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Protocolo

Importancia del Liderazgo en el ejerciclo de la jefatura para el logro de el

trabajo en equipo.

Planteamiento dei Problema

Se trata de una empresa que tiene poco tiempo en el mercado, con buenas
oportunidades para crecer, pero también con diversas dreas para mejorar, ya
que muchos aspectos de procedimiento y control se han tenido que diseiar e
implantar  “en el camino" lo que ha repercutido en la rentabilidad y
productividad de la empresa , La empresa refleja en sus resultados algunos
elementos como la alta rotacion de personal, ausentismo,ventas bajas ,
altos costos y gastos.

Lo anterior pudiera deberse a variados factores, entre los mas importantes
pudieran ser: Una ausencia de liderazgo y abuso en el ejercicio de la
autoridad , La no existencia del trabajo en equipo, porque no se alcanzan los
objetivos de la Organizacion. Y como consecuencia de todo lo anterior una
empresa con pérdidas,

Por lo que nos cuestionariamos:

(Cuales laimportancia que tiene el liderazgo en el ejercicio de la jefatura ? .
(,Como podemos lograr que nuestros jefes formales sean también lideres
reales o carismaticos en sus areas de trabajo ? k
¢Como un lider logra que los demas ie otorgen la autoridad -,lealtad y
respeto?

¢Como el lider forma sus equipos y como debe dirigirlos para lograr ef frabajo

en equipo ?

NS



Objetivos Generai y Particulares .

El objetivo general es de determinar que el liderazgo de excelencia es un
factor que permite propiciar el trabajo en equipo en los diferentes
departamentos de una empresa, io que por consiguiente permitird la

rentabilidad en la misma.

Como objetivos particulares se pretende

* Realizar un diagnéstico de ia empresa

* Detectar los tipos de liderazgo que existen en la empresa

* Establecer ios posibles medios de comunicacién basicos que permitan el
trabajo en equipo.

* Conocer las razones por las que se da un deficiente ambiente laboral.

* Establecer la reiacion que existe entre autoridad - liderazgo ‘

* Proponer herramientas que permitan una adecuada direccion.
Justificacion del tema

Vivimos en una época de crisis .econémica, politica, moral, - donde los

problemas dia con dia se van acrecentando Inflacién, desempleo,

contaminacién,pobreza,corrupcion,sobrepoblacion, la -pérdida _de'l poder -

adquisitivo etc por mencionar algunos en un pais donde |0s recursos ya no

son suficientes y la poca productividad que pudieramos tener no es suficiente

para solventarlos. Las causas que lo provocan son diversas y complicadas, y



una de esas causas que hasta este momento no se le ha dado el auge que
necesita es el liderazgo, o dicho en otras palabras la ausencia de un
verdadero liderazgo en todos los ambitos de nuestra sociedad es lo que
tenemos reflejado en la misma, y esto se agrava aun mas porque nuestra
ideosincracia no nos permite a que sobresalgamos, nos preparemos, tenemos
la mentalidad de la anécdota de los cangrejos, que dice que era un pescador
que tenla en dos cubetas con cangrejos los de la primera cubeta [os tenia
descubiertos, los de la segunda tenian una tapa, otro pescador se le acercd y
le pregunto porque unos si los tapaba y los otros no, a lo que respondid que el
de la segunda cubeta eran cangrejos extranjeros, cuando querian salir uno a
otro se ayudaban hasta que lo lograban, no importaba que sélo uno de ellos o
consiguiera, mientras que los de la primera cubeta eran cangrejos mexicanos
en donde uno le jalaba las patitas al otro para que no subiera, por lo que no le
preocupa taparlos.

Hoy en dia ya no se quiere esforzarse, se quieren que todos reciban lo mismo
haya o no trabajado mas, conseguir todo por nada es la idea de muchas
personas. Esto nos lleva a analizar el lider en nuestra sociedad, e iniciar con
nuestra responsabilidad en las organizaciones.

El Liderazgo es un tema que por mucho tiempo se ha estudiado, porque esta

muy en relacion con el comportamiento humano, no olvidemos que a través y

con las personas se pueden lograr los objetivos de una Organizacion,de nada
nos sirven los demas recursos si no cuidamos el mas importante: el Elemento

Humano. El liderazgo es esencial para la permanencia de las organizaciones,

y al mismo tiempo es la base para obtener mejores niveles de excelencia y
productividad, que desde mi punto de vista serd una de las soluciones a los’

tantos problemas que nos aquejan, el lider tiene que estar abierto a nuevos y

anciy



mejores metodos para hacer las cosas, estar siempre alerta y ver mas alla en

busca del éxito.

El desarrollar este trabajo es con la finalidad de mostrar que existen
elementos muy valiosos como la comunicacion, y motivacion, para entender y
mejorar nuestras relaciones con las personas, no vayamos tan lejos cuantas
veces nos ha sucedido que hasta en la forma mas minima de organizacion
como la familia,no conocemos tan bien a las personas que nos rodean
precisamente por falta de comunicacion, porque aparentemente conocemos el
proceso pero nos falta desarrollar mayor grado de escucha, con mayor razon
dentro de una empresa la cual a medida que va siendo mas grande, mas
compleja se vuelve,razén que nos indica necesario y apremiante reforzarla.

En una Organizacién tenemos grupos de personas con quienes
interactuamos y en donde es indispensable lograr el trabajar en equipo,para
lograr los objetivos de la Organizacion, satisfacer las necesidades de los
individuos, y permitir el desarrollo de las empresas y su gente llevandonos a
tener mejores empresas y ser un mejor pais.

Finalmente para ejercer el liderazgo  se requieren ciértas
caracteristicas y cualidades que desarrollar para llegar a ser Iideresv de
excelencia. Nuestra organizaciones lo requieren urgentemente, y nuestro
papel como administradores es buscar lograrlo, o bien apoyar y seguir a
quienes lo sean.
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Hipotesis.
Si existe una adecuada direccién entonces se obtiene el trabajo en equipo y el

compromiso de sus integrantes por alcanzar los ohjetivos.

Entendiéndose como una adecuada direccién, una relacién sana entre jefes y
colaboradores en la que existe armonia entre ellos, y donde ios problemas
que se presentan son resueltos de la mejor manera en forma conjunta. Esta

direccion el jefe la ejerce a través del liderazgo.

Variables
Variable Dependiente: El Trabajo en equipo
Variable Independiente:El Liderazgo.

EIgEArAT



Introduccion

Aln cuando mucho se ha hablado y escrito acerca del liderazgo, esta
necesidad de abordar nuevamente €l tema nace por lo que he visto en
algunas empresas , considero que muchos de los problemas que se dan se
deben a diversos factores , entre ellos se encuentra precisamente el
liderazgo, en el que se encierra la clave para lograr el éxito en nhuestras

organizaciones.

El liderazgo es uno los elementos que requiere el administrador para lograr
el trabajo en equipo el que a su vez e permitird alcanzar los objetivos en
una Organizacion. Una empresa tiene finalidades que cumplir, nuestra tarea
como dirigentes es alcanzarlas y lo lograremos a través de una adecuada

direccion , en la que el personal haga suyos los objetivos de la empresa ,de

tal forma que su esfuerzo tenga sentido no sélo para el individuo sino.

también para otros seres que le rodean permitiéndole alcanzar su desarrollo

integral .

Mas de una vez hemos escuchado acerca de magnas empresas con gran

éxito que han perdurado por afos el cual se ha debido no solo @su vision

en los negocios, sino porque sus dirigentes son fideres reales o verdaderos.
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Se dice facil pero para lograrlo requiere ser positivos, optimistas,
comprometidos, perserverantes y disciplinados.
Mucho se ha cuestionado que si los lideres nacen o se hacen pero el hecho

es que existen "herramientas” que nos permiten lograrlo.

El objetivo de este trabajo es presentar algunas de estas herramientas como
la motivacion, en el que revisaremos algunas teorias , su aportacion en la
administracién y la pauta para entender el comportamiento humano, en
seguida lo que se refiere a la comunicacién como la fuerza de enlace que
permite la direccién de las personas y por consiguiente su comportamiento
dentro de una Organizacion, se dice que la administracion es un proceso de
influencia sobre otras personas y esto se logra a través de la comunicacion.

Posteriormente el trabajo en equipo, como consecuencia de el ejercicio del
liderazgo, a través de la comunicacién y motivacién, que se refleja en los

resultados positivos para la empresa y las personas que laboran enella.

Finalmente un capitulo dedicado a el Liderazgo, teorias, estilos y el papel

que tenemos los administradores para ejercerlo en las Organizaciones, no

sélo con fines de lucro, sino buscando el crecimiento y bienestar .de: las

demas personas.
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Por lo que se refiere al caso practico, se presentard de una empresa de
servicio, con un breve analisis que nos muestra su problemética , y algunos

medios para ejercer una direccién adecuada.
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Capitulo |. Motivacion y Comunicacién

“Vivimos por ei estimuio de las metas.
Sin ellas morimos lenta, triste y airadamente "
Celeste Holm.

Inicio este capitulo con el concepto de motivacion asi como algunas
teorlas que existen al respecto porque nos permiten conocer el porque de la
actuacion del ser humano dentro de una Organizacién y la forma en que los

administradores podemos influir para encauzarlos en forma productiva.

Por su importancia no sélo para una empresa sino para cualquier tipo
de Organizacion, hablaré en una segunda parte de este capitulo de la
comunicacion, su naturaleza, componentes y barreras como elementos
basicos los cuales debemos tener presentes, para aicanzar un proceso de
comunicacion eficiente, el cual junto con la motlvacion estabiecen los
cimientos para ejercer el liderazgo y por consiguiente el logro del trabajo en

equipo.
1.1.) ¢Qué es |la motivacion ?

Se puede entender que es el anhelo para conseguir aigo gque

deseamos causado por una necesidad o impulso.Esto es si ia definimos en

términos generales, pero en este caso si analizamos dentro de una empresa
tendremos que considerar los objetivos- de la empresa,-ia. actitud, el
desempeiio dei colaborador asi como su esfuerzo y capacidad.

Buscando una definlcion que invoiucre esto conceptos, tenemos:

e
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"Que es la voluntad para hacer un gran esfuerzo por alcanzar las metas de
la Organizacion, condicionado por |a capacidad del esfuerzo para satisfacer

alguna necesidad personal "'

El proceso de la motivacion inicia con una necesidad Iinsatisfecha lo que
nos crea un estado de tensién (insatisfaccion) que genera un impulso (
aquello que ileva a la accién) para buscar un comportamiento en el
ambiente en donde estamos para que tengamos nuestra necesidad
satisfecha y una vez lograda nuestra meta se reduce la tensién, voiviendo
a iniciar cuando surge nuevamente una necesidad.

Cuando hablamosde motivacion en el trabajo es importante que las
necesidades personales de los colaboradores sean compatibles con las de
la empresa , porque como se mencionaba , el colaborador podra esforzarse
mucho por cubrir su necesidad, pero si no es acorde , su esfuerzo no estaré
contribuyendo a los objetivos de la organizacion y por consiguienie no se

dardn resultados positivos .
1.2.) Teorias de ia motivacion.

Durante mucho tiempo, los dirigentes de empresas se han preocupado

por conocer las razones por las que una persona actia de determinada

manera,asimismo con frecuencla se preguntan 4Qué aspectos influyen en

la conducta de las personas ? (qué motiva a una persona  ? (,Cémo'

inspirarlo a dar su mejor esfuerzo para alcanzar una meta o emprender una

tarea ?

! Robbins, P. Sthepen. Comportamiento Organizacional, 6a ed, México, 1993,f'pag. 207.

5
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En esta seccion presentaré algunas de las principales tearias que tratan de
dar respuesta, cada una de ellas con sus caracteristicas de las que si
tomamos las principales nos daran una mejor vision para entender como

somos y comprenderemos mejor a los demas individuos que nos radean,
1.2.1) Tearia de la Jerarquia de las Necesidades de Maslow.

Esta teoria {ue desarrollada por Abraham Maslow y su hipétesis se centra en
que el ser humano tiene cinco necesidades que al ser satisfechas provocan
que surjan las del siguiente nivel y asi sucesivamente de acuerdo a la

jerarquia que tienen. Asi tenemos:

* Necesldades fisioldgicas.- Son aquellas necesidades hasicas para vivir
como son: alimento, abrigo, aire, sed, sexo, vestido, suefio.

. Necesidades de seguridad.- Son aquelias necesidades de proteccién
contra el peligro o dafios materiales y emocionales "se dicen que son
necesidades que responden a un instinto de autoconservacion. Desde el
punto de vista organizacional, las necesidades de seguridad se manifiestan
en el deseo de seguridad laboral y de un ingreso 2.

* Necesidades sociaies.- Son aqueilas que se refieran a el afecto, amor,

amistad, sentido de pertenencia y aceptacion, El ser humano requiere

* Niembro E. Noriega F. Analisis del impacto de la productividad que tienen un sistema

participativo dentro de una empresa industrial. Tesis, 1989.TAM pag 49.
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asociarse con otras personas para darle sentido a su vida, es ser importante

para alguien mas.

* Necesidades de estima.- Son aquellas que se refieren a factores internos
como confianza, respeto a si mismo, independencia y sentir por parte de las
demas personas el ser aceptado, reconocido, que goza de cierto prestigio ,

poder y control.

* Necesidades de autorreallzacién.- Son aquellas que significa "liegar a
ser todo lo que se es capaz de ser, utllizando las habilidades que se tienen
al méaximo y mediante el aprovechamiento del talento. "°

En este nivel se manifiesta "el deseo de convertirse en lo que uno es capaz
de ilegar a ser"*

Maslow a las cinco necesidades a su vez las dividié en dos grupos:

a) Necesidades de orden inferior .- Aqul agrupé las necesidades fisioldgicas
y seguridad.

b) Necesidades de orden superior.- A las necesidades sociales, de estima y

autorrealizacion.

* Davis, Keith, John W. N. Comportamiento Humano en el Trabajo. 8a ed. México, 1993,
pag. 123

'Obra citada . Niembro E. pag 50.
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Se dice que en el primer grupo, son necesidades que se satisfacen de
manera interna, mientras que las del segundo grupo encuentran su

satisfaccion de manera externa.

La teoria de Maslow ha sido criticada porque no se tienen estudios que lo
comprueben, y aunque dice que tener una necesidad no satisfecha te motiva
a cubrirla, una vez cubierta te lleva a la siguiente y buscar rnas, considero
que no necesariamente es asl, porque aunque no se cubran al ciento por
ciento las del primer nivel, no quiere decir que no se experimenten las que

siguen.

Es un modelo que puede ayudarnos a identificar el tipo de necesidades que

tiene nuestro personal , las cuales influyen en su actuacion, y con esta base

poder motivarlos tratando de contribuir a cubrir dichas necesidades.

1.2.2) Teoria X y Teoria Y.

Esta teoria fue desarrollada por Douglas Mc. Gregor la cual basa en dos

supuestos uno muy contrario del otro, donde ciertos aspectos modelan la

conducta de las personas;

El primero que llama Teoria "X." dice que :

“a) A los empleados no les gusta trabajar y, siempre que puedan tratardn de =~ |

no hacerlo.

b) Como a los empleados no les gusta trabéja’r. deber ser sujetoska

presiones, controles o0 amenzas de castigo para alcanzar las metas.

N



c) Los empleados eluden la responsahilidad y buscan direccion formal
siempre que pueden.

d) La mayor parle de los empleados concede mas importancia a la
seguridad que a cualquier ofro factor laboral y no tienen grandes

ambiciones."

En esta teoria Mc Gregor supone que a las personas les gusta ser
dirigidas, no son responsables, maduras y sequras de si mismas requieren
de contro!, supervision y sélo necesitan sentir que tienen un ingreso segquro.
aqui cabe hacer alusion aquel dicho que ‘“el trabajo es tan malo, pero
necesario que hasta pagan por hacerlo ". Se cree que la persona no

encuentra satisfaccion en desarroliarlo.

El segundo que Hlama Teoria "Y" y dice que:

"a) Los empleados piensan que el trabajo es algo tan natural como el
descanso o el juego.

b) Las personas son capaces de autodirigirse y controlarse solas, si se
dedican a alcanzar los objetivos.

c) La persona media puede aprender a aceplar la responsabilidad, e Incluso
a buscarla,

d) La capacidad para tomar decisiones innovadoras estd muy difundida en

toda la poblacion y no siempre es dominio exclusivo de quienes ocupan

puestos administrativos."®

‘Obra citada P. Robbins pag 210
"Obra citada P. Robbins pag 211
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Mc Gregor estaba convencido que se podria motivar al maximo a las
personas tomando como base los supuestcs de la teoria "Y", permitiendo su
intervencion y contribucion dentro de la empresa, fomentando trato positivo

con los trabajadores ,asi como planteando el trabajo como un reto.

Aunque la Teoria de Mc Gregor no cuenta con los suficientes elementos
para hacerla valida, si plantea una nueva forma de administrar, sobre todo
que en la empresa los trabajadores son personas y no un recurso mas
nosotros como administradores podemos propiciar las condiciones para que
logre sus propios abjetivos y al mismo tiempo encauzarlos para alcanzar los
de la empresa por medio de sus conocimientos y experiencias, teniendo

confianza en su capacidad y respansabilidad.
1.2.3.) Teoria de Herzberg

La teoria de los dos factores de Herzberg fue desarrollada durante
1950, y surgié a raiz de una investigacion realizada par €l que consistia en
conocer en que momentos las personas se sentia bien y en cualesv se
sentian mal con respecto a su trabajo, para explicarlo las personas
expresaban que condiciones eran las que provocaban esos sentimientos,
Los resultados que obtuvo fueron que hay dos factores separados qué
influyen en la motivacion que llamé factores de higiene Yy factores
motivacionales o satisfactores, los cuales son necesarios para'mantener un

nivel adecuado de mativacion,

10
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Herzberg en su teoria dice que para motivar a las personas se les
debe reforzar el reconomiento, el logro, la responsabilidad, el avance, el
crecimiento personal y profesional, ya que esto los hace sentir bien y por
tanto se sienten tomados en cuenta lo cual reflejan en-el trabajo que
desempeiian, porque las demas personas lo estan valorando, 0 en otras
palabras se sienten motivados por aquello que realizan por ellos mismos,
mientras que hay otros factores como las politicas de la empresa, la
administracion, e! salario, la supervision, el ambiente laboral que cuando
son los adecuados no les produce insatisfaccién sin embargo tampnco

estaran satisfechos , y por lo tanto no motivados.

Los factores motivacionales estdn relacionados directamente con el
contenido del puesto , mientras que los factores de higiene con el contexto

del puesto.

Esto es, por ejemplo si @ un trabajador se le da un aumento de sueldo,
pensariamos inmediatamente que esto lo motivaria y haria su mejor
esfuerzo para realizar el trabajo, pero vemos que noes asl porque auncjue el
dinero es necesario y le tiene satisfecho , no es suficiente” para motivarlo,
pero si en cambio le reconocemos su trabajo sera més satisfactorio para €l
porque es algo que realiz6 por si mismo y es gratmcantav ser rebonocido por

sus logros.

La teoria de Herzberg como otras ha sido criticada porque no se

puede aplicar fielmente a todas las personas como una receta, ya que el ser .

humano es susceptible y lo que puede ser motivante para .uno no lo puede

ser para otro.



Su contribucion estd que plantea nuevas ideas con respecto a la retacion
con las personas y el valor que tiene el trabajo cuando una persona se
siente motivada , ya que la recompensa es inlerna y la disfrula en el
momento, por lo que se puede mejorar el potencial del esfuerzo de la

persona.

1.2.4)) Teoria ERG

Surge a partir de la teoria de Maslow , desarrollada por Clayton
Alderfer quien propone una nueva jerarquia de necesidades las cuales las

clasifica en tres niveles.

a) Necesidades de Existencia.- En este nivel clasifica lo que Maslow Itama

necesidades fisioldgicas y de seguridad, es decir aquellas basicas para vivir.

b) Necesidades de Relacion.- Se refiere aquellas necesidades que tiene una

persona por relacionarse con otros, el ser aceptado y reconocido.

c) Necesidades de Crecimiento.- Se refiere a las necesidades de autoestima

y autorrealizacion.

Practicamente los cinco niveles los reduce en tres y cdntrariamenté a
lo que pensaba Maslow de que una necesidad de primer nivel tiene que
estar cubierta para pasar al siguiente, Aldefer opina que se pueden
manifestar al mismo tiempo asimismo habla de un esquema de,‘frustra'cidnf,

regresion, en donde dice que una necesidad de Crecimiento si no se tiene -

12



morenmm

satisfecha genera frustracion que lleva a la persona a sentir un deseo mas
fuerte por satisfacer una necesidad de orden inferior. Por ejemplo " cuando
no se puede satisfacer la necesidad de interactuacion social, quizas

aumente el afan por tener mas dinero o mejores condiciones laborales."”
1.2.5.) Teoria de Mc Clelland

Lateoria de Mc Clelland establece que la persona tiene tres tipos de
necesidades las cuales son aprendidas en el medio en el que se

desenvuelve estas son:

a) Necesidad de realizacion.- Se refiere aquellas necesidades que tiene una
persona por hacer las cosas bien y mejor, que se destaca y- constantemente
estd esforzandase por superarse, se distingue por sus lagros.

Esla necesidad se caracteriza porque la persona sabe que tiene la
responsabilidad, espera que le informen de sus resultados y sabe que los
riesgos que toma son medidos, no desea las cosas tan sencillas pero
tampoco imposibles, busca un equilibrio para que sus objetivos sean un reto -
por alcanzar.

b) Necesidad de poder.- Se refiere aquella necesidad que e)_(perir‘henta‘una
persona por controlar e influir sobre los demas, les gusta tener el mando y

que las personas actien de acuerdo a lo que establece quien tiene el poder.

" Obra citada . Robbins P. pag 214.



c) Necesidad de afiliacion.- Es aquella necesidad por ser querido, aceptado
por los demas, tener amistad con otras personas,buscando la cooperacion

de los demas sin llegar a conflictos y resolver siempre de manera agradable.

Mc Clelland de acuerdo a su teoria considera que si la persona siente estas
necesidades y es grande su deseo por satisfacerlas nos dard como
resultado la motivacion, es decir se sentird motivada por satisfacerlas

porque sera recompensado.
1.2.6) Algunas otras y conclusion,

Existen algunas otras teorias que también pueden ayudarnos motivar a el
personal,las cuales sélo mencionaré como referenciay son:

El modelo de las caracteristicas del trabajo, identifica cinco aspectos del
trabajo y la relacién con los resultados personales y laborales, en el que
cuanto mayor sea la presencia de estas caracteristicas mayor sera la
motivacion, la satisfaccion y rendimiento. Este modelo explica que para una
persona su trahajo debe ser dinamico, (Variedad de habilidades) - para
aplicar su ingenio y facultades, asimismo saber que su actividad tiene un
principio y fin, ( Identidad de la actividad) en el que pueda ver los
resultados, los cuales contribuiran a la labor de sus demas comparieros
porque es importante lo que estd realizando, (Significado de la actividad) asi
como tener libertad, independencia para desarrollarlo (Autonomia) y
constantemente estar recibiendo informacién»de' sus resultados, 'pafa

mejorarlos. (retroalimentacion sobre la actuacion).



El modelo del procesamlento de la informacidn social, nos habla que las
personas adoptan actitudes y comportamientos como respuesta a la
informacion que han recibido de otras personas con quienes conviven, como
son comparieros de trabajo, amigos, familiares,etc.es decir si en su trabajo
ellos escuchan constantemente que estd mal alguna cuestion, la persona
también actuara igual diciendo [o mismo, alin cuando no tenga motivos para

decirlo.

La teoria de las metas.- Dice que las metas concretas y dificiles de
alcanzar ofrecen mejores resultados. £s decir cdando una persona sabe
hacia donde va que requiere para lograrlo y para que realizarlo aumenta su
rendimiento, la meta es mas valiosa si es mas dificl y recibe

retroalimentacion de su actuacion.

La teoria de la igualdad.- Se basa en que las personas comparan -sus
resultados y desarrollo de su trabajo con los de olras personas , si sienten
que existe alguna desiguald_ad , esto les genera tension, dicha tensién esla
base para la motivacion, y llevara a la persona a buscar lo que considera

justo y equitativo.

Conclusion ,

Como hemos visto durante la primera parte de este caplitulo, las: personas
dentro de una Organizacion, ha sido preocupacion de los dirigentes de
empresas, razon por la que a lo largo del tiempo se han desar‘rolyladyo

diversas teorlas que fratan de explicar su actuacion , asl como mostrar

algunos elementos de los que el administrador se puede apoyar para lograr
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motivarlo. Cada una de estas teorias pueden ser vélidas dependiendo en
donde y a quienes se estén aplicando, es claro que el ser humano es
susceptible subjetivo, diferente y Unico a quien no podemos aplicar una serie
de supuestos como "recetas” y automaticamente obtener la respuesta que
queremos.Cada uno de los creadores de estas teorias han ido mejorando
sus propuestas las cuales podemos combinar y aplicar en un grupo de
personas, el reto esta insisto en que veamos que las personas son
precisamente esto, y no una herramienta o recurso, que gracias a su
colaboracion, y esfuerzo ptiede existir una empresa, sin ellas no tiene
razon de ser todo lo demas por lo que el factor humano es el mas
importante, cuando contratemos una persona no busquemos su mano de
obra, sino contratemos sit voluntad, asimismo favorezcamos su ambiente
proporcionandole en lo posible que se pueda satisfacer sus necesidades
como lo menciona Maslow, leniendo confianza en su capacidad y

responsabilidad para realizarlo (teoria Y), reconociendo sus logros, avances,

y que puedan tomar decisiones (Herzberg), no todo es material, es decir se-

busca algo mas que el dinera, las personas puedan dar mas de o que uno
imagina cuando estan motivadas, su trabajo no sélo es importante para
ellas, sino para otros seres, que las aceptan y motivan para seguir

superandose constantemente (Mc Clelland) .

Con lo que hemos revisado, tenemos mejores conceptos acerca de la

motivacion, y un elemento mas para mejorar nuestro liderazgo, el siguiente
punto que tamblén considero basico e indispensable que repasemos es la

comunicacién, 10 que desarrollaré en el siguiente capitulo.
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"Al igual que todos los sistemas vivientes. las organizaciones se establecen
y mantienen mediante la comunicacion con sus ambientes y entre sus partes”
Lee Thayer..

1.3) ¢ Qué es la comunicacién ?

De la voz latina "comunicare” puesta o poner en comun.
En un sentido simple podemos decir que es un proceso a través def cual una
persona manifiesta a otra sus ideas, sentimientos, pensamientos o da a

conocer alguna cosa.

Comunicacién "es toda trasmision de informacion con vistas a una respuesta

que no siempre implica una aceptacion pasiva " ®

“Es la transferencia de informacion y la comprension entre dos personas. Es
una manera de conocer las ideas, hechos, pensamientos, sentimiento y
valores de los demas. Es un puente de significado entre los hombres que les
permite compartir lo que sienten y conocen. Al utilizarse este puente, una
persona puede superar los malos entendidos que a veces separan a la

gente."

Desde un punto de vista organizacional "es la Unica manera de lograr la

administracion dentro de una organizacion”

"Es la esencia de la organizacion, el elemento de enlace que mantiene
juntas a las diversas partes interdependientes del sistema organizacional.

Sin la comunicacion no existe la actividad organizada. Permite que las

"" Flores de G:, Orozco E. Hacia una comuniacion administrativa integral. 14 reimp. 1986, Trillas. pag. 24
* Obra citada. Keith Davis pag.83
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estructuras organizacionales se desarrolten proporcionando a los individuos,
independientes los medios para coordinar sus actividades y alcanzar asi

objetivos comunes." ¢

1.3.1.) Importancia de ia comunicacion

Muchas veces se ha considerado que la comunicacion es un proceso
mas dentro de una organizacion , pero va mas alla de esto, si la
comunicacion es eficiente se tienen mejores resultados, mayor desempefio
en el trabajo y satisfaccion para las personas que laboran porque conocen lo
que hacen , si su funcionamiento es deficiente trae como consecuencia
ineficiencia en una o varias etapas del proceso administrativo.

Es el elemento esencial para que pueda funcionar una organizacion si
se quieren lograr objetivos serd a través de la accion de las personas , esto
es , coordinando las diversas actividades vy para jo cual se tienen que
establecer canales de comunicacion, para trasmitir informacion, érdenes etc

asi como para recibir retroalimentacién adecuada.

En otras palabras, las organizaciones no pueden existir sin ia
comunicaciénya que mantiene la unidad de las' diversas- partes que la
componen. haciendo que se coordinen las actividades y alcancen objetivos

comunes.

" Tolela MyersMichele. Gail L. Administracion mediante i comunicacion, pag?
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1.3.2) Elementos del proceso de comunicacion.

Diversos autores presentan como elementos basicos a :

* Un emisor.- Es quien inicia la comunicacién y trasmision ya sea una
orden, instruccion, politica, sugerencia, propuesta etc.

* Un receptor.- Es quien recibe la trasmision del mensaje que envia el
emisor, quien a su vez envia de regreso su respuesta acerca de lo que esta
recibiendo.

*Un canal.- Se refiere al conducto a través del cual se envia el mensaje,
dichos canales dentro de la organizacion pueden ser formales e informales,
internos o externos. ES importante diferenciar de los medios de
comunicacion fos cuales pueden ser a traves de un memorandum, una
llamada telefonica, o directamente con la persona.

* Simbolos.- El mensaje se expresara a través de un conjunto de simbolos
los cuales para que ia comunicacion sea eficiente deben tener el mismo
significado e interpretacion.

* Un mensaje y contexto .- Es aquelio que emite una persona a otra. Es el
contenido y objeto de la comunicacion. "El mensaje constituye la substancia

y el contexto le da el sabor e intencion a la comunicacion " !

Si deseamos aicanzar objetivos lo lograremos a través de un comunicacion
eficiente teniendo presente siempre , el medio de comunicacion, el lugar, el
tiempo, y laforma en que trasmitimos el mensaje. '
Para que pueda darse el proceso se requieren los siguientes pasos:

a) Desarroliar una idea.- Es el primer paso y consiste en elaborar.uni

pensamiento que el emisor desea trasmitir.

" Soria M. Victor. Relaciones Humanas 21 de. México, Limusa, 1982 pag 210
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b) Codificacion.- Se refiere a que el emisor elige el método de trasmision
es decir, organiza las palabras u otros simbolos en forma adecuada para
que sea recibido el mensaje. No es lo mismo tener una conversacion a

expresar o mismo afravés de un memorandum.

c) Trasmision.- Es trasmitir el mensaje a través del metédo elegido,
asimismo se contempla el canal que se utilizara de tal forma de que no

tenga barreras ni interferencias y llegue a los receptores.

d) Recepcién.-En este paso los receptores se preparan para recibir el
mensaje, si el mensaje es en forma oral es basico que quien recibe sepa

escuchar, en caso contrario el mensaje se pierde.

e) Decodificacion.- En esta parte se descifra el mensaje para que pueda
entenderse, es decir, el emisor desea que el receptor comprenda su
mensaje tal y cual como lo penso y quiere que se entienda.Porque. se puede

comunicar el mensaje, pero pudo no haberse comprendido.
f) Uso.- Es el dltimo paso en el cual el receptor puede o no utilizar el

mensaje recibido, es decir, realizar alguna tarea, seguir unainstruccion,

guardar !a informacién o simplemente hacer caso omiso al mismo.
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Retroalimentacion de la comunicacién en dos direcciones

Proceso de la comunicacion '

La retroalimentacién se ha dado cuando el receptor reconoce el mensaje y
emite una respuesta al emisor, y nuevamente se inicia el circuito de la

comunicacion .

Se dice que en las organizaciones los emisores desean que los receptores
acepten su comunicacién para mejorar la motivacién y cooperacion, y de
igual manera recibir retroalimentacion ya que de esta forma sabran si se ha
comprendido correctamente el mensaje. Todo esto permitira una relacion de -

trabajo eficiente por un buen tiempo.

" Qbra citada. Davis Keith pig. 86



RECEPTORES

Regladela Recibir

Comunicacion Entender Comunicacion

Organizacional Aceptar Eficiente
Utilizar

Retroalimentar

Regla de la Comunicacion Organizacional '

1.3.3) Medios de comunicacién

"Los medios seran el intercambio de palabras, actitudes y mensajes. Los
medios que el hombre posee para expresarse son cada dia mas debido a

los avances de la tecnologia" "

Pero el principal son las palabras, porque es el comun utilizado  en nuestra
vida, y como administradores debemos tener en cuenta para enviar nuestro

mensaje y alcanzar lo que pretendemos.

" Montes Isidoro. Desarrollo humano directivo, ta de. Limusa. México pig 294
" {dem pig 298

v
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Asi tenemos
Clasificacion de los medios'®

Medios Verbales No verbales.
Estaticos Libros, revistas, infformes, memo-  Fotografias pinturas.
randos, y otros materiales impre-  dibujos,gréficas, dia-
SOS. gramas, filminas.
Dindmicos La voz, grabaciones encintay Accion y ademanes
radio. TV y videocinta Peliculas.Pantomima
Intensos Radio, libros, cartas, conferencias

y bandas sonoras de peliculas.

Moderados Conversacion, teléfono, T.V, Tiras comicas
presentaciones y demostraciones.

Desde el punto de vista en nuestra organizacién tenemos como medios:

* Manual de Bienvenida.- Uno de los mas importantes ya que encontraré

palabras de bienvenida,informacion general de la empresa, objetivos,

servicios o productos que vende la empresa, ¥ orientacién general,

* Tablero de avisos.- Es sencillo, en el que encontrara informacion reciente y

constante de su departamento y empresa en general,

* Revistas o boletines.- Es otra forma de comunicacion con el personal, en el

que encontrard informacion de temas diferentes, que incluso puede

compartir con su familia.

* Cartas.- A nombre de la empresa por su desempeiio, eficacia, 0

reconocimiento por algtn mérito.

' Allan Jane. E} Gerente Receptivo, 1a ed.Colombia. 1990 pig 310
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* Entrevistas personales.- Son de gran valor para la organizacion, a través
de ellas tenemos la oportunidad de conocer a nuestro personal, saber sus
inquietudes, sugerencias, posibles problemas que pudieran tener evitando

que se conviertan en conflictos dificiles de solucionar.

Los medios de comunicacion mas comunes en una empresa son:

Comunicacién _Descendente.- Es la comunicacion que se da de un

administrador a subordinado o autoridad superior a otra de menor nivel.
Con la finalidad principaimente de:

-Indicar instrucciones de trabajo, es decir lo que deben hacer y como deben
hacerlo.

-Informaciéon para comprender la funcién de la tarea desempefiada y su
relacién con las demas de la organizacion.

-Informacion sobre los procedimientos y politicas de la empresa.
-Retroalimentancion a el colaborador acerca de su desempeno.

Todo lo anterior ya sea en forma oral o escrita.

Comunicacion Ascendente.- Es la que se da de una persona de nivel

Jjerdrquico menor a otra de mayor, o de subordinado a administrador con la
finalidad de: '

- Tratar aspectos sobre su rendimiento o problemas que pudieran tener

- Acerca de sus compaiieros y conflictos.

- Con respecto a las politicasy normas de laempresa.

- Para conocer que se espera de su trabajo y como hacerlo.

- Aspectos de su persona que pudieran verse afectados.



Comunicacidn horizontal. - Es aquella que se da entre comparieros del

mismo nivel con el propdsito de

- Apoyarse mutuamente para desarrollar su trabajo.

- Permitir la colaboracion y coordinacion entre los compaiieros para alcanzar
los objetivos que tienen establecidos. en la organizacion.

- O bien para extender Ia autoridad y responsabilidad.

Asimismo tendremos en la organizacion

La comunicacion formal, es aquella en la que la empresa establece los
canales de comunicacion , y los mensajes que se trasmiten son de acuerdo
a lo estipulado por la misma.

Y la comunicacién informal.- Es aquella que se dan entre todos los
niveles,en cualquier canal y los mensijes que fluyen- pueden beneficiar o

perjudicar a (a empresa.

"Para un directivo, la comunicacion es siempre un medio, nunca un fin, es
una de sus herramientas para asegurar y mantener la cobpe'racién, para la
obtencién de los objetivos de |a empresa. Por tanto, por muy impdrtante que
sea una comunicacion nunca se debera olvidar que ésta depende‘ del fin

buscado y de su caracter bilateral"®
1.3.4) Barreras en la Comunicacion
Ya se ha comentado de como se da la comunicacion y para que‘ sea

eficiente, el mensaje tiene qué ser recibido y decodificado pof el recéptor,

pero se presentan interferencias que no permiten su comprension las cuales:

* Obra citada, Soria Victor. pag 220
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se llaman barreras de la comunicacion, que distorsionan o no permiten el
paso de la comunicacion.

Conforme a varios autores Se clasifican en:

Personales.- Las cuales se dan porque cada persona ve y comprende Su
alrededor de manera diferente, donde sus prejuicios, valores,necesidades ,
sentimientos intervienen en su forma de entender.

Esle tipo de barreras surgen por las emociones humanas y habito de
escucha que posea el individuo.

Fisicas.- Son aquellas fallas , deficiencias que existen en el ambiente en que
se desarrolla la comunicacion y no permite la claridad del .mensaje, por
ejemplo el ruido que distrae a la persona y hace que se pierda parte del
mensaje.

Semanticas.- Se originan por las limitantes que tienen los simbolos que
utilizamos al comunicarnos, ya que pueden tener varios significados y si

elegimos el erroneo no se trasmite lo que deseamos o bien se malinterpreta.
Administrativas - Por la estructura y funcionamiento de la organizacion .

Estas barreras pueden ser superadas ,si nds apoyamos en. utilizar la
retroalimentacion, alentar en lo poSibIe la comunicacion directa de persohé a
persona y aprendiendo a escuchar. |
Para el ultimo punto Isidoro Montes nos dice:

1.- Deje de hablar - "presta a todo hombre tu oido ,pero a muy pocos tu voz".

2.- Haga que su interlocutor se sienta en confianza
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3.- Demuestre a su interlocutor que esta usted dispuesto a escucharlo.
4.- Elimine las distracciones

5.-Establezca una empatfa con su intertocutor

6.- Sea paciente

7.- Domine su temperamento.

De acuerdo a lo que hemos revisado durante la segunda parte de este
capitulo, vemos que ta comunicacion es necesaria para la coordinacion de
las actividades de las personas en la empresa, esto significa que cuando se
establezca la estructura de la Organizacion donde delimitaremos canales de
comunicacion, responsabilidad y autoridad pongamos mayor atencion si
pretendemos que la comunicacion sea eficiente , la cual va a estar

detemminada por el estito de direccion del administrador.
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Capitulo ll. Trabajo en equipo

"Si aprendemos a hacer las cosas bien la primera vez, sucederan dos cosas:
trabajaremos menos y complaceremos a quien servimos"
Roger Patron L.

2.1) Definicién de equlpo y grupo.

Se ha escrito en infinidad de obras que el hombre es un ser gregario y social
por naturaleza, no pueden vivir solitario, porque no podria sobrevivir, se
diferencia de los otros seres vivios porque el hombre es el unico que se
reunen con otros de su especie para actuar y colaborar a través del

lenguaje que es elemento esencial para la vida social.

"iQué diferente es la vida del hombre, toda ella girando en tomo a la
conviencia, al didlogo y a la participacién ! Porque el hombre es un ser
soclal y su sociabilidad lo lleva a formar grupos y a integrars'e en los ya
formados. Tiene un sentido innato de afiliacion, que se traduce en conductas
de pertenencia activa y participativa”

"La necesidad instintiva de ser miembro de un grupo bien unido y que luche
por ideales comunes, es tan fuerte que tiene importancia secundaria sabér
cudles son esos ideales y cual su valor intrinseco "." |

Muchas veces hemos escuchado que existen grupos familiares, religiosos,
laborales etc que son agrupamientos de unas. cuantas personas, - pero
también existen grupos politicos, financieros etc que estan formandos por
millones de personas , por lo que podriamos ‘preguntamos (,qué es-un
grupo ?

" Apuntes del Seminario Recursos Humanos Médulo I Marin H. Mireya
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Algunos lo definen como:
“La union de dos o mas personas en interaccién, que tienen metas
identificadas y normas establecidas, que actdan entre sl en relaciones de

roles, con una red de atraccion interpersonal ' '

O bien como "Un conjunto de individuos en relacién relativamente estrecha,
con conciencia de nosotros, disposicion para aportar esfuerzos para la
consecucion de determinados objetivos comunes y aceptacion de ciertas
normmas como obligatorias para todos los miembros.

En un sentido amplio es aplicable a todas las personas pertenencientes a
una organizacion, ideologia, o raza. Pueden ser miles y ain millones
(grupos secundarios) _

En un sentido estricto sélo a los conjuntos de personas que- pueden
interactuar directamente (grupos primarios) siendo pocos en numero, 25 o

menos, pueden colocarse en circulo y dialogar todos juntos (faceto face‘)“J

Proceso
Tarea
Grupos Grupos Grupos de Grupos Grupos
Casuales  Catérticos aprendizaje  formuladores de accién
de politicas.
Tipos de grupos ®

'® Obra citada . Tolela Myers pig 199
'” Apuntes del serinario de recursos humanos Madulo 1. Marin H. Mireya
 Obra citada . Tolela Myers pag 202
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Por su actividad

Sus relaciones intemas o externas

Su apertura a los nuevos estilos de vida y pensamiento
Grupos Su duracion

Segun el estilo de liderazgo

Segun la orientacion basica de su actividad.

Todas estas clasificaciones se presentan como mera informacion, en esta

ocasion lo que nos interesa es distinguir la diferencia entre equipo y grupo.

Equipo viene de equipar: equipar viene de esquipar, y esquipar del antiguo
germanico Skipian = navegar.

“Equipo pues, lleva en si la idea de la tripulacion, es decir, el grupo Jaboral
funcional y bien organizado.

Grupo viene del francés groupe y del italiano gruppo, que a su vez vienen
del antiguo germano Kropf, con el significado original de bulto, buche. "
Porlo que se puede entender que dependiendo del grado de organizacion
diremos un equipo es bastante organlzadd que ikmplica un’ namero
determinado de integrantes con funciones bien determinadas y tareas claras
y definidas. o

Mientras que el grupo pueden estar formado por un variado ni