van a desempefiar eficientemente.

Esta empresa debe tener una comunicacion formal, es decir, que tiene lugar
entre el personal, de acuerdo con las lineas de comunicacion, sefaladas en el

organigrama de la organizacion. Este si formal de c< icacion debe estar

constituido por el conjunto de vias o canales por los que debe circular el flujo de la
informacién, con datos relativos al trabajo entre el personal de la empresa, y tiene por
objeto lograr la coordinacidn eficiente de todas las actividades distribuidas en la

estructura organizacional,
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Para deSarrqllar Ia cficiencia de los empleados en el trabajo de la organizacién,
los directivos deben cqmpartir 12 informacion con los empleados, de modo que ellos
estén enterados de los que deben saber, y de lo que quieren saber esta seria una forma
de fomentar su participacion dentro de Iz empresa, que la sientan como suya, es decir,
que tengan un sentido de pertenencia.

‘ Los trabajadores deben estar bien informados acerca de las funciones,
objetivos, politicas, productos que fabrica y vende la empresa; asi como de las
- obligaciones y actividades que debe realizar, es decir, en qué consiste su trabajo,
como debe hacerlo, a quién debe reportar el trabajo hecho, o si existe alguna duda de
como debe realizarlo, a qué persona tiene que dirigirse en caso de no haber entendido
la orden que se le ha dado.

Es importante.que la direccion de la empresa, mantenga abiertos los canales de
comunicacion ascendente para conocer la actitud de los empleados y darles
oportunidad de hacer consultas, presentar sugerencias, plentear quejas, etc. Estos
canales de comunicacion, permitirin a la administracién conocer y proporcionar al
empleado oportunamente la informacion adicional que necesite antes de que le llegue
deformada por otros canales informales.

En la empresa se debe preferir que, en lugar de mandar la orden con un

emisario, debe enviarla cara a cara, ya que tiene la ventaja de comprobar la reaccion
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e o et

del empleado al recibir Ia orden y saber si realmente entendid, si es necesario deberdn

* confirmar el mensaje por escrito.
Se recomienda también que las drdenes sean dadas con detalle, reducir la
velocidad de las transmisiones orales, esto es, no hablar tan rapido; simplificar el

mensaje, repetilo por otro medio de comunicacion, ejemplo: una llamada telefonica,

ete., reducir el niimero de eslabones de la cadena, dirigiendose directamente con'el

empleado. Asi siguiendo estas recomendaciones se tendrd una comunicacién mas

eficaz dentro de la empresa.
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CONCLUSIONES. .

‘Con los problemas que se presentan en las organizaciones acerca de las
Eomﬁnicaciones no es posible tener un sistéma de comunicaciones perfecto, pero
aunque no se logre la perfeccion, las organizaciones deben tener mecanismos por
medio de los cuales traten de mantener el sistema de comunicaciones tan claro como
les sea posibie . Los receptores de las comunicaciones, deben ser conscientes de las
desviaciones de quien envia el mensaje y diseflar como medios de ‘proteccion, sus

' propios canales de comunicacién para controlar esas desviaciones, esto nos puede
llevar muy lejos, ya que que teniendo ‘una buena corﬁunicacién la empresa podra

superar sus problemas.

Las comunicaciones.en las organizaciones, deben suministrar informacion

precisa a los empleados y directivos de la empresa para lograr una buena

productividad. Estas comunicaci adoptan has fortas, al son tot
interpersonales, otras se refieren a aspectos internos de la organizacidn, mientras que
otras se preocupan por los vinculos entre unos puestos y otros.

Vemos entonces que las comunicaciones en la organizacion, especialmente en
el nivel directivo, son de mucha importancia, pues asi evitamos muchos problemas a

las empresas que traen como consecuencia una baja en la productividad.
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