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INTRODUCCION

En la actualidad esta resullando cada vez mas relevante la participaciéon de una
buena direccion en la conduccion de las empresas, ya que, ante los constantes cambios
econbémicos, politicos y sociales que se suceden dia a dia, es preciso tomar decisiones
ante las contingencias que van surgiendo, por o que cada vez mas se exige mayor
preparacton y astucia en quien ejerce la direccion. Ahora bien, otro elemento que juega un
papel importante en el desarrollo de las empresas y que va de lamano de la direccion para
que ésta sea realmente efectiva, es la comunicacion.

Hablar de comunicacion y direccion como elementos complementarios resulta una
tareainteresante, ya que se vaobservando como la mala utilizacidn de algunode estos dos
puede traer consigo pérdidas econémicas y de tiempo, y lo mas grave aun, el provocar
malestar hacia el interior de la organizacion. No sélo es preciso, por lo tanto, planear y
organizar adecuadamente el inicio de una empresa, sino igual o mas importante sera el
elegir alapersonaidonea para ocupar el puesto de direccion, que debera ser una persona
que cumpia con los requisitos indispensables de cardcter para tratar al recurso humano,
ser lider positivo, entusiasta y sobre todo ambicioso y con los conocimientos necesarios
para lograr conseguir las metas de la organizacion.

La empresa participa en el proceso de direccion de una manera significativa al
proporcionar los elementos necesarios para que se lleve a cabo un funcional sistema de
comunicacion formal, mismo que sera un gran apoyo para ejercer la direccion, pues en ia
medida en que se transmitan adecuadamente las 6rdenes entiempo y precision de lo que
realmente se espera, se veran disminuidas las confusiones y gastos infructuosos

Asi, la presente investigacion pretendio abordar el tema de la comunicacion en la
funcion de direccion, utilizando como caso para el estudio la empresa “Restaurant La
Mansion”. yaque, si se anahzantodas las empresas, sinexcepcion alguna, serequiere de

una persona que se encargue de dirigir “las rendas’ de la misma, por lo que en la medida
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en que se le proporcionen elementos utiles para realizar esta tarea de una forma mas
atinada y sencilla, la empresa misma sera la beneficiada De ahi la trascendencia de la
presente investigacion, ya que se pretende confirmar que la direcciéon y la comunicacion
no son dos elementos separados, sino complementarios entre si. Por lo que si se llegara
aconsiderar este aspecto desde el momento en que se esta planeando y organizando una
empresa, resultaria mas sencilla su :mplementacion, pues de esta manera se le estaria
dando su caracter formal a este aspecto y en 10 sucesivo seria de gran importancia

Cabe senalar también que no solo el contar con una buena comunicacion sera
suficiente para que ia organizacion marche como se desea, es preciso también el contar
con una perfecta definicion de tareas para cada puesto, asi como su respectiva autoridad
y responsabilidad; es decir, una organizacion formal bien establecida, tratando por medio
de la teoria de la administracion de reducir al minimo el grado de error que pudiera
presentarse en la empresa.

También se necesita tener en cuenta que 10s trabajadores son capaces de tener
creatividad, y sobre todo, cuentan con un potencial de desarrollo que en ocastones ni
siquiera ellos conocen, por 1o que quien dinge tiene consigo lanofacil tarea de impulsarlos
a descubrirlo y explotarlo, cuidando a la vez de no desviarse de los planeado

Por lo general, en una empresa en donde se presentan constantes confhctos
laborales, muestra con gran clandad la carencia de un elemento capaz de ejercer la
direccion, ya que este debe procurar eliminar este aspecto Asi, de esta y muchas otras
formas, se presentan los sintomas manifiestos de la necesidad urgente de una buena
direccion, y almismo tiempo, se puede percibir la necesidad de establecer una comunica-
ciénfluida que sea capaz de evitar roces que terminen en conflictos taborales, alno permitir

que surjan comentarios informates que perjudiquen a la organizacion.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES Y CONCEPTOS DE ADMINISTRACION
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1.1.- Antecedentes

En realidad, la existencia de la administracion se genera desde que aparece el
hombre y empieza a tener relaciones de grupo con sus semejantes

En algunos estudios interesantes sobre la prehistoria, se hace referencia a activida-
des en las que indiscutiblemente utihzan la organizacién, asi como también se conocen
documentos de la antigua Chinay Grecia en los que se identifica el interés por lograr una
buena coordinacion y direccion de las empresas publicas, losromanos también aplicaban
la administracion y enuna epoca mas reciente, en la Revolucion Industrial, en Inglaterra
Charles Babbage hace enfasis en el enfoque cientifico, en Ia division del frabajo y en el
estudio de tiempos y movimientos

En los primeros anos de este siglo, Frederick W Taylor, fue el primero en introducir
la administracion cientifica en una empresa industrial, la Bethlehem Steel Company; enla
que hizo un estudio dettrabajo. Taylor odiaba la holgazaneria, asi como el desperdicio, por
lo que hizo cambios en las herramientas y en los procesos de trabajo para que se
aumentara la productividad de la compania y se terminara con |a improvisacion y
empiricismo que existia entonces.

Porotrolado los esposos Gilbreth, contemporaneos de Taylor, y también basandose
en la administracion cientifica, fueron los primeros en aplicar el estudio de movimientos a
la industria. y eliminar tiempos para que las actividades se realizaran solo en el tiempo que
fuera indispensable, sin desperdiciarlo o perderlo con movimientos que no eran necesa-
ros

Aunque, tanto Taylor como los esposos Gilbreth aportaron grandes elementos a la
administracion, ellos veian al hombre como una maquina para trabajar, sin preocuparse
por tas necesidades y sentimientos que pudiera tener como individuo, y es precisamente

esto lo que toman los estudiosos de las Relaciones Humanas. Elton Mayo. platicé con los
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trabajadores de una plantatextil, los escucho, se preocup6 por sus intereses, sentimientos
y problemas. y lomé medidas para que se sintieran mejor en su trabajo, logrando asi
disminuir la enorme rotacién de personal que se venia dando en la empresa

Despues surgieron la Teoria “X" y la Teoria "Y", planteadas por Douglas McGregor,
mismas que se refieren a suposiciones antagénicas de la naturaleza humana

Los enfoques de sistemas y de contingencias. que se refieren a la interdependencia
de las partes de una organizacion y en la que existe entre ésta y su ambiente, vinieron
enseguida

E1 enfoque de sistemas plantea que la organizacion debe ser vista como un sistema
en el que todas sus partes estan relacionadas entre si, y por lo tanto, el cambio en una de
ellas afectara a todas las demas; mientras que el enfoque de contingencias, ademas de
considerar alaempresa como un sistema, considera que a cada situacion o problema que
se presente, habran de adaptarse los métodos administrativos (Rios, 1986 28)

Como se ve, tanto el pensamiento administrativo como la administracion misma, han

tdo evolucionando a la par que el hombre a traves del tiempo hasta llegar a nuestros dias.

1.2.- CONCEPTO DE ADMINISTRACION

Enloreferente a este conceplo, existen muchas discrepancias entre ios aulores para
defimir que es la Administracion. Algunos la definen ccmo ciencia, otros como técnica, y
otros mas como arte

Hay autores que reducen el concepto. al decrr que es la aplicacion del proceso
administrativo, y hay quien afirma que la administracion consiste en obtener resultados a
traves del esfuerzo ajeno

Tratando de ser objetivos, bien se puede senalar que la Administracion es tanto

ciencia, comotécnicay arte, es decir, esuna combinacion delas tres; como ciencia, porque
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se basa en principios que ya han sido probados, repetidos muchas veces y comprobados,
ademas de sustentarse también en la administracién cientifica Es también una ciencia
multidisciplinaria, ya que se auxilia y apoya en otras ciencias como las matematicas,
psicologia, cibernética, etc

Se ve la aplicacion de la administracion como técnica en las distintas areas de la
empresa. yaque se utilizan técnicas en la produccién, en contabilidad. recursos humanos,
mercadotecnia, etc , de ahi que se conciba también como una técnica

La admmistracion como arte se visualiza durante el desarrollo de todo el proceso
administrativo en su conjunto, ya que para ello se necesita que el administrador sea
ingenioso y creativo, para poder administrar de acuerdo a la circunstancias que se
presenten, es decir, debe ser capaz detomar la decisiéon adecuadaen el momento preciso,
de ahi que sea un arte, pues debe ser lo suficientemente habil para evitar pérdida de
tiempo, dinero y esfuerzo, procurando establecer un buen ambiente de trabajo.

La administracion persigue el maximizar los recursos con que cuentan las empresas.
pero no solo busca un objetivo econémico. sino que también se preocupa por el bienestar
social, razén por la que no se le debe considerar tan friamente como ciencia, tecnica y arte
parahacer dinero, sino debe ser visualizada como satisfactora de necesidades que ofrece

un servicio a la comumdad, aun cuando se persiga o no. un fin economico

1.3.- EL PROCESO ADMINISTRATIVO
Elhablar de un proceso nos lleva a establecer que se esta hablando de una serie de
pasos interrelacionados que nos conduciran a un fin establecido. por lo que al referirnos
al Procesc Administrativo propuesto por Agustin Reyes Ponce. se esta haciendo alusion
a una serie de etapas que habran de cumplirse para efectuar una administracion éptima,

segun la visién de Reyes Ponce, tedrico mexicano de la administracion, quien establece
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como pasos o etapas de su proceso administrativo las siguientes Prevision, Planeacion,
Organizacién, Integracion, Direccion y Control.
A continuacion se describe de una forma mas detallada cada una de las etapas del

proceso

1.31.-PREVISION

En esta etapa es en donde deben proyectarse de manera anticipada los aconteci-
mientos que puede haber en el futuro Es aqui donde se plantea la pregunta  qué puede
hacerse?: y es en donde se daran los ineamientos para llevar a cabo la planeacion

Es importante que se fijen los fines que se persiguen, asi como realizar una
investigacion para identificar los factores del macro y microambiente que pueden afectar
a la empresa de forma positiva 0 negativa y ayudar u obstaculizar a alcanzar esos fines,
por lo que se tienen que disenar cursos aiternativos de acciéon que nos permitan tener

varias opciones para lograr sus fines en caso de que falle alguna de ellas

132 -PLANEACION

Una vez que se ha previsto, se tiene que planear. En esta etapa se establece que
esloque vaahacerse y como se va a hacer. Paraesto se plantean las preguntas ,quien
lo va a hacer? ,cuando lo va a hacer?, y donde lo va a hacer?

Es enla planeacion donde se establecen los cursos concretos de accion. los que por
supuesto, estaran encaminados al logro de los objetivos que persigue la empresa.

Esta pues es una de las etapas mas dificiles, ya que es una tarea eminentemente
intelectual Es decir 1a persona encargada de planear tiene que hacerlo en base a
informacion tanto bibliografica como de investigacion de campo, pero es una informacion

hasta cierto punto teérica, ya que no cuenta con hechosreales y concretos de lo que puede
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pasar. eso es lo que él iene que definir

Dentro de la planeacion se debe tomar muy en cuenta el tiempo, para realizar todo
el trabajo en base al tiempo disponible, para lo que tiene que considerar también si los
objetivos que se persiguen son a corto o largo plazo

También proporciona una base para el control fomenta el logro, porque al tener todo
por escrito y saber exactamente qué es lo que se pretende conseguir, es mas facil y
estimulante alcanzar esos fines

Hay personas que afirman que la Planeacion tiene desventajas, como que cuesta
demasiado dinero, crea barreras psicologicas por la resistencia al cambio, a 1a ejecucion
de planes nuevos, dicha resistencia se da por cuestiones culturales, sociolégicas y
psicolégicas; y que tiene un valor practico limitado, elc., pero en realidad genera mas
beneficios y tiene mas ventajas que desventajas, no existen en la actualidad muchas
actividades que no requieran ser planeadas, ya sea enun mayor o menor grado, pero, s
se analiza un poco, realmente todo el tiempo, y todos los dias se esta planeando qué se
va a hacer ahora, mafana, en un mes, y al mismo tiempo se piensa como se va a hacer

Dentro de la Planeacion existen varios elementos, los cuales se mencionan a
continuacion’

132 1- Objetivos

Sonlas metas intentadas que establecen un determinado criterio y senalan una ruta

hacia donde debe encauzar sus esfuerzos el administrador
1 3.2 2.- Politicas

Son lineamientos establecidos para alcanzar los objetivos. senalan fronteras muy

amplias para su cumplimiento, 0 io que es lomismo, sonnormas con cierta flexibilidad para

su cumphmiento
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1.3.2.3.- Procedimientos:

De acuerdo con la politica establecida, se pone en practica un curso especifico de
accion, el procedimiento es un conjunto de pasos ordenados en forma cronoldgica para
llevar a cabo una determinada actividad

1.3.2.4.- Método

Se constituye por una serie de procedimientos que se debenrealizar sucesivamente,
y es en él donde se planea la forma en que los trabajadores deberan ejecutar cada una de
las operaciones.

1.3.2.5.- Presupuestos’

Son estimaciones en cantidades monetarias que se formulan para cada area de la
empresa, con el propdsito de prever lo que se necesitara y con lo que se contara, para
definir cursos de accidn, tomando en cuenta los objetivos que cada una de ellos persigue;
perotambién se formula un presupuesto general que incluyatodos esos objetivos, que sera
el que pretenda alcanzar la empresa

1.3.2.6.- Programa:

Son planes donde se sefalan las actividades concretas que se van a desarrollar, la

secuencia de operaciones para realizarlas, pero, principalmente el tiempo que se va a

requerir en cada una de sus partes y quién va a realizarlas

1.3.3.- ORGANIZACION
En esta etapa es en la que se distribuyen |las actividades en forma de pueslos, a los
que se les debe asignar la autonidad y responsabilidad correspondientes; todos los
puestos se deben coordinar con el fin de que todos los esfuerzos se combinen y se pueda
trabajar con eficacia, ademas de que se logra una satisfaccion personal, y se alcanzan

mejor las metas y objelivos establecidos.
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Una de tas grandes ventajas de la organizacion es que se logran mejores resuitados
por el conjunto de esfuerzos individuales, Io cual se consigue si se tiene una organizacion

adecuada y se han asignado correctamente las personas a l0s puestos.

1.34.-INTEGRACION
Aungue hay varios autores que nO manejan la etapa de integracion, es muy
importante, debido a que es en este paso en el que se van a articular o a relacionar entre
si, de la mejor manera posible, todos los recursos con que cuenta la empresa, tanto

técnicos como materiales, economicos y humanos

135-DIRECCION

Una vez realizados todos los pasos anteriores, en este lo que se hace es ponerlos
a funcionar

Esta actividad la realizan los diversos jefes de la organizacion; ya que cada uno de
ellos tiene laresponsabilidad de dirigir su area o departamento; del cual debera hacer todo
lo posible para que las personas que estén bajo su mando realicen el mejor de sus
esfuerzos en beneficio de toda la empresa

Para lograrlo. todo gerente, jefe. supervisor, 0 cualquier otra persona que realice la
funcion de direccion, debe tener ciertas cualidades como son. liderazgo, autoridad,
facilidad para motivar, supervisar y comunicarse; aspectos que seran tratados de una

manera mas profunda en el siguiente capitulo.

136 - CONTROL:
Es en esta etapa en la que se verifica si se esta cumpliendo todo de acuerdo a lo

planeado
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Es en donde se pueden tomar medidas correctivas para aquello que esté mal, asi
como también acciones preventivas para tratar de evitar que esas fallas o desviaciones
vuelvan a ocurrir.

El control se aplica a todos los recursos, actos y personas de la empresa y en todos
los niveles y departamentos

St se aplica correctamente, es una valiosa herramienta para la direccion, debido a
que le proporciona valiosa informacién, y depende de la direccion que funcione eficazmen-

te (Reyes 1985-1986 102-106)

19 La Comunicacién en la Funcién de Direccién



CAPITULO I

DIRECCION
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2.1.- FUNCION DE LA DIRECCION

Al hablar de Direccion se esta haciendo atusién a una etapa del proceso administra-
livo, precisamente a la encargada de guiar adecuadamenite los esfuerzos y recursos con
que cuenta ta empresa para llegar a conseguir las metas trazadas, por o que esta etapa
representa gran importancia para la organizacion, ya que influye enormemente para
consegquir lo establecido enla planeacion, pues una maladireccion puede llegar aprovocar
que no se cumpla con lo establecido.

Dentro de la etapa de direccidbn se manejan ciNCco principios, que en caso de
observarse adecuadamente ayudaran enormemente a conseguir 10s objetivos fijados

Estos principios son los siguientes:

2.2.- PRINCIPIOS DE DIRECCION

- Principio de la coordinacién de intereses:

Se pretende hacer que todos los individuos traten de perseguir el fin comun; pero sin
olvidarse de sus fines o intereses particulares, ya que si es asi, se perderia el interés y la
colaboracion de las personas para alcanzar los objetivos de [a empresa. Es decir, se deben
sentir motivados y buscar el logro de los objetivos como si fueran suyos, o sea, "ponerse
la camiseta" de la empresa.

- El principio de la impersonalidad del mando

Las 6rdenes deben darse de una manera impersonalizada. Esto quiere decir que
debe darse unaexplicacién del por qué de esaorden, y plantearla como una exigencia que
surge en ciertas circunstancias.

Nodebetratarse por parte del que dalaorden como “yomando, tuobedeces’, porque
el subordinado puede no obedecer esa orden correctamente debido a que se crea una

resistencia de su parte hacia su supervisor.
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- Principio de la via jerarquica

Todas las ordenes deben darse siguiendo la jerarquia de! personal; 1o cual significa
que nopuede "saltarse” aningunjefe, y que las 6rdenes se daran s6lo a sus subordinados
directos

Si sucede lo contrario, la persona a la que saitan se puede sentir ofendida, ademas
de perjudicar su prestigio y crear desconcierto entre los subordinados, ya que no van a
saber a quien obedecer. por lo que podra darse una duplicidad de mando

Es necesario sefalar que s las circunstancias 10 ameritan, y no se hace frecuente-
mente, este principio se puede romper

- Principio de ta resolucion de los conflictos

Los conflictos deben solucionarse lo mas pronto que se pueda, y no dejarlos a que
se solucionen solos con el transcurso del tiempo.

Es importante hacerlo, porque son un impedimento para la coordinacion; y tratar de
buscar una solucidn que sea buena para las partes involucradas en el conflicto.

- Principio del aprovechamiento del conflicto:

Se deben aprovechar los conflictos; ya que al existir estos, se puede forzar a
encontrar soluciones, las cuales pueden ser buenas para las dos partes

Una vez que se conocen los principios de la direccién, es también muy importante
conocer 10s aspectos que la componen, ya que esta al darse debe de ir acompanada de

otros aspectos que la refuerzan y le dan su propia jerarquia.

2.3.- AUTORIDAD:

Se define como “la facultad o derecho de mandar y la obligacion correlativa de ser

obedecido por otros™.
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Por su parte, Agustin Reyes Ponce, ladefine como “lafacultad para tomar decisiones
que produzcan efectos”.

La autoridadtiene elementos de ambas definiciones; ya que es lafacultad para tomar
decisiones, las cuales tienen que ser mandadas y obedecidas, y con esto se logran los
resultados esperados

La autoridad se divide en juridica y moral, la juridica a su vez, enformal y operativa,

y la moral en técnica y personal.

2.4.- LIDERAZGO:

Es lainfluencia que se tiene sobre las personas para que realicen su trabajo de una
manera satisfactona.

Dentrode estavision, lapersonaque es unlider, tiene que serun individuo agradable,
predicar con el ejemplo, cumplir [0 que promete, etc.

Un lider debe tener todo un conjunto de caracteristicas, las cuales pueden ser natas,
pero también pueden irse formando en el individuo a través del tiempo.

Para cualquier jefe, es importante que tenga caracter de lider, con o que podra guiar
y ordenar a sus subordinados de tal forma que éstos estén a gusto y contentos, y por lo

tanto, trabajen mejor y repercuta de muy buena manera en la organizacién

2.5.- MOTIVACION:

Tomando el liderazgo como base, omas bien al lider, que es una persona que sedebe
interesar por conocer losdeseos y necesidades de sus subordinados, asi comolos factores
que los impulsan a trabajar mejor, con una buena disposicion, sintiéndose bien al realizar
sus tareas, etc , es como se da paso a la motivacion; ya que todos los individuos tienen

necesidades, las cuales, segun la piramide de Maslow, se jerarquizan de tal forma que se
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van satisfaciendo unas para después satisfacer las siguientes, y asi sucesivamente.
Siun gerente o supervisor conoce y toma en cuenta estas necesidades, le sera mas
facil saber de qué forma puede incentivar a cada uno de sus subordinados; ya que como

individuos, cada uno de ellos se sentiran motivados de diferente manera

2.6.- COMUNICACION:
“Es la transmisién de la informacion, desde el emisor al receptor, en donde ambos
comprenden la informacion”

Este concepto es tratado ampliamente en el siguiente capitulo.

2.7.- SUPERVISION:
Es la revision que se tiene que hacer para que todo marche correctamente.
El supervisor debe vigilar desde las relaciones de sus subordinados, para evitar o
controlar conflictos, hasta verificar que tanto maquinaria y equipo funcionenbien, asi como
que se cuente con las herramientas y los materiales necesarios, por o que el supervisor

se convierte en el enlace entre el jefe y los trabajadores. (Terry, 1984: 189-192)

2.8.- IMPORTANCIA DE LA DIRECCION DENTRO DE CUALQUIER
ORGANIZACION.

Las etapas del proceso administrativo, representan por si mismas gran importancia,
sinembargo, es quizala direccion la que representamayor dificultad, pues es la encargada
de hacer que funcione lo planeado y organizado, de ahi que se considere tan dificil de
comprender y ejecutar, ya que al trabajar con el elemento humano resuilta dificil el poder
prever de qué manera respondera este ante una determinada situacion, de ahi que el arte

de la administracion se manifiesta al saber como actuar y en qué momento hacerlo para
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lograr conducir la respuesta de los trabajadores, por lo que, ia Direccién debe tener la
facilidad de identificar y conocer el temperamento de sus subordinados, para poder evitar
posibles conflictos, asi como conocer sus deseos y necesidades para saber como
motivarlos para que trabajen de una mejor manera, y por supuesto, tener unos resultados

lo mas éptimos posible para la empresa.

2.9.- LOS SUPERVISORES Y LA COMUNICACION

Es fundamental que los supervisores se den cuenta de la importancia de la
comunicacion, de todos los beneficios que puede haber si exisle una adecuada comuni-
cacidn y sobre todo, que aprendan a sacar provecho de esta herramienta para beneficio
de la empresa.

Primeramente, es necesario que exista una buena comunicacion entre los jefes o
supervisores y sus subordinados, para que al indicarles cdmo van a realizar determinada
tarea larealicen adecuadamente; por lo que si es deficiente, el trabajador no va aentender
bien, y si al hacer dichatarea se tiene que detener para preguntar como lo tiene que hacer,
se perdera tiempo, que, dependiendo de la tarea, puede repercutir en una pérdida de
dinero. Tal seria el caso de un trabajador del area de produccion.

Pero no s6lo en este aspecto se necesita unabuena comunicacién; es importante que
se les haga saber a los trabajadores lo que pasa en la empresa; a ellos les gusta saber
sobre ella, y no sélo de su departamento.

Informarles cémo estuvo, estd y se pretende que esté la empresa, con lo que
conoceran los objetivos que se persiguen, y se sentiran motivados a alcanzarlos

Estos son sélo algunos de los aspectos por los que es tan importante la comunicacion
entre los supervisores y sus subordinados, la cual, si se logra que sea eficiente, los

resultados SIEMPRE seran mejores.
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CAPITULO I

COMUNICACION
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3.1.- TEORIAS Y CONCEPTOS BASICOS

Existenmuchos criterios y por lotanto muchos conceptos de comunicacion, por loque
enseguida se enuncian algunos de ellos, para posteriormente poder crear uno propio.

Segun George R.Terry: “La comunicacién es un medio, no en fin sirve como
lubricante para el funcionamiento uniforme del proceso administrativo. Ademads, es una
ayuda para que lo planeado y la organizacion sean ejecutadas en forma eficaz y que se
aplique con efectividad el control administrativo. La buena comunicacién es resultado de
una administracién competente, no la causa de ella. Basicamente, la comunicacién
consiste en mantener informada a la gente.” (Ramos, 1991: 19)

C.Smithy H.Wakeley explican que “Comunicacion es dar o intercambiar informacién,
conceptos y sentimientos, hablando, escribiendo o mediante signos. Las organizaciones
no pueden sobrevivir sin comunicaciones. Las organizaciones efectivas deben tener un
sistema efectivo de comunicacion Dentro de las organizaciones, el sistema de comunica-
cion tiene unidos a todos los demas. La comunicacién efectiva requiere de canales clara
y cuidadosamente definidos y de contenidode significacidn, y éstedebera estar acorde con
las metas de la organizacion. Todo el mundo debe conocerlos canales” (Ramos, 1991: 19)

Jorge Urrutia opina que la comunicacion “'asegura la transmision de los conocimien-
tos, de la informacion y de la experiencia, permitiendo la perpetuacion de la comunidad.
Los procedimientos de la comunicacién son muy numerosos. Todos nuestros sentidos
estan preparados para recibir la informacion que se les suminisire, aunque a cada uno le
correspondan tipos de informacion de distinta calidad™ (Ramos, 1991 20)

En algunos ambitos se considera a la comunicacion como una ciencia, y es dificd
establecer fronteras entre ésta y la informacion, ya que en muchas ocasiones se fusionan
en un unico concepto.

La meta principal de la comunicacion, es la persuacion; asi como tomar en cuenta
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que se puede ver como el proceso social fundamental.

Por lo tanto, se puede definir a la comunicacién como "un proceso mediante el cual
se transmite o inlercambia informacién, ideas, conceptos y sentimientos desde el emisor
hasta el receptor, a través de un canal y un medio, ya sea escrito, hablado, etc”.

En la comunicacién existen ciertos principios que se deben seguir si se desea que
ésta sea eficiente y se logren obtener los resultados que se esperan por la transmisién de
cierta informacién. Razén por la que a continuacién se enuncian y explican dichos

principios:

PRINCIPIO DE LA RESPONSABILIDAD.- Es responsabilidad de la persona que
origina la comunicacidén que ésta sea exitosa y comprensible; esto quiere decir que no
puede culpar al receptor por no haberlo entendido, ya que esto se da porque él no supo
explicarse correctamente.

PRINCIPIO DE LA ADAPTACION.- Muy ligado con el anterior, este principiodice que
la comunicacién debe adaptarse a la persona o personas que van a recibirla, y no a la que
la emite.

PRINCIPIO DE LA EFECTIVIDAD.- Se debe elegir el canal mas adecuado para la
informacion que se quiera transmitir. Asi, si se trata de una orden sencilla, podra
comunicarse oralmente, pero si es algo de suma importancia, o mas dificil de comprender,
es mejor utilizar un medio escrito.

PRINCIPIO DE LA BILATERALIDAD - La comunicacién siempre serd mucho mas
efectiva si se logra una respuesta por parte del receptor, ddndose asi un proceso de
retroalimentacion.

PRINCIPIO DE LA INTEGRIDAD - La informacién debe llegar al receptor tal y como

esta en la mente del emisor, para lo cual, la fuente debe tener el mensaje completo, tratar
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de usar canales que no sean muy largos, y tener bien claro ei contenido y significado de
sSu mensaje.

PRINCIPIO DE LA CIRCUNSTANCIALIDAD.- El ambiente en que se transmite la
informacion, condiciona enormemente el hecho de que ésta llegue de una manera

adecuada al receptor.

3.2.- PROCESO DE COMUNICACION
Como ya se menciond, la comunicacion es un proceso, compuesto por vanos
elementos que se explicaran mas adelante
En este proceso, siempre habra 3 elementos fundamentales el emisor. el mensaje
y el receptor.
En el presente estudio se incluyen, sin embargo, siete de los principales componen-

tes que diversos autores manejan dentro del proceso de comunicacién:

321 -EMISOR:

Es la persona que lleva a cabo lacomunicacion, la que va a transmitir la informacion
o idea principal, es conocido como el emisor

Todo emisor debe tener habilidades como son. hablar bien, tener pensamientos
claros y saber escribir adecuadamente

Tambien debe tener actitudes que tome en cuenta al comunicar, COmo son

Hacia si mismo - Tener una gran seguridad al momento de comunicar

Hacia el mensaje - Debe estar consciente de que tanto domina el mensaje que va a
comunicar

Hacia el receptor - Es necesario que tenga informacion precisa y confiable del

receptor, ya que de esto depende una buena recepcion del mensaje.
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322 - CODIFICACION (Cirado)

Esta selleva a cabo cuando el emisor transforma 10 que va a comunicar en una serie
de simbolos, y es necesaria porque la comunicacion se puede transmitir de una persona
aolra solo por medio de esos simbolos o representaciones

"La falta de correspondencia (mutualidad) es una de las causas mas comunes de
errores o falta de comunicaciéon” (Stoner, 1989 569)

Debido a esta falta de mutualidad, dentro de cualquier grupo de personas, y mas aun,
en una organizacion, se tienen muchos malos entendidos y, s se toma en cuenta que
dentro de la comunicacion un gesto o una expresion facial puede tener un significado
diferente para cada una de las personas . el problerma se hace mas grande todavia

323-MENSAJE

Se refiere a la idea que se va a comunicar el pensamiento, concepto o sentimiento
que se intercambia

Es el producto fisico det emisor Los factores que debe tener el mensaje son' el
codigo, el contenido, y el tratamiento

El codigo es un conyunto de simbolos estructurados, que ienen el mismo significado
para el emisor y para el receptor

£l contenido estd constituido por el material que el emisor selecciona y que expresa
su proposito, es decir, es tanto la informacion como la forma de transmitirla

El tratamiento es la forma en que el emisor selecciona y estructura el codigo y el
contermido

E's de suma importancia observar todos los ipos de mensajes no verbales, ya que
conellos se pueden comunicar muchas cosas que talvez no se esté haciendo verbalmente

324-EL CANAL

Este es el medio que se va a utilizar para llevar a cabo la comunicacion, puede tomar
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varias formas, como pizarrones 0 pizarras, memorandums, periodicos, teléfono, etc

Elemisor debe escoger aquellos canales que le faciliten al receptor interpretar mejor
el mensaje, para lo cual se deben examinar los propositos de la comunicacion las
caracteristicasdelemisor, delreceptor, y del mensaje, asicomotambién las caracteristicas
propias de cada canal.

3.2.5-RECEPTOR:

Es la persona que se le conoce también como la que escucha, es la que va a recibir
la informacion, a la que va dinigida el mensaje

También el receptor debe contar con ciertas habilidades como saber escuchar, leer
y tener las unidades de pensamienfo necesarias para decodificar de una manera
satisfactoria 10s mensajes que et emisor le envia

En cuanto a las aclitudes. son las mismas que debe tener el emisor, y son la actitud
hacia si mismo, hacia el mensaje, y hacia el emisor.

Debe tener conocimiento del codigo y antecedentes del contenido del mensaje, st no
es asi, no podra entenderio o interpretarlo correctamente

3.2.6.- DECODIFICACION (Descifrado):

Este es el proceso en el cual el receptor interpreta el mensaje y lo traduce en
informacidn significativa. Este proceso tiene dos fases: primero el receptor debe percibir
el mensaje, y después interpretarlo

La decodificacion estara influida por la experiencia pasada del receptor, evaluacio-
nes personales de los simbolos y gestos utilizados, expectativas, y la mulualidad del
significado con el emisor

327-RUIDO
Se considera ruido a cualquier faclor que perturba o confunde la comunicacion. ¢

interfiere de alguna u otra manera en ella.
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El ruido puede ser interno, como cuando el receptor no esta prestando atencion, o
externo, si hay otros sonidos en el ambiente, y que no permiten que el mensaje sea

comunicado adecuadamente (Stoner, 1989 571)

3.3.- TIPOS DE COMUNICACION

Existen diversas formas de comunicarse, dependiendo de la situacion, incluso
cuando no se desea hacerlo también se esta comunicando, pues con nuestras actitudes
y movimientos corporales decimos mucho sin percatarnos de ello. Sinembargo, dentrode
una organizacién se complica aun mas esta situacién, pues resulta dificil el interpretar
adecuadamente las actitudes del personal o dirigentes, razén por la cual surge la
necesidad de establecer un sistema de comunicacion definido, con caracteristicas
especificas, que lo hagan formal para la empresa, y sobre todo, que sea accesible en su
lenguaje y forma para todos los trabajadores y para los interesados, pues a falta de éste,
la comunicacion se traducira en meros comentarios, malos entendidos o chismes que
dficultan el buen desarrollo de las actividades de la organizacion

Se pueden senalar, como lo hace Agustin Reyes Ponce, cinco tipos o especies de la
comunicacion que difieren entre si por la forma en que se da, siendo la primera de ellas
la que se origina por los canales que sigue y su contenido, subdividiéndose en “formal” o
“informal”. "La primera es la que lleva un contenido ordenado por la empresa, através de
los canales senalados por esta, es comunicacton formal la de un reporte de trabajo, la de
las ordenes, la de una queja dentro de un sistema, etc.

Lainformal, por el contrario, no se refiere altrabajo de laempresa, nisigue loscanales
fyados Son ejemplos de comunicacion informal los comentarios, los chismes, etc La
comunicacion ¢s de suyo mas rapida, mas enérgica y mas difusiva que la formal,

precisamente porque suele ir cargada de aspeclos sentimentales o emocionales (buena
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o mala voluntad hacia los jefes, empleados, etc )"

Por razon del receptor, la comunicaciéon puede ser individual o genérica, es decir,
depende de si se dirige a una persona en especifico 0 a un grupo en general, sin importar
si se mencionan nombres de personas, aunque cabe sefialar que la primera resulta mas
enérgica que la genérica, ahora bien, una tercera division de la comunicacion considera
que ésta depende de la obligatoriedad que se espera en la respuesta, pudiendo ser
imperativa, exhortativa o informativa, es decir, la primera espera una respuesta precisa,
mientras que la segunda solo espera una accion sin llegar a imponerla, y la tercera
sencillamente comunica algo, sin esperar alguna reaccion inmediata, al menos a corto
plazo.

Como cuartotipo o especie de lacomunicacion esta aquella que depende de laforma
en que se da, pudiendo ser oral, escrita o gréfica, segun sea el caso .

Cabe hacer mencion de algunos aspectos relevantes que debe cumplir la comunica-
cidnoral y escrita dentro de una organizacién para que sea mas efectiva, segun Fernando
Arias Galicia, quien indica que para que una orden verbal sea dada en forma adecuada,
debera cumplirse con las siguientes disposiciones:

“Brevedad

En virtud de que se trata de una orden verbal serd mas dificil retener, palabra por
palabra, todo su contenido; por ello conviene tener cuidado para que toda comunicacién
responda a las siguientes interrogantes:

a) ,Qué?

b) (Quien?

c) (Como?

d) (Por que o para quée?

e) (Donde y cuando?
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Precision

Esto es, la comunicacion debe llevar todos los elementos necesarios para ser
comprendida a fin de que no resulle ambigua o incompleta ..

Ser directa

Evitar al maximo que las 6rdenes se den a otro transmisor y otro mas, porque cuando
llega al verdadero receptor. ya la informacion se encuentra desvirtuada. "

Enlo que se refiere ala comunicacidn escrita dentro de una comunicacidn formal, en
los casos de redaccion de cartas, memorandas, reportes, érdenes, circulares, etc . y en
todo mensaje por escrito, habran de observarse os siguientes requisitos indispensables
segun Arias Galicia:

“Claridad.- Consiste en hacer que lo que se escribe sea entendido rapidamente y sin
esfuerzo de ninguna naturaleza.

Precision - Se refiere a incluir todos los elementos necesarios para la comprension
de la idea y abolir cualquier ambiguedad

Pureza - La redaccion debe apegarse a las normas gramaticales, usando los
términos correctos, y evitando el uso de aquellos que por lo generalizado de suempleo ya
nos parecen correctos, con ellos se lograran resultados eficaces

Sintesis - No debe hacerse uso excesivo (abuso) de las llamadas frases periféricas
para adornar el escrito, pues las mas de las veces restan claridad y precision a la idea
central

Naturalidad - No transformarse o afectarse en el momento de redactar, debido a la
falta de costumbre, debe lograrse en forma sencillay normal

Cortesia - La cortesia es elemental, pese a lodo lo que se diga en contrario, nunca
resultara inatil el tratamiento comedido que se dé a nuestros corresponsales”

De la cuarta especie o tipo de comunicacion que sefala Reyes Ponce sélo faltaria
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ampliar un pocoen loreferente alacomunicaciongrafica, que es aquellaque se da através
de carteles o senalamientos que mediante dibujos o simbolos indican una accién o
prohibicion de ciertas actividades, por lo que este tipo de comunicacidén debera ser lo
suficientemente clara, comprensible y sobre todo explicita para quienes va dirigida,
ademas de estar colocada en lugares estratégicos para conseguir su cometido, sumado
a esto una adecuada seleccion de colores y dimensiones para su facil percepcién.

En este apartado podria incluirse la comunicacion corporal, que adn cuando Reyes
Ponce nolo sefiala, siresultarelevante enorganizaciones que ofrecen alguin servicio, pues
nuestras actitudes y posturas pueden provocar en el solicitante un ambiente de confianza
y cordialidad, por lo que el lenguaje kinésico bien encausado puede generar ventas con
mayor facilidad, y sobre todo, conseguir que el cliente se sienta satisfecho por el servicio
y atenciones recibidas, porque incluso.en el caso de un restaurante, puede ser que la
actitud corporal de un mesero pueda llegar a determinar qué habra de comer el cliente,
pues al solicitar éste informacién respecto a algun platilio, bastara con el hecho de que el
mesero, al proporcionaria, frunza el entrecejo para que el cliente se dé por enterado que
ese platillo no es muy agradable al paladar. De ahi que se considera que si es relevante
el sefialar al lenguaje corporal como otra subdivisidn de los tipos de comunicacién por la
forma en que se da, ademas de la oral, escrita y gréfica

Por ultimo, se sefala una quinta y ultima especie o tipo de comunicacion, la que se
refiere a aquélla en virtud del sentido en que se da, pudiendo ser vertical u horizontal,
segun se realice dentro de una linea de mando, o entre varias lineas. La primera se
subdivide en descendente y ascendente

La comunicacion vertical descendente esta formada por

Politicas

Reglas
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Instrucciones
Ordenes
Informaciones
Se pueden mencionar como formas concretas de las categorias anteriores los
manuales de organizacion, las gréficas, los avisos en tableros, los folletos, las cartas de
la gerencia, los periddicos o revistas internas, las peliculas, etc
La comunicacion vertical ascendente puede comprender aspectos tales como’
Reportes
Informes
Sugerencias
Quejas
Entrevistas
Encuesta de actitud. etc.
La comunicacion horizontal comprende
Juntas
Comités
Consejos
Mesas redondas
Asambleas, etcétera”
Asi, de una manera general se pueden englobar los tipos o especies de la
comunicacion mas comunes y frecuentes que se presentan dentro de una organizacion,

sin que por ello se pretenda establecer que ésta es la unica clasificacidon de la comunica-

cion.
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3.4.- ANALISIS TRANSACCIONAL

El analisis transaccional es una técnica que analiza el autodiagnéslico de las
relaciones interpersonales (transacciones).

Una transaccién significa cualquier forma de comunicacién o de relacién con 10s
demas.

El andlisis transaccional es una técnica indicada para individuos, no para grupos, y
se basa en los aspectos de los tres estados del yo. El analisis transaccional explica que
las personas no tienen comportamientos inmutables pero presentan cambios en los
sentimientos, enlas actitudes y enlos pensamientos conforme alas situacionesy variables
externas como también a las variables internas.

Existen personas diferentes dentro de cada individuo. Muchas veces con actitudes
antagonicas que surgen una u otra conforme a la situacién. Esas personas son denomi-
nadas estados del yo Teniendo cada'una de ellas un vocabulario especifico como puede
ser: tonalidad de voz, expresion y actitud, asi como distintas ideas sobre el mundo y como
deben hacerse las cosas.

Las tres posiciones del “YQ" son:

1.-PADRE: Es la posicion de comportamiento en que aflora la influencia marcada por
la observacion en la infancia sobre el comportamiento de los padres y de los adultos. El
ego en la posicion de padre exhorta, moraliza, castiga y se impone. El ego es protector o
dominante.

2.- ADULTO: Es la posicién que se manifiesta a través del raciocinio légico de la
clasificacion de los datos que interesan del control y freno de la posicion de padre o de nifio
y establece relaciones constructivas de adulto con adulto en los contactos con semejantes

3.-NINO' En esta posicion es donde el individuo no se preocupa por nada, no actua

con raciocinio, es decir, aflora el nino que todos tenemos dentro.
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El analisis transaccional parece un conjunto de terapia sicolégica para mejorar las
relaciones interpersonales Sus técnicas permiten al individuo autodiagnosticar su
interrelacién y modificarla oportunamente. Es por esto que muchas empresas utilizan el
A.T. para mejorar las relaciones entre su personal y los clientes, y facilitar asi la prestacion

de servicios y mejorar su imagen.
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CAPITULO IV

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION
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4.1.- BREVE HISTORIA DEL RESTAURANTE DEL "MANSION DEL
CUPATITZIO".

Elrestaurante en el que serealizd lainvestigacion, es parte de el hotel "Mansion Del
Cupatitzio, el cual se encuentra ubicado aun lado de la entrada a "La Rodilla Del Diablo”,
sitio en el que nace el Rio Cupatitzio, y por lo tanto es de gran afluencia turistica

Este Hotel nacié por la iniciativa del sefior Manuel Monroy, quien adquirié el terreno
con el fin de construir ahi su holel.

Tanto el hotel, como el area del restaurante, empezaron a operar el 18 de Octubre
de 1974, teniendo 20 empleados en total, correspondiendo solamente cinco al area del
restaurante.

Eneste tiempo, el restaurante contaba solo con siete mesas, ubicadas en uno de los
corredores del Hotel.

Actualmente, tiene una capacidad para 100 personas, ademas de contar con veinte
empleados. Esto, sumado a los diferentes salones que se ubican junto alrestaurante, y que
son utilizados para fiestas, o cualquier tipo de eventos sociales; y le cerresponde al mismo
personal hacerse cargo del servicio.

Son cualro salones en total, de los cuales uno funciona como auditorio, y tiene una
capacidad para 200 personas, dos salones con capacidad para 60 personas cada uno, y
el ultimo para 50 personas.

El personal que trabaja en el restaurante, es el encargado de atender los diferentes
servicios que se ofrecen, como: parrilladas, buffetes, servicio ala carta, eventos culturales
como conciertos de guitarra, de piano, y eventos sociales como bodas, XV afnos, bautizos,
comidas de trabajo, etc.

Otra de las actividades que estan a cargo del restaurante, es el servicio a cuartos,

dentro del hotel
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L.a organizacion de el restaurante, aunque no se cucnta con un organigrama, o
cualquier documento escrito en que se muestren los puestos que cada persona ocupa, de
una manera general, se menciona a continuacion como se da esa organizacion.

La maxima autoridad es el duefio de la empresa, que realiza las funciones de un
gerente general, dentro del area que interesa ahora, se tiene, dependiendo del gerente,
aun supervisor, que es el que vigila que todo funcione correctamente, y que el servicio a
los clientes sea lo mejor posible. Se cuenta también con dos cajeras, una en cada turno,
diezmeseros, dos encargados del bar, dos cocineras, y cuatro ayudantes de las cocineras,
todos ellos, también divididos en dos turnos.

Este restaurante ha tenido mucha aceptacidn, debido a suubicacion, a sudecoracion
tipo rustica y sobre todo, al buen servicio que se ofrece a los clientes.

Con la investigacién que se realizd, lo que se pretendid fué analizar su situacion
actual, haciendo unmayor analisis de los aspectos relacionados conla comunicacion, para
hacer un diagnostico de como esta la empresa, y poder sugerir propuestas para un mejor

funcionamiento de esta area del Hotel “Mansién del Cupatitzio™

4.2.- METODOLOGI!A DE LA INVESTIGACION

Para la presente investigacion fué preciso recurrir a la investigacion de campo y
documental, ya que, se debe contar con un marco tedrico de referencia, para lo que es
preciso recurrir a la bibliografia, y con base en ello se analizé la situacion en que se halla
la empresa objeto del estudio, determinando ésta por medio de la investigacidn de campo,
es decir, através de las técnicas de investigacién que se adapten a las necesidades de
investigacién, asi como al tiempo y recursos con que se disponga para tal efecto

Determinandose asi que es preciso utilizar la entrevistay el cuestionario pararealizar

la investigacidn de campo, por las razones que se exponen en el diseno del cuestionario
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y de la entrevisla que se trataran mas adelante.

OBJETIVOS E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION:

Para dar inicio a la planeacién de la investigacion, fué preciso primeramente
comenzar por establecer la hipdtesis que habra de servir de guia para determinar las
necesidades de informacién, es decir, definir la premisa que habra de comprobarse
mediante las diferentes técnicas de recopilacién de informacion que sean pertinentes.

Hay que sefialar que la direcciény comunicacion, temas de la presente investigacion,
son dos aspectos que juegan un papel trascendental para el buen logro de los objetivos
de una empresa, por lo que estos dos aspectos estan intimamente relacionados, apoyan-
dose mutuamente.

Por lo anterior es que se establecidé como hipdtesis del presente trabajo el que “UNA
COMUNICACION DEFICIENTE TRAE RESULTADOS NEGATIVOS ENLAATENCION A
LOS CLIENTES, POR LO QUE NO SE CUMPLIRAN LOS OBJETIVOS DE SERVICIO
SATISFACTORIAMENTE”. La empresa en donde se desarrollara la investigacion
corresponde al sector servicios, por [0 que es vital tomar en cuenta los aspectos
relacionados con la atencién a la clientela

El propésito de tratar de comprobar la hipotesis anterior es el tratar de mostrar la
importancia y trascendencia de contar con una buena direccion apoyada con un sistema
de comunicacion para lograr las metas previstas de una manera mas sencilla, evitando al
maximo los gastos, desperdicios, conflictos y otros aspectos que dificultan el que una
empresa de servicios se coloque entre el gusto de la clientela.

Ahora bien, la investigacidn tiene como objetivo el dar respuesta a interrogantes
sobre aspectos de comunicacion, direccion, participacion de los trabajadores en la toma

de decisiones y otros aspectos que se indican en el disefio del cuestionario a aplicarse a
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los trabajadores, esto con el proposilo de identificar las deficiencias que existen en el
procesc de comunicacion que se utilice en el restaurante "La Mansion”, asi como
delerminar el estilo de direccion que se da y sus repercusiones en la comunicacion. Todo
ello con la intencion de finalizar el presente trabajo con una serie de propuestas que

solucionen las deficiencias encontradas.

4.3.- NECESIDADES DE INFORMACION, FUENTES Y METODOS

La hipotesis y los objetivos, sirvieron para establecer las necesidades de informa-
cion; y posteriormente fué preciso recurrir a la definicion de quiénes serian nuestras
fuentes de informacion, para con base en esto elegir los métodos de recoleccion de datos
que sean adecuados a los informantes, considerando los elementos con que se cuente
(dinero, tiempo, etc.) al momento de llevarla a cabo. Por lo que al aplicar un pequeno
cuestionario que abarca los temas de interés de la investigacidn, se pudo establecer que
las necesidades de informacion redundan en los temas referentes a comunicacién y

direccion, por lo que finalmente se disef6 un cuestionario que mas adelante se mostrara.

4.4.- DISENO DE ENTREVISTA
Se decidi6 emplear el método de la entrevista porque con ella se obtiene informacion
actual, oportuna y, sobre todo, de primera mano y lista para darle el enfoque y procesa-
miento pertinente para esta investigacion; y se utilizé con el supervisor debido a que es la
persona responsable del buen funcionamiento del restaurante “La Mansién”, y es quien
mejor conoce a la empresa
Gracias a la entrevista, la informacion que se obtiene puede ser muy significativa,

debido a que el entrevistado puede explayarse en sus respuestas y dar sus opiniones
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4.5.- ENTREVISTA CON EL SUPERVISOR DEL RESTAURANTE
“LA MANSION”

En virtud de que la presente investigacion va encaminada a estudiar la relacion que
tiene la comunicacion en la funcién de direccion, es preciso conocer el punto de vista del
supervisor de la empresa objeto del presente trabajo, asi como también recopilar
informacidn de primera mano de parte de los empleados de la misma, para con ello
estructurar una propuesta mas real y apegada a las exigencias de la organizacién. Por lo
que fue necesario recurrir a dos técnicas de investigacion, siendo la entrevista y el
cuestionario los que por tiempo y objetividad resultan mas convenientes utilizar.

Conbase enloanterior, se procedio a disefar una guia para entrevistar al supervisor,
ya que a! ser el supervisor quien conoce mas a fondo la empresa y ser el encargado de la
misma, conviene charlar con €l a fin de tratar de obtener la mayor informacion posible al
respecto, pues se da asi libertad al informante para que profundice mas en los temas que
crea mas relevantes para la investigacion, a la vez que nos sirva para darnos luces hacia
donde encaminar la investigacion. Asi, enseguida se presenta la guia de entrevista para
elsupervisory lainformacion obtenida con lamisma; paraposteriormente, luego de disefiar
el cuestionario que se aplico alos trabajadores del Restaurante “La Mansion”, presentarlo

en este trabajo con su respectiva grafica e interpretacion de las respuestas obtenidas.

GUIA DE ENTREVISTA PARA EL SUPERVISOR

1.- ¢ Cuales son las fareas que le corresponde realizar en su trabajo?
2.- ¢ Las realiza todas?
3.- ¢ En qué medida son competentes los empleados asignados en cada puesto?

4.- ¢ De qué manera es motivado el personal?

La Comunicacién en la Funcidn de Direccién

36



5.- Cuéles son los tipos de incentivos econdmicos.

6 - Las ¢rdenes que da a los subordinados, ¢son cumplidas adecuadamente?

7.- ¢ Es necesario que repita constantemente esas érdenes?

8.- ¢ Son obedecidas de buen modo?

9.- ¢ Se usan efectivamente los canales de comunicacién hacia arriba y hacia abajo para
mantener al tanto a los empleados sobre efectos en su trabajo?

10.- . Qué métodos de comunicacion se utilizan efectivamente?

11.- ¢ Se tienen clientes que visitan el lugar frecuentemente?

12.- Se tienen problemas con los clientes por no contar con alguna comida o bebida?

INFORMACION OBTENIDA CON LA ENTREVISTA AL SUPERVISOR

Con esta entrevista se pudo establecer, segun sefald el supervisor, que es a él a
quien corresponde supervisar bebidas y alimentos, lacantidad de los platillos, verificar que
la atencion al publico sea buena, la organizacion de eventos y su coordinacién, y por
supuesto supervisar a los meseros y a los encargados del bar y la cocina, asi comoen lo
referente a la elaboracién de menus y presupuestos para eventos.

En otros aspectos sefalé que hay trabajadores que son muy competentes dentro de
la empresa, pero hay otros que no lo son tanto; pero como los meseros trabajan en equipo,
se equilibran. En cuanto a la cocina, considera que la encargada ¢ la "cabeza” es muy
capaz, pero las colaboradoras no son tan buenas.

También se hablo de que la empresa no hace nada por motivar a su personal,
indicando que él es quien los motiva pero por iniciativa propia En lo referente a los
incentivos econdmicos comentd que a él si le dan, pero a los empleados sélo les dan el

porcentaje que les corresponde de las propinas.
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Las ordenes que el supervisor da, dijo, en general si se cumplen adecuadamente,
aunque en ocasiones tiene que repetirlas para que no haya detalles que no se hagan
correctamente y afecte la imagen y atencidon que dan al cliente. Normalmente se cumple
lo ordenado de buen modo.

Encuanto alacomunicacion, comentd que setrata de usar efectivamente sus canales
(hacia arriba y hacia abajo), cuando hay que informar algo, se procura hacerlo por escrito,
esto con la intencidon de que no quede nada “en el aire” y no pueda discutirse después que
algo no fué comunicado, aunque no siempre se da éptimamente.

Con respecto a los clientes, dijo que si hay muchos que frecuentan el lugar, por lo
general, familias completas que acuden uno 0 dos domingos cada mes.

Si surge la situacidn de que no haya alguna comida o bebida que el cliente pide, el
supervisor les recomienda algo parecido o mejor de lo que tienen en ese momento, por |o
que dijo que si se llega a dar el caso de no contar con el platillo que el cliente desea, en
pocas ocasiones, pero se trata de dar una solucion que agrade al cliente.

Desde el principio de la entrevista con el supervisor se pudieron notar deficiencias
en la empresa, ya que comentd que no hay un manual de organizacion, niun organigrama
representado gréficamente para que todos los que laboran ahi conozcan los niveles
jerarquicos y sepan quiénes son sus superiores, y a quién dirigirse cuando surja algun
problemao descontento. Debido a esto, cadaempleadorealiza sus actividades basandose
en lo que le dicen que haga, pero esto no esta escrito formalmente en ningin manual o
documento en el que ellos puedan leer y conocer especificamente qué actividades les
corresponde realizar.

Luego de obtener ia informacion del supervisor, fue necesario determinar la opinidn
que tienen los clientes de la empresa, esto con el propésito de ver cdmo se percibe desde

fuera ta organizacion, para lo cual se recurrid a realizar algunas preguntas a clientes
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elegidos al azar. encontrando ias siguientes respuestas

La mayoria de los clientes senalaron que frecuentan el lugar hace mas de un ano, y
en promedio, vistan este restaurante dos veces al mes

Enlo referente ala alencion que reciben, la mayoria expresé que la consideran muy
buena o buena. y que no tienen problemas porque lo que piden siempre €s servido como
fue solicitado Esto, como en todo. con sus excepciones, y también en 1o que respecta a
bebidas que pideny no hayen existencia, hubomas personas que respondieron que nunca
se les habia presentado este tipo de problemas, aunque algunos los tuvieron en contadas
ocasiones.

Estainformaciéon recabada de los clientes sirve para constatar que el servicio que se
daes particularmente bueno, sobre todo la atencion que se brinda, razén por laque resulta
relevante tratar de ejercer una direccion adecuada y capaz de mantener y superar lo que

hasta ahora se ha logrado

4.6.- DISENO DEL CUESTIONARIO

Otra técnica de recopilacion de informacion que resulta de gran utilidad es la
encuesta, sobre todo si la poblacion de informantes es muy grande.

Una ventaja importante de los cuestionarios, es que la informacion se puede tabular
con facilidad, e identificar asi las tendencias en las respuestas.

Conbaseen lo anterior, resultd pertinente utilizar el cuestionario, y en virtud de que
son pocos los empleados se les aphco a todos Por esta razdn, se convierte enun censo
ya que se aplicod al 100% de los empleados. Es importante seialar que el cuestionario fué
aplicado de forma indwvidual 1o cual es muy util, porque si tienen alguna duda en las
preguntas. 0 en qué van a utihizarse estos datos. se les puede ir asesorando. y la

informacion es mas confiable asi, que si se hubiera aplicado a todos 0 a varios empleados
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al mismo tiempo Esta situacion también sirve para que las personas contesten con mas
conflanza. ya que la mayoria de las veces sienten temor porque piensan que sus
contestaciones puedan afectarlos de alguna manera

A continuacion se presenta el modelo del cuestionario que fué aplicado a los

empleados

CUESTIONARIO

1.-;,Cuales son las tareas que le corresponde realizar en su trabajo ?

2 - (Ha desarrollado tareas que no le corresponden?
Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca

3 - (De qué es responsable usted en su trabajo?

4 - ; Recibe 6rdenes de mas de una persona al realizar una actividad?

Siempre___ Casisiempre___ Pocasveces_ Nunca___

5- (Existe alguna dificultad para entender correctamente las ordenes dadas por el
supervisor?

Sempre__ Casisiempre___ Pocas veces____ Nunca____

6 - Estas ordenes, ;Se tienen que repetir con frecuencia?

Siempre__ Casi siempre____ Pocas veces___ Nunca___

7 - ,Como es surelacion con el supervisor dentro del trabajo?

Excelente_ Buena___ Regular___ Mala___

8 - ,Como es fuera del trabajo?

Excelente Buena____ Regular Mala
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9.- ¢ Participa ud. en decisiones que tengan que ver con su trabajo?
Siempre__ Casi siempre___ Pocas veces Nunca___
10.- ¢ Como es la comunicacion con sus companeros de trabajo?
Excelente_ Buena___ Regular_ Mala__

11.- ¢ Y con el supervisor?

Excelente_ Buena__ Regular___ Mala___

12 - (Y conlos clientes?

Excelente_ Buena__ Regular___ Mala___

13.- ¢ Se siente motivado con el trato que le da el supervisor?
Siempre__ Casisiempre__ Pocas veces____ Nunca___

14.- ¢ A que prestaciones tiene derecho?

15.- ¢Existen incentivos adicionales? Cuales son?

16.- .En qué forma se puede hacer acreedor a ellas?

17.- ¢ Tiene informacion sobre planes de desarrollo que tiene la empresa?
Si__ No

18.- ¢ Conoce los objetivos que persigue la organizacion?

Todos___ Pocos____ Ninguno___

19.- ¢ Conoce las politicas de la empresa®?

Todas___ Pocas__ Ninguna___
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20 - (Conoce los resultados que se pretenden alcanzar?

Todos_____ Pocos Ninguno_

4.7.- APLICACION DEL CUESTIONARIO E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS

La aplicacion de los cuestionarios se hizo con la finalidad de obtener la informacion
necesaria para poder analizar la situacion de la empresa, ver si existian o no deficiencias
en esta area, y en caso de que hubiera, proponer soluciones

Una vez que fueron aplicados todos los cuestionarios, se procedid a clasificar y
tabular la informaciéon, con lo que se elaboraron las gréaficas. para posteriormente

interpretar la informacion obtenida en cada una de ellas

INTERPRETACION DE LAS RESPUESTAS DEL CUESTIONARIO

1. (Cuales son las tareas que le corresponde realizar en su trabajo?

No existe en la organizacion un documento en el que se especifique por escrito las
actividades que les corresponde realizar a cada uno de los empleados, lo cual representa
un problema. ya que a éstos se les indica verbalmente, y si no es informado en forma
adecuada puede haber deficiencias porque no entiendan, o se les olviden sus tareas, y
esto repercute en un mal servicio a los clientes

En general. todos l0s encuestados mencionaron las actividades que les correspon-
den. pero no sON muy exactas, ya que empleados con el mismo puesto, que se supone

lendrian Ias mismas lareas. no conlesiaron igual
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Frecuencia con la que los empleados desarrollan tareas que no les corresponden
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2.- La tendencia en las respuestas demuestran que la mayoria de los trabajadores
pocas veces han desarrollado tareas que no les correspondan, o cual se justifica al
observar que las actividades que realiza cada trabajador son pocas relativamente, pero
rutinanas. 1o cual refleja una alta especializaciéon en las tareas, por lo que aparentemente
se ven delimitadas las tareas de cada puesto como resultado de realizarlas cada dia, por
lo que resultadificil el que un empleadorealice algo que nole corresponde, salvo en casos

imprevistos en donde es preciso suplir alguna ausencia o carencia
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Enloreferente alos querespondieron que siempre o casisiempre realizantareas que
no les corresponden. mediante la observacion se pudo detectar que quienes asi respon-
dieron son aquellos empleados como el garrotero, mozo y ayudantes de cocina, ya que
estos realizan multiples tareas, por lo que resulta dificil el poder establecer ¢ definir
estrictamente las actividades que han de realizar, ya que por la naturaleza de su trabajo
son empleados que muchas veces deben realizar las tareas de rutina y ademas las que
surjan cada dia, debido a que se les considera como un puesto de apoyo ¢ de "batalla”,
que lo mismo barre, recoge, 0 atiende como mesero cuando el caso asi lo requiere

Lo ideal seria que el 100% respondiera que nunca realiza tareas que no le
correspondan, lo cual al no ser asi, indica que hace falta una mejor definicion de tareas,
o en su defecto, una clara comunicacion de las mismas hacia los trabajadores. apoyados
siempre por una adecuada direccion que habra de velar porque cada quien cumpla con lo

que le corresponda y evitando que el trabajador realice algo que no le toca.

3 - (De qué es responsable usted en su trabajo?
Esta pregunta va muy ligada a la numero uno, y de igual modo, tienen la idea de la
responsabilidad que tiene cada empleado, pero no es muy exacta, debido a que tampoco

esta especificado por escrito
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Porcentaje de empleados que reciben ordenes de mas de una persona
al realizar una actividad
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4 - AUin cuando el porcentaje mas alto de trabajadores respondid que nunca recibe
ordenes de mas de una persona, larealidad muestra que pocos son los trabajadores que
tienen un conocimiento claro de quién es su jefe inmediato, razon por la que algunos
contestaron que siempre reciben érdenes de mas de una persona y otros pocas veces, y
finalmente laminoria que casi siempre incurre en esta accion, onginandose todo o anterior
al carecerse de una delimilacion clara de tareas, responsabilidad y autondad de cada
puesto, ademas de la falta de una buena comunicacion que permita al trabajador conocer
la estructuray las lineas de comunicacion establecidas para el mejor funcionamiento de

la empresa
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Frecuencia en la que se dificulta entender correctamente 13s 6rdenes dadas
por ¢l supervisor

NUNCA

POCAS VECES ' B ; 40% '

CASI SIEMPRE 0%

SIEMPRE

|
+ - . . ‘ ' +

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
PORCENTAJE

5.- En virtud de que la naturaleza de la empresa propicia el que las tareas sean
rutinarias, resulta raro el que se den odrdenes fuera de lo comun, ademas de que los
empleados son gente con amplia experienciaen el ramo, por loque se simplificael proceso
de comunicacion al entender correctamente una orden dada por el supervisor, de ahi que
la mayoria de las respuestas indiquen que nunca hay dificultad para entender una orden,

el 40% sefale que pocas veces y muy pocos digan que siempre.
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Frecuencia con que se repiten las ordenes
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6 -Latendenciade lasrespuesta a esta pregunta es clara y sintomatica, ya que
se puede observar que por lo regular quien da ordenes es el dueno, que por su estilo de
direccion tendiente a ser autdcrata, los trabajadores evitan el solicitar que se les repita la
orden, sin que por esto se crea que se realizara la larea correctamente, pues ante el temor
de preguntar se limitan a cumphr su trabajo de acuerdo a lo que ellos creyeron entender,
por lo que en ocasiones se incurre en errores por falta de una buena comunicacién. De ahi
que la mayoriaresponda que nunca se repiten las ordenes, un 34% diga que pocas veces

y la minoria diga que casi siempre
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Relacion con el supervisor dentro del trabajo
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7 - Debido a que quien toma decisiones e indica el como ha de funcionar la empresa
es el dueno, el supervisor pasa a ser un coordinador que s6lo comunica los deseos del
patrén, por lo que los trabajadores ven en él a un companero mas, pues al no estar éste
facultado para despedir o contratar personal, ni siquiera pagar los salarios, la relacion
laboral con los trabajadores pocas veces es rigida, razon por la que la mayoria de los
encuestados respondieron que surelacion con el supervisor es buena, la minoria dijo que

es excelente y s6lo un 26% sefalo que es regular.
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Relacién con el supervisor tuera del trabajo
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8 - Fueradel trabéjo resulta un poco dificil el coincidir en algunas actividades, yaque
la mayoria de los trabajadores son casados, por lo que es comun que fuera del horario de
labores la relacién trabajadores-supervisor sea buena, al menos asi lo sefialaron mas de
fa mitad de los informantes, mientras que un 33% dijo que era regular y muy pocos
senalaron que es excelente, probablemente porque €stos Ultimos si conviven un poco mas

con el fuera del trabajo.
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Frecuencia con que los empleados paiticipan en decisiones referentes a su trabajo
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9 - Por lo rutinario de las tareas, la toma de decisiones ya esta previamente
definida, ésto es, previamente ya saben como actuar ante una situaciéon y cuando surge
algo nuevo entonces deben acudir con el dueno, que por su estilo de direccion es a quien
se reserva latoma de decisiones. por lo que la mayoria senala que pocas veces participa
en latoma de decisiones y un 20% dijo que nunca. mientras que un porcentaje muy bajo

senalaron que cas siempre o siempre
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Comunicacion con sus compaieros de trabajo
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10 - Partiendo del hecho de que los trabajadores son sindicalizados y que la
forma de contratacion es via contrato colectivo, ademds de que el secretario del sindicato
y el secretario de trabajo del mismo son empleados del restaurante. resulta que la
contratacion es hasta cierto punto un poco tendenciosa, ya que ellos eligen a quien
contratar, de ahi que enla mayoria de 10s casos se contrate a amigos del mismo sindicato.
lo cual ongina que se dé un ambiente de camaraderia al ser todos conocidos entre si. de
ahi que lamayoria diga que es excelente, el 33% dijo que es buena y pocos dijeron que

regular
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Comunicacion con el supervisor
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11 - Los resultados indican que la relacion trabajador- supervisor son aceptables, ya
que el 21% senald que es excelente, la mayoria dijo que es buena y solo un 33% indico
que esregular, lo que sefalaque hacefaltatrabajar ain mas en aspectos de comunicacion,
ya que lo ideal es liegar a conseguir que el 100% sea excelente, propictando con ello un

mejor ambiente de trabajo
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Comunicacion con 10s clientes
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12-Las respuestas indican ddé lamitad de los encuestados senalan como buena su
relacionhaciasus clientes y el 42% dijo que era excelente, mientras que laminoria restante
dijo que era regular, por lo que en apariencia pudiera parecer alarmante esta situacion al
tratarse de una empresa de servicios que debe ofrecer calidad en el trato a sus clientes,
sinembargo, hay que tener en cuenta que los informantes son meseros, cocinerasy demas
personal que colabora, siendo sélo los primeros quienes tienen una comunicacion directa
conlos clientes, por loque debe ser a ellos a quienes se les exija excelenciaen larelacion

con los mismos
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Motivacion por el trato que les da el supervisor
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13.- En relacion a si estan motivados los'tra'bajAa.dores con el trato que les da ol
supervisor, el 40% respondio que siempre, pocos dijeron que casi siempre, el 40% pocas
veces y laminoria restante dijo que nunca, las variantes que se presentan pueden ser el
resultado de ciertas preferencias que tenga el supervisor hacia algunos trabajadores que
desempenan mejor su trabajo 0 que son mas serviciales, por lo que habra de tenerse en
cuenta el estilo de direccién del supervisor para definir el porqué algunos trabajadores

siempre se sienten motivados y otros pocas veces
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14 - . A qué prestaciones tiene derecho?

Los empleados conocen las prestaciones - que son las de ley -, pero hubo quien no
contesto esta pregunta, debido a que no sabia nada de esto, porque tenia poco tiempo
trabajando ahi. Esto es malo, ya que al contratar a cualquier persona, se le tiene que

informar de aspectos de su trabajo, y muy especialmente de su sueldo y prestaciones.

15.- ;Existen incentivos adicionales? ; Cuales son?

No todos cuentan con incentivos adicionales, y los que los tienen, dependen de la
antigiedad del empleado en su trabajo y del trabajo en si que desemperian, pero algunos,
debido a una comunicacidn deficiente, no saben que son adicionales, y 10s mencionaron

como prestaciones basicas.

16.- ¢ En qué forma se puede hacer acreedor a ellos?
En esta pregunta si tienen casi en sutotalidad, el conocimiento de que los incentivos
adicionales pueden ganarlos trabajando bien, con muchas ganas, y sobre todo, siendo

responsables
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Porcenlaje de empleados que conocen los planes de desarrollo que tiene la empresa

! .
i @ NO
|

17 - La:c, rérspuestas aesta preguhta éon cIaramenter sintorﬁa’ticas, ya que la mayoria
indica que carece de informacion sobre los planes de desarrollo de la empresa, o al menos
nunca se les han comunicado, lo cual es comprensible si consideramos que desde la alta
gerencia no existen dichos planes, por o que con mayor razon los trabajadores no los
conocen, y aun cuando buena parte de los encuestados dijeron que si conocian dichos
planes. lo cierto es que creen tener una idea que en la realidad no es la que marca la

gerencia
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Porcentaje de empleados que conocen los objetivos que persigue la organizacion
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18 - Mas de la mitad de los encuestados indicaron que conocen poco los objetivos y
un 39% dijo que ninguno, por lo que bien se pudiera interpretar que existe una deficiente
comunicacién, mas lo cierto es que no existen objetivos claramente definidos, ni por
escrito. por lo que seria imposible que los trabajadores conocieran tales objetivos si éstos
no existen, por lo que al sefalar que conocen poco se refieren a una vaga idea resultado

del constante trabajar a diario
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Porcerdtaje de empleados que conocen las polilicas de 18 empresa

-l ToDAS

POCAS

Wl NINGUNA

64%

19 - Al igual que enla respuestaanterior, es légico que lamayoria de los trabajadores
digan que conocen pocas politicas, el 21% ninguna y sélo muy pocos digan que conocen
todas. ya que no hay tales politicas definidas por escrito y las que creen conocer son

aquellas que se dan de forma cotidiana y comun
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Porcentaje de empleados que conocen los resultados que se pretenden alcanzar

NINGUNO
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0% 5% 10%  15%  20%  25%  30%  35% 40%  45%
PORCENTAJE
20 .- Al responder la mayoria de los trabajadores que no conoce ninguno de los
resultados que se pretenden alcanzar y el 36% que conoce pocos y el resto sefial6 que
todos, refleja fielmente una falta de planeacion y sobre todo de comunicacion, ya que los
trabajadores creen tener la idea de lo que se espera sin que ésto se les haya comunicado
oficialmente, por lo que pareciera que trabajan sin saber qué es o que quieren lograr, de

ahi que se carezcan de parametros para medir la eficiencia de la tareas.
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CAPITULO YV

DIAGNOSTICO, CONCLUSIONES Y PROPUESTA
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5.1.- DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

Luego de aplicar los cuestionarios correspondientes a los trabajadores para obtener
informacion de primera mano, fué preciso recurrir a la interpretacion global de todas las
respueslas, esto con el objeto de obtener un diagndstico en el que se indique cual es la
realidad actual de la empresa objeto de estudio en los aspectos que interesan a esta
investigacion. Por 1o que en funcion de lo anterior se procede a sefalar cuales son los
aspectos que se considera que estan bien, los que se cree que estan mal y los que estan
pésimos, siendo estos ultimos los que necesitan una accion correctiva inmediata.

Conel presente diagnostico se pretendio establecer unalinea de accion que dé una
luz hacia dénde se deben enfocar las propuestas, pues es aqui donde se conocera el
estado real de la organizacion, ohservando aguellos aspectos que son eficaces pero que
ala vez son susceptibles de mejora, asi como aquellas fallas que aun no se convierten en
problemas manifiestos y que pueden ser saneados antes de llegar a ese extremo, y
finalmente, aquellos aspectos que son ya un problema de urgente atencion para evitar un
mayor dafo a la organizacion

A continuacion se enhistan los aspectos correspondientes a cada uno de las
clasificaciones anteriormente sefaladas

ASPECTOS ACEPTABLES DE LA ORGANIZACION.

- La comunicacion de los trabajadores hacia su supervisor es buena, al menos asi lo
sefialan los resultados obtenidos en los cuestionarios aplicados, por lo que esta situaciéon
puede aprovecharse para conformar un equipo de trabajo en donde no se ve al supervisor
como un capataz sino como un companero, aprovechando el ambiente creado por la
comunicacion informal, lo cual disminuye el riesgo de enfrentar problemas laborales entre
trabajadores, pues en todo caso el supervisor puede actuar como un buen mediador

- Los trabajadores conocen perfectamente las tareas que deben realizar, ya que
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tienen amplia experiencia en el ramo, por lo que resulta dificil que al momento que el
supervisor les comunique alguna orden no la cumplan acertadamente, pues la misma
experienciay lorutinario de las tareas les proporcionan un nivel de especializacién tal, que
evita la duplicacién de actividades

- Entre los trabajadores de la organizacion (en su mayoria jévenes menores de 30
anos) predomina una comunicacién informal, de amigos, lo cual hace mas llevadera la
jornada laboral, situacton de la que puede sacarse gran provecho si se maneja adecuada-
mente, ya que con un equipo de trabajo joven e integrado primeramente como amigos y
luego comotrabajadores de una organizacion, pueden eslablecerse metas amodo deretos
para la organizacién en general, para lograr asi un desarrollo organizacional que
redundara finalmente en beneficio de los mismos trabajadores

- Otroaspecto posttivo es que laduplicidadde mando dentro de laempresaes escasa,
evitdndose pérdidas de iempoy altos costos, yaque quien toma decisiones es directamen-
te el dueno, por lo que se observa que se da una comunicaciénformal deltipo vertical, pues
cada trabajador solo realiza lo que le corresponde hacer o le es comunicado por el
supervisor, previa orden del duefo

Asi, de estamanera podemos observar que laempresa cuenta con aspectos positivos
que facilitan el accionar de la organizacion, pero que ala vez son susceptibles de mejoras

para lograr una mayor calidad en el servicio que ofrece.

ASPECTOS DE LA ORGANIZACION QUE SE CONSIDERO QUE TIENEN
DEFICIENCIAS
- El lrabajador no parlicipa en la toma de decisiones, sino solo las acata y cumple
Considero lo anterior como una falla, ya que el proceso de comunicacién no es completo

al carecerse de una retroalimentacion de parte de los trabajadores, al menos para que la
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alta gerencia conozca el impacto que tienen las decisiones sobre los trabajadores durante
eldesempeno delanuevaorden Asicomotambiénes positivo para aspectos motivacionales
el permitir comunicar sus ideas y sentimientos a los trabajadores sobre aspectos de la
organizacion, aunque si no se cuida que sean comunicados de manera formal, podria
caerse en una comunicacién informal tal, que provoque chismes y malos entendidos que
en lugar de beneficiar, daflan a la organizacion En virtud de lo anterior, el trabajador no
se identifica con la decisiones que se toman ni se siente comprometido con las mismas
porque simplemente se Iimita a acatar érdenes comunicadas verticalmente sin considerar
la relevancia de dicha decision, pues en ocasiones desconoce la repercusion que puede
traer el cumplir o no con ella adecuadamente, esto como resultado de no haber participado
en latoma de decisiones o por no haberse comunicado adecuadamente dicha disposicion.
También es palpable que cuando se presenta una situacién en la que obligadamente el
trabajador debe tomar una decision, este elige la menos adecuada, ya que carece de
expenencia en este sentido por la costumbre de solo obedecer, situacion que en un
momento dado puede ocasionar gastos innecesarios en terminos economicos y detiempo.

- No existen sistemas de comunicacion formales claramente definidos, por lo que en
ocasiones latareas nosecumplen enlacalidady cantidad requeridas o demandadas, pues
si bien es cierto que los trabajadores conocen sus tareas y se da una especializacion tal
que disminuye el porcentaje de error, lo cierto es que ante una nueva orden se presenta
una gran incertidumbre, pues esta disposicion se comunica de manera verbal, por lo que
el trabajador pudiera llegar a argumentar que desconoce dicha disposicidn al carecer de
un documento en donde se sefale que si recibio la orden, asi como tampoco existe un
archivo histérico de cada trabajador en donde se establezcan la regularidad con que pide
permisos, ausencias, amonestaciones, etc. La comunicacion que se practica es la de tipo

informal, cayendo en ocasiones en el chisme que no controlado a tiempo puede ocasionar

63 La Comunicacion en la Funcién de Direccion



problemas graves

- La direccion que se ejerce es de tipo autdcrata, sin delegar autoridad a sus
inmediatos inferiores, convirti€éndose el duefio en el "hombre orquesta” que al no estar en
comunicacion directa diariamente con la organizacién, dificiimente puede llevar las
riendas objetivamente delamisma. Siendoloanterior unafalla paralaorganizacion, yaque
el trabajador se siente desmotivado al no permitirsele comunicar sus ideas, reduciéndolo
alavez aser como unrobot que sélo obedecey aquien se le coarta su capacidad creativa,
puesto que nopuede implementar nada sin previa autorizacion del duefio, desaprovechan-
do de estamanerala oportunidad de mejorar los procesos de |la organizacion al aprovechar

la experiencia de cada uno de los trabajadores

ASPECTOS PESIMOS DE LA ORGANIZACION

-Elqueno conozcanlos trabajadores los objetivos y politicas generales y particulares
dela empresa, habla de una pésimacomunicacion, pero aun mas grave es el hecho de que
éstos ni siquiera existan y estén definidos por escrito, por lo que resulta urgente el que la
alta gerencia defina qué es 0 que quiere lograr y que medidas se tomaran para
conseguirlo, ya que el trabajar sin un rumbo fijo dificilmente puede traer satisfacciones,
debido a que no podra medirse si se esta cumpliendo con lo esperado o hay desviaciones
en el logro de los objetivos, pues resulta ilégico que un barco salga a navegar sin saber
adonde se dirige, porque como puede llegar a algun lugar no deseado, tambien se puede
quedar a mitad del camino por falta de una prevision y planeacion adecuada a la luz del
objetivo que pudo haberse deseado

- No existen estrategias que colaboren a la integracion y motivacion del personal de
parte del supervisor, ya que este carece de autoridad para dirigir, desaprovechando la

buena comunicacion informal supervisor-trabajador que existe, por lo que si al supervisor
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se le delega la autoridad que le corresponde y éste a su vez ejerce una direccion acorde
a la realidad de la empresa los resultados seran aun mejores, pues esta visto que a los
trabajadores del Restaurant “La Mansién" no les gusta la direccidon autocrata, sino que
estan deseosos de aportar sus conocimientos y sentirse parte de la empresa al colaborar
en la toma de decisiones.

- También como algo urgente se sefiala el corregir el tipo de direccién actual
(autdcrata) aunado a un buen sistema de comunicacion formal que permita el logro de las
metas a corto y largo plazo, pues la elevada rotacion del personal en ocasiones es
resultado de una mala direccion, ya que el trabajador no se siente motivado por quien 1o
dirige, y al contrario, se siente degradado alno tomarsele en cuenta en aspectos enlos que

pueden aportar sugerencias que por su experiencia pueden resultar oportunas.

APRECIACION DEL DIAGNQOSTICO.

Se considera que la empresa Restaurant “La Mansién” presenta carencias y
deficiencias en su organizacion que vienen a repercutir directamente en muchos otros
aspectos propios de la organizacion, aun cuando también presenta aspectos rescatables
y positivos que pueden ser mejorados para un mejor resultado. Observando lo anterior,
luego de considerar que esta organizaciéon nacié como un pasatiempo de parte de sus
duenos, se identifica que desde su nacimienlo sblo se establecieron objetivos y politicas
empiricos de manera verbal, careciéndose desde su inicio de sistemas de comunicacion
formales que faciliten las funcirones y principios de organizaciéon que sirvan de cimientos
solidos para encauzar los esfuerzos de la organizacion.

Se puede apreciar que al faltar el establecimiento de los objetivos, politicas y
estrategias, aunado a una buena direccidn, practicamente se carece de la “columna

vertebral” de toda organizacion, pues en funcidon de los objetivos se establecen las
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acciones a realizar Sin embargo, existen aspectos de la organizacidn que son positivos
y que a la vez ayudan en gran medida a conseguir de una manera facil el logro de lo que
se propongan, como lo es el ambiente de disposicién y camaraderia que se da entre los
empleados, situacion que bien permite el adoptar medidas para una reorganizaciéon en

aspectos de direccidn y comunicacién interna de la empresa
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CONCLUSIONES

Con base en la experiencia de otros investigadores que publican sus teorias y
articulos en revistas y libros especializados en administracion , se puede senalar que la
direccion y la comunicacién dentro de una organizacion juegan un papel sumamente
importante, yaque el hecho de dirigir adecuadamente una empresaredundara en mayores
rendimientos, pero sobre todo, en el logro satisfactorio y objetivo de las metas trazadas,
mismas que se facilitaran en la medida en que la direccion sea acompanada por una
comunicacion adecuada a la realidad de la empresa

Asi pues. una mala direccion puede arruinar una excelente prevision y planeacion,
ya que ante la falta de una direccion correcta el trabajador se ve desmotivado al percibir
que sus tareas no estan encaminadas al logro de ias metas establecidas o al menos quien
lo dinge no hace por conseguirlo, de ahi que quien dirija deba ser una persona que le
gusten los retos, con iniciativa, capaz de tomar decisiones, con una vision futurista pero
conlopiesenlatierraparanosalirse delarealidad, que sea objetivoy sobretodo quetenga
espintu de superacion capaz de motivar a sus subordinados. De modo que si la direccion
no se da en esta forma, entonces ocurrira todo lo contrario, es decir, no se cumplira con
los objetivos y dificilmente se implementaran nuevos procesos para ahorrar tiempo y
dinero. y por ende, la motivacién de los trabajadores ira en decremento, al igual que su
productividad sera cada vez menor.

De ahi que se considere relevante sobremanera el hecho de que se aplique una
correcta direccidn acorde a la realidad de la empresa, pues aun cuando se cuente con el
mejor equipo humano y técnico en un barco, si el capitan no conoce el rumbo a seguir ni
sabe dirigir a sus subordinados, dificiimente podra llegar satisfactoriamente a tierra firme.

En lo que respecta a la comunicacion, éslareviste una importancia tal, que stno se
da adecuadamente puede incurrir en duplicidad de tareas, confusiones, gastos innecesa-

nos, etc , de ahi que la comunicacion deba ser clara, especificay eficiente, es decir, que
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se presente en un lenguaje acorde alreceptor y en un medio al alcance del mismo, ya que
ésto ayudara a evitar confusiones e incertidumbre La comunicacion es un faclor que
acompana inexcusablemente a la direccion, pues para lograr algo en especifico es preciso
que quiendirige lofransmita a sus inmediatos inferiores de una maneratal que éstos logren
percibir acertadamente lo que se desea conseguir en la calidad y cantidad deseada, pues
en caso contrario se podra incurrir en gastos innecesarios e infructuosos, asi como en
pérdida de tiempo.

Asi pues, se considera a la direccidbn-comunicacidon como un tema relevante por la
importancia que reviste dentro de una organizacion para el logro de la metas trazadas,
pues la falla de cualquiera de estos dos elementos puede echar por tierra todos los
esfuerzos realizados en la prevision y planeacion, ademas de que esta es la parte que se
encarga de llevar a la practica fodo lo realizado le6ricamente en la 3 primeros pasos del
proceso administrativo de A. Reyes Ponce, por lo que quien dirige podra apoyarse en
medidas de control para encaminar los esfuerzos del recurso humano hacia el logro de los
objetivos de la empresa. El éxito de muchas empresas ha radicado en una direccién
adecuada y apoyada en una buena comunicacion, ya que fomentan la motivacion del
trabajador y su sentido de compromiso hacia la misma, al considerar que son tomados en
cuenta y alentados para conseguir nuevas metas.

La organizacion presenta tres problemas palpables que necesitan una soluciéon
inmediata, ya que en la medida en que no se les preste atencion irdn afectando otras areas
que representan fallas encubiertas que pueden Ilegar a ser manifiestas y mas dificiles de
sanear y a un costo también mayor Por lo que resulta determinante comenzar por
solucionar dichos problemas que a la vez dejaran de nfluir en las fallas encubiertas,
adoptando asi una medida preventiva antes de llegar a ser correctiva con los gastos que

elio implica

68 La Comunicacién en la Funcién de Direccion



ESTA TESIS RO
SALIR BE Wi bibLivibth

Los problemas a que se hace referencia son los siguientes

- Carencia de establecimiento de objetivos y politicas generales y particulares de la
empresa.

- Mala direccion, al ser autocrata, ya que se limita la creatividad del trabajador.

- Falta de un sistema de comunicacion formal que facilite el logro de las metas y evite
chismes, desinformaciones e incertidumbre.

De igual manera, la empresa presenta algunas deficiencias susceptibles de mejora,
que aun no han llegado a convertirse en problemas manifiestos, pero que por su
importancia pueden ser relevantes para el mejor logro de los objetivos, siendo estas
deficiencias las siguientes

- Se da una escasa motivacion de parte de quien ejerce la direccion, esto como
resultado de una falta de programas motivacionales y una adecuada direccién capaz de
crear entusiasmo y ambicion sana por asumir retos personales y a nivel organizacional

- Pocaidentificacion del trabajador con la empresa, ya que al no participar enla toma
de decisiones se sienten ajenos a la misma, por lo que, en la medida en que se adopten
programas para que se identifiquen y apropien los objetivos de 1a misma, sumado a la
participacion que tengan en la toma de decisiones sera mayor la identificacion con la
empresa

Por otra parte, se observod que la comunicacidn que existe entre el personal de la
empresa es deficiente, ya que la Gerencia no informa a los empleados sobre aspectos y
asuntos basicos de la Organizacion, asi como tampoco se elaboran escritos en los que
se transmita la informacion, y la comunicacion que existe es unicamente verbal

Afortunadamente para la empresa, esto no ha ocasionado que la atencién a los
clientes seadeficiente, ya que alos que se entrevisto, en sumayoria estuvieron conformes

con el servicio y atencion que se les brindo, y aunque hasta ahora el Restaurante ha
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funcionado, una vez que se hagan las correciones a 10s aspectos que lo requieren,
funcionara major, lo cual se verareflejado en un mejor servicio al cliente, y cumpliendo asi

con el objetivo que se pretende alcanzar.
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PROPUESTA

Luego de analizar los resultados de la investigacidony establecer un diagnostico
que muestralasituacionreal del Restaurante "LaMansion”, se pueden llegar a establecer
conclusiones a las que es necesario aportar propuestas para solucionar los aspectos
problematicos de la organizacién, por lo que a continuacion se sugieren algunas propues-
tas que se considera que pueden solucionar los problemas manifiestos y detener el avance
de aquellos que aun no se han manifestado pero que estan haciéndose cada vez mas
latentes

- Como se ha venido sefalando, la principal falla radica en el nulo establecimiento de
objetivosy politicas, tanto generales como particulares, pues a falta de éstos no se pueden
establecer medidas de contro! para saber si se estan o no consiguiendo las metas, o en
qué momento se estan alejando del camino correcto para adoptar medidas preventivas
antes de que sean necesarias las correctivas, mismas que por su naturaleza vienen
acompanadas de costos diversos.

Conbase en lo anterior, se propone primeramente que se establezcan por escrito el
objetivoy politicas generales de laempresa, asi como las metas a cortoy largo plazo, para
establecer las estrategias que permitan conseguir dichas metas El establecimiento
de estos aspectos deberanhacerse por la alta gerenciay supervisores, asesorados por un
administrador ajeno a la empresa (para evitar vicios en el establecimiento de dichos
aspectos) y por un cheff o persona conocedora del ramo

- Al senalar insistentemente laimportancia de un adecuado sistema de comunicacion
formal y al observar que dentro del Restaurante “La Mansion™ se carece de éste, resulta
obvio el imptementar un sistema especifico para comunicarse internamente de tal forma
que ayude a la buena direccion de la organizacién, por 10 que se propone que se disefien
formatos para solicitud de permisos, vacaciones, préstamos, avisos al personal, actas

administrativas, inventario de recursos humanos, control por escrito de eventos, inventarios,
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etc, asi como el establecimientos de un pizarron de avisos, boletines motivacionales de
ladireccion a través de los cuales se trabaje por conseguir que se apropien el objetivo de
la empresa, reuniones periodicas con los trabajadores para que conozcan los avances y
problemas que se han encontrado durante el desarrollo de las tareas y entre todos
establecer medidas correctivas y preventivas, para de esta manera inmiscuirlos con la
empresa.

- La direccion es otro de los aspectos que requiere de una mejoria inmediata para
obtener mejores resultados, ya que como se pudo observar en los resultados de la
investigacién, es el duefio quien dirige sin delegar adecuadamente la autoridad y
responsabilidad a susinmediatos inferiores, ademas de que el ipo de direccién que ejerce
es autoritaria y esta no es precisamente la mas idonea, por lo que se propone que
primeramente se delegue adecuadamente la autoridad y responsabilidad correspondiente
al supervisor y demas personal encargado del manejo de la empresa, estableciendo sus
funciones y autoridad por escrito para comunicarlas al personal en general

Luego de darse esta delegacidon, habra de trabajarse con quien dirigird a la
organizacién a fin de que adopte un tipo de direccion flexible sin llegar a los extremos, es
decir, mezclando el tipo demdcrata con el autoritario y el paternalista, segun sea el caso,
pero tratando siempre de armonizar las relaciones entre los trabajadores y procurando
fomentar la creatividad y participacion de los mismos. Lo anterior puede lograrse al
capacitar a quien ejercera la direccion mediante cursos de relaciones humanas, analisis
transaccional y demas temas de psicologiay manejo de personal que resulten pertinentes
para su puesto

- Planear estrategias de motivacion, apoyandose en una buena comunicacion, a fin
de que no so6lo se proporcionen incentivos economicos, sino que mediante programas

motivacionales y de integracion se consiga que el trabajador por si mismo se sienta
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comprometido con la institucion y no le pese trabajar, sino lo disfrute y se sienta orgulloso

de pertenecer al Restaurante “La Mansion”
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