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La nube ignora porgue se desplaza en
una determinadia direccién, y a una
velocidad especifica.

Siente un impuise... ese es ef rumbo
del momenta.

Pero ¢l cielo concee las razones y las
configuraciones que hay detras de
todas las nubes, v {0 tambieén fas
conocerss cuando te eleves a la alturs
indispensabie para ver mas alia de fos
horizontes.
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Uno de los mayores problemas que enfrenta una empresa en la
actualidad es la falta de comunicacion efectiva entre los distintos niveles
exigientes y tomando en cuenta que la comunicacion es uno de los elementos
importantes para el logre de coordinacion de funcicnes, se requiere de las
herramientas necesarias para la consecucidn de objetivos de la propia

organiZzacion

En el caso concreto del area administrativa, st la informacion no es clara
y precisa esio se vera refigjado en |z tardanza de actividades, puesic que a
fravés del proceso de la comunicacion se establecen contactos y relaciones,
tanto de manera witerna como externa yva gue se dan intercambics de

informacion y de conductas
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OBJETIVO GENERAL.
Fomentar wna Comunicacion  efectiva que permita una mejor
Interdependencia entre los departamentos de la sucursal para el optimo

desarroilo de las funciones as! como de ias Relaciones interperscnales

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

o Establecer el fivio comunicativo
o integrar at personal
¢ Fomentar las relaciones interpersonates

s> Coordinar adecuadamente las funciones en el area administrativa
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JUSTIFICACION.

La comunicacién es un intercambio de informacidn y conocumientes, es
un proceso gue coadyuva a una buena integracion de los recurses de una
antidad, es oor ellc gue se presenia ¢dmo se puede lograr una comunicacien
activa entre todos los niveles de la organizacion, que conlleve a un espinty
cooperativo enire el personal, lograr niveles glios de productividad, asi como
comunicar al empieado lo gue estd sucediendo, habrd compromisc muiue.
habran menos retardos en jos mowimientos internos, se evitaran conflictos. en
consecuencia, se tendrd una mayor efectividad en la comunicacion, la

organizacion serd mas producitva para ia chiencion de resultados en tismpo.

JUna  comunicacidén  efectiva proporcionara  la  retroalimentacion
necesana enire [0s colaboradores de una empresa, asegurando el crecimiento

personal e Interdepartamental?



HIPOTESIS.

Una Comunicacién efectiva transmite informacién a todos ios niveles y

genera la Retroghmentacidn necesaria para la Coordinacion de funciones

PREGUNTAS DEZ INVESTIGACION.

., Qué es comunicacion®
. Cuanios tipos de comunicacién existen?
. Cual es la importancia de la comunicacion interna en una organizacion?

. Cudles seran los beneficios de aplicar la comunicacidn interdepartamental?
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La comunicacion es, en e presenie, cbjelo de esiudio @ interés por parie
de instituciones v hombres de negocio No es un fema nuevo ya gue el ser
humano desde que aparecid s vio en la necesidad de transmitir sus 1deas,
sentimientos, mnquietudes, elc con ofras personas, enrigueciendo asi su

entorno sccial en el cual se desenvuelve

La comunicacién efecliva es un tema que debe de analizarse a detalle
ya gue es base fundamental para el desarrollo de una orgamizacidn y para 1a

socledad en general

Una empresa no podria sobrevivir sin comunicacidn, ya que ésta es un
medio por el cual se logran los objetives crganizacionales. depariamentales e
individuales, ya gue ia ausencia ¢ la mala aplicacién de la misma puede atraer
conflictos entre los miembros de dicha organizacién, al no ser claros o al no

establecer funciones, derechos, lempos, etc

£s por esto gue, se pretende exponer los conocimientos necesarios para
lograr una comunicacion efectiva que permita un desarrolle interdepartamental
vy ademas cue dé la pauta para que las relaciones interpersonales mejoren

continuamente para un fin comun

En el Capitulo 1 s menciona una breve historia sobre la comunicacidn,
para después definir lo que es comunicacidn, sus objetives v donde también es
mportante seftalar que en lg comunicacidn siempre van a ser pariicpes dos

personas ¢ mas, las cudles, dependiendo del canal utiizado, se encontraran
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con distorsiones gue se interpongan para el eniendimiento del mensaje

trasmitido

En el Capitulo 2 se hace referencia & la ccmunicacion dentro de una
empresa, como fluye la comurnicacidn st en forma ascendente descendenie u

hornzontal, en donde ésta es de wital importancia para la coordinaocion de

grocedimientos  organizacionales  objetivos,  politicas,  acontecimienics
rutinanios. etc, asi mismo haciendo énfasis gue las relaciones interpersonales
ayudaran al funcionamianto de Ias actividades, con la ayuda de un supervisor,
el cuadl sera un intermediano para lg transmisidn de 1deas, opinicnes, y en
donde la retroalimentacion sirve para conocer s |0 establecido se cumple

eficazmente o conocer las fallas para poder dar solucion oportunamente

Es imiportanie también hablar sobre la Empresa -Capituio 3- en donde se
desarrolla ta comunicacion, se da a conocer 1a clasificacdn de las empresas,
los objelivos gue persiguen, y para ser mas especificos en el -Captilulo 4- se
menciona a ias empresas de Recursos Humanos dedicadas a la Contratacion
de Personal Temporal, se describe en forma general caracteristicas, funciones
de la misma En el Caso practico -Capitule 5- se menciona [0s canales de
comunicacion establecidos en dicha empresa y los problemas gue se han
generade por no contar con una comunicacién efectiva entrando asi a las
propuestas para fomertar dicha comunicacidn efectiva que ayude al desarrollo

postiivo de la empresa y su personal er general

o



CAPITULO 1 GENERALIDADES

CAPITULO 1
"GENMERALIDADEST

DE LA COMUNICATION.

Al hojear el lIbro de nuestra propra histona nos damos cuenta gque Ia
comunicacién, es tan antigua como el hombre mismo, ya que éste desde el
principio de su existencia, se vid en la impenesa necesidad de hacerse entender
con sUs semelanies, creando asi una atmésfera de mierdependencia gue seria ia

base para el desarrollo de {as cvilizacioneas.

No hay duda que en los albores de la humanidad, existid una compleja pero
elemental ccmunicacién.  Los sonidos guturales, las gesticulaciones v las senas

son los pnimeros INdicios de fransmision de ideas

Si bien es certo gue eso fue sole el principio, a través del iempo y de las
distintas épocas, el hombre ha sabido crear un lenguaje propic como ser racional
gue es, la construceién de caminos, los primercs grandes dascubrimignics coma
ia rueda, hicieron efeclo positiva en la transmisidn de costumbres, culturas e

ideas.

Agquel pasado, inmerso de incidentes hisioricos. nos revela uno de los
gjemplos més claros de la importancia de la comunicacion  El gran imperio Chino
aisiado por su gran muralla, permanecio duranie siglos en un estatismo culiural sin

precedenies

ECL FESC-LNAM 10
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CAPITULG 1 GENERALIDADES

Los inventos dehidos a la capacidad creadora del hombre, han venido a
revoiucionar en nuestros dias, aguello gue en su principio fue complejo a la vez

que elemental

Gutemberg con la imprenta. Morse creador del telégrafo, Beli inventor del

teléfono, fueron los primeros gue revolucienarian el mundo de las comunicaciones

Postenormente surgrrian la radio, la televisidon, las fransmisiones por satalites v

7]

actuaimente con €l teléfono, fax, correo electronice y algunos ofros mas que nos

tocarg presenciar su creacion y evolucion

Vivimos la época de oro de ia comunicacidn, vigndolo desde el punto de
vista social y cultural, asi como desde ef punto de wvista cieniifico. donde en
nuesiros dias es considerada como un técnica. la cudl aplicada a organizacicnes
oublicas y privadas, tiene como finzlidad principal, cptimizar la transmisién de

ardenes, 1deas. resultadeos

1.2 CONCEPTO DE COMUNICACION.

Atendiendo a su etmologia lzlina, se deriva de COMUNICARE que
significa hacer participe a otre de lo que uno tene  Esta accidn de dar es el

desprenderse de ideas, pensamientos elc y no de algo matenal

Mr  Jack H. Epstein la define como "Dar a conocer o gue se expresa ¢
intenta por medio de s palabra escrita o hablada, por sxpresiones faciales.

entonaciones y ctras acciones por aclitudes y maneras'”

M Jach H Epstemn, Some Problems of Communications Personzel Journal. Mav | 1956

ECL FESC-UNAN 11
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TAPITLLC 1 GENERALIDADES

Segln el Lic Agustin Reyes Ponce Comunicacion es un procesc por virtud
del cudl nuesires conocimienios, tendencias y sentimientos scn conocidos v

aceptados por olres

Berelson y Stemer la definen de la siguiente manera Comunicacion es la
transmision de informacion, ideas, emociones habwidades, etc por medic del use
de un simbolo {palabras, cuadros, figuras, gréficas, elc), v concluye es el acto ©

proceso de la transmisidn, lo que frecuentemente se ama comunicacion

La comunicacidn, es en sintesis, un proceso por medio del cudl se frasmiten
Ideas, conocimientos, emociones e informacion, con e cbieio de que sean

conocidas e influyan en otras personas generande retroalimentacion.

1.3 ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

La parte modular de la comunicacién es el dar algo de lo que uno tiene a los
demas, ese algo, estd representado por conocimigntos, emociones, deas e
informacion  Estos concepios tomaran forma a traves del mensae. el cudl

representa a funcion especifica del transmisor

La palabra, los simbolos, las figuras, graficas efc son los medios comunes
para dar @ conocer el mensae  Una vez que se tiene el mensaje es necesarnc

recurnr al medio por el cudl se dard a conocer

o
]

-

FESC-UNAM 12
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CAPITULO 1 GENERALIDADES

La comunicacion tiens por cbjeto que el mensaje sea conocide & nfluya en

otras personas las cuéles seran el elemento receptor de la misma

Concretamente, de o antenor erunciade he obtenido los elementos

necesarios para que la comunicacién se ileva a cabo

El transmisor
Mensale
Medio

how N o

Receptor
7 TRANSMISOR

Suele suceder con cierta frecuencia que lo captado por ias genies es e
hacho de que s& ha emitido un mensaje enviado por ofra gente el cudl debe tener
conccimiento de! material que se {rasmite, conoamienio del medio al que va a

dingirse, habllidad para transmitir con clandad y sencillez.
2. MENSAJF

El Mensaje se afecta por la forma en que es enviado  Los matices del
miso v la aciiud del gue envia diche mensaje son en ciertas ocasiones, mas

importantes gue l1as cualidades de heblar o escribir concretamente

Se aconselz que el mensae sea repetide para evitar los errores de

transmision®  Un mensaje de redundancia nula, puede ser totalmente mteligible,

LI wang)o de las Dmpresas 3 la Sociedad Past Indusinai P 214 René &4 Becerra

e UL FESC-UNAM 13



LML) T T nry Ll LU BRI L BL L S e e e

CAPITULD 1§ GENERALIDADES

R

sobre todo el tipo de comunicacién oral. dende probablemente se tenga la ocasion
de solo escuchar una vez dicho mensaje Otras caracteristicas de mas objetvos,
y cue por su propia importancia saltan a la vista, son las de clandad. sencillez
ohyetividad v accesimilidad a la capacidad del receptor. Bl conterndo del mensaje
debe i integro y fielmente de la fuente al receptor. Debe preverse el grado de
aceptacién y comprension por parte de quienes reciben el mensae, con la
finalidad de darle a éste ia forma mas convincents v definida posible  Recordemos
»: que un mensaje es eficaz. dependendo de la respuesta que se pretende provocar

en el recepior
3 MEDIO
La comunicacion necesita un medio 0 canal para dar a conocer el mensaje

planeado Ellos pusden ser muy variades |2 palabra hablada, la palabra escnta,

gesticulaciones, ademanes, proyeccicnes e internet.

Los medios deben adecuarse &l fipo de mensaje gue se requiere emilir.

Usualmente, mientras mas medios se empleen, el mensaje debe ser mejor

> captado y entendido pere puede suceder gue un mismo contentdo sea traducido a
diverses mansajes dependienco del medio gue se vaya a utlizar. En esie caso, la

comunicacion puede debilitarse o distorsionarse

L.os medios mas frecuenies que son ubhzados para ung  mepr

CcomunIcacion en algunas empresas son

a) Memorandum

b) Publicaciones Internas

(L FESC-UNAM Lt
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CAPTTULG 1 GENFRALIDADES

c) Carieles
o] Sistemas de Quejas v Sugerencias

£) Manuales de Organizacién

) Llamadas telefonicas (sdlo en algunas empresas)
a) Juntas
n} Conferencias
1 Mesas Redondas
1) Entrevistas
4 RECEFPTOR

Es aguella persona o grupo a guien se dinge la comunicacidn  Este
elementic es de suma importancia ya que con éf se completa el ciclo del proceso, v
por él, la comunicacion debe de adapiarse a su nivel social y culiural Asi, st el
receptor no comprende determinada terminoiogia aungue la comunicacion fuera
perfecta, seria nula zl receptor hace al transmisor, no se puede hablar deal uno
sinel oiro Del pnmero se espera una reaccion o respuesta, y para lograr esta, es
necesario gue ponga toda su atencidn en la recepcion del mensae, haciendo uso

de su capacidad racional para emitir ia posible respuesta

El fransmisor debe de conocer @ sus recepiores en cuanio a reacoicnes
posibles y su comportamiento en general Lo que significa que debe Identificarlos,
analizarios, determmnarlos e interpretarlos  Por lo tante, se deduce que el recepwor
debe ser una persona 0 grupe perfectamente definido v no una generalidad o un

"a quien corresponde”

ECL FESC-UNADM 13
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CAPITULC 1 GENERALIDADES

Mientras el receptor muestre interés por el asunto tratado en ef mensaje, v a
la vez disponga del ttempo adecuado para entender v recapacitar sobre lo que se
esta fratando, tenemos ia segundad de gue e mensae ha logrado su objetivo. Asi,
st existe interés en el menszje, mayor tlempo pedra dedicar ai misme, y mientras
los medios utllizados para transmitirlo sean variados, menor tiempo duraréa el

mIsmo
Al recepter se le podria clasificar en cuanto a

 Su condicidn social

 Su refacidn contacto y nivel Jerérquico con la organizacién y dentro de la
crganizacion

 Su aptitud respecto al comunicador o respecto a la organizagion

~ Sufacilidad para aceptar y retener nuevas ideas

 Su objetividad

"~ Sus conogimientos sobre el asunto en cuestion

1.4 QBJETIVOS DE LA COMUNICACION

La comunicecion tiene como finalidad ia fransmision de ordenes,

informacién deas, acitudes opmionss, eic

Los cbieios de la comunicacién son mas bien colectives gue mdviduales,
ello guiere decir gue en una organizacién al transmitirse los mensajes por os

medios y canales adecuados, estamos logrande un bien comun para la empresa

ECL FESC-UNAM 16
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CAPITLLO | GENERALIDADES

en general y no para un grupe en particular  Se percibe pues el lograr 1a eficiencia

de todo el complejo humano de la empresa y no de una perscna en lo parhcular.

Algunos objetives de ia comunicacidn son ios que a continuacidn se
mencionan.

1 Lograr que los empleados entiendan e porque de las decisionss, gué
acontecimientos son prebables que afecien las decisiones en el futuro y como
encajarén sus propias funciones dentro de ia organizacidon

Z. Satisfacer la demanda de aitos directivos, de una informacidn mas oportuna,
precisa, refinada y pertnente

3. Lograr una completa armonia dentro de la Empresa, debido a gue todos
conocen y entienden los objetivos vy las polificas de {a misma.

4 Comprobar que [os mensajes en todas las dreas de la empresa sean
transmitidas por los medics y canales adecuados
Contribuir al mejor conocimienta y coordinacion a la labor a realizar

6 Lograr la uniformidad y estandanzacion de fos mensajes gue se transmiten
Los objetivos a largo plazo seran mas bien los gque caen dentro de la
clasificacion de generales y basicos ya gue estos tienden a tener una mayor
prevision y una mayor ampliud en la consecucidn de ios mismos

7 Un objetive a largo plazo podria lograr que la eficiencia en general de la

compafiia sea obtenida por un grado alto de comunicacion.

Habiendc someramente enunciado  algunos  objetives.  considero
conveniente subrayar el obgetivo basico y final de la comunicacion en la empresa,
el cual sin duda alguna seré &i de contribur 2 una mayor eficiencia en la labor

cocrdinada de superior y subordinado

)
9]
-
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1.5 JUSTIFICACION FUNCIOMAL DE LA COMUNICACION EN LA
EMPRESA.

El comin de las empresas importanies vy desarroliadas técnica v

7
administrativamente en los Estades Unidos de Nore Amernca cuentan con
departamentos ¢ sesiones dedicados exclusivamente al estudic e impiantacion de

tecnicas modernas de la comumicacidn, 1o cudl palpablemenie observamos la

Mesd

impertancia gue tiene ésta dentro de la estructura general de las mismas

Ellc no ouere decir, que cualquier empresa deba contar con una area
especializada en comunicacidn  La creacion de la misma, debe estar ligada a la

capacidad econémica de la empresa vy cuando la estructura de la misma se
muestre comnlea

£n caso contrario, cugndo la empresa sea de las llamadas chicas y/o
medianas, en nuestro medic, que No esté en posibdidad de crear un departamento
0 secciOn para tal fin. podra recurrir @ servicio de a3esores o consuiores externos
que auxiliaréan en este aspecto, dando soluciones & un costo menor del gue
presentaria haber implantado una secodn dedicada exclusivamenie a planear

nuevos métodos de trabayo, basados éstos en una efechiva comunicacion,

Lz Iimplantacion de méiodos técricos de comunicacion accrdes a la

estructura de [a empresa, se justifica tanto econdmicamente como funcionalmenie

Los empleados de la empresa, refinéndose hasta el ditimo grado dentro del
nivel operaive deben conocer las polfticas v normas de accidn gue sus dirsctivos

imponen. Es comun en nusstro medic que esta obssrvacion no se lieve a cabo

vl
-
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con la rapidez vy faciidad que su conooimiento exige, denvandose de lo mismo, la
Incomprension, fa no explicacidn, la negatividad y en ocasiones la hostilidad hacia

ciertos preceplos, reglamentos u ordenes que emanen de |a alta direccidn

Lz organizacién tendera hacia un mejor funcionamianto an cuanto todes los

empleados conczean efectiva y rapidamente en la medida de o posible, todas

acauecllas decisioneg gﬁnpfad:e) ¥ Q

aduellas decisiones adontadas 1e afecten directamente en su sentido o en ofro

U ! e tREL-2 A 1Y [aR=1V i £ {

a los mismos

La utilidad pues de un sistema apropiado de comunicacian, nos demuestra
gue la disposicion para el desarrollo de un determinado trabajc, viene dado por la
forma en que &l fin Gitmo u objetivo es dado a conocer a Jos empleados Si la
informacion u orden de cualguer ypo carece del mas elemenial sentide de
comunicacion, la actitud del empleado, como en un principic se diyc, sera negative
por lo contranc si la comunicacién fogra su progosito, el rendimeento v la actitud

hacia la orden sera peositiva

Todo ello representz vy constituye la justificacion  funcional de Ia

b

comunicacion y de ella se derva cbviamente la justificacion econdmica

1.8 BARRERAS CE LA COMUNICACICN

Con mayor frecuercia nos preocupa gue 1o que transmiimes no €s
totalmente entendido por el destinatano en 103 t&rminos inteniadc  Existen muchas
razonas por las cudles no llega a eniencerse el mensape, una de eflas es el que

las personas dan significade a la comunicacon en linea con sus interpretacionss

F
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]
9]
=
b3
on

RLLE U R L}



. R R e e Tl ety v AL RLLANR

CAPITULO 1 GENERALIDADES

personales v ademas as defiende y se aferra a ellas porgue son suyas Existe
también renuencia de parte de algunos miembros de ia gerencia por compartir
nformacion de importancia con subordmnados, ya que creen gue comparhéndola
pierden la posicion de supenondad  Ademas de gue la mayoria de las personas
tienen crertas expectativas, piensan inconscientemente en {érminos de lo gue
esperan S una comunicacion no va de acuerdo con o gue una persona espera,

' ] Parniem e s e T o
puede mclestarse y rechazar la parte objetable de la comunicacion de agul se

Lo que oimos o entendemos cuando alguien nos habla estd conformado en
gran parte por nuestra propia expernencia y por nuestros antecedenies En lugar
de oir lo gue los demas nos dicen, oimos ¢ gue nuestra mente nos dice que se ha
dicho Una y ofra cosa pueden ser lo mismo 0 algo muy diferente Todos
tendemos a tener ideas preconcebidas de lo que ta gente quiere dar a entender
cuando oimos algo nuevo tendemos a identificario con alge similar que hayamos

expermentado con antericndad

£l mayer o menor grado de interpretacion errdnea de las ideas que se
transmiten en los mensajes, depende de factores mdividuales v particulares, tanto
nternos como exiernos al Individuo, teniendo asi diferentes respuestas v grados

de interpretacion de individuc a individue

Entre los factores mas deferminados que pueden influir en 2 correcta

interpretacion de la comunicacidn, tenemos®

: George Stratss 1.os Probzemas Humanos de [a Drirecerén, [errera Hennanos

ECL FESC-UNAM 20
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a) PERCEPCION

Todas las persenas tenemos una forma diferente de describir un cbjeto, una
siuacién © Jn mensaje.  Tsias diferentes formas de percibir las situaciones
pueden desviar la comunicacdn que se ha quernido transmitir - Por gjemplo,  un
supervisor que estd observande a un grupo de empleados que se rien su

comentano pedria ser

1 Para el supervisor que opina que, para gue sea productivo &l trabgo
tiene que ser [aborioso v pesado, aguslla nisa le comunica que se esta perdiendo

tiempo v quiza gue las labores asignadas son demasiado faciies

2 Para el superviscr que cree gque fos empleados satisfeches trabajan mas

arduamente, aguella nsa le comunica gue se esta tenmendo éxito como dingente

3 para el supervisor gue $& siente Inimamente nseguro, aquella nsa le

comunica que les hombres se burtan de él

La dferencia de edad ambiente culiura, nacionalidad y sexo nos hace ver
ias mismas cosas bajo perspectivas distintas, ya que odos inerpretamos 1o que
vemos a [a luz de nusstros concaimientos cultura y expertencia

b)  FALTA DE INTERES

Ciro obsiécuio gue pusde estropear la correcta recepcidon de las ideas que

se proponen es Ja falta de interés por el asunto gue se esta tratando

UWiikam H Winte 7 Is Amybody Listenmg

B
1
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Bl medic més eficaz para asegurar el interés del oyente ¢ lectores as of da
motivarlos para gue pongan alencidon, una manera de motivarlos consiste en
presentar en forma mas clara el bensficio que se logra conseguir si &l pone en

practica lo que estamos diciendo.

El resorte para estimular la atencién consiste fundamentalmente en apelar
al propio interds de las personas, a quenas dessamos transmitir nuastro mensae,
sI logramos gue ia persona se dé cuenta que es para su propic beneficio,

tendremos asegurada su atencidn a nuesire mensaje
c) FALTA DE CONOCIMIENTOS BASICOS

No es posible discutir infeligentemente un problema o transmitir una 1dea a
quienes carecen de base para entender o apreciar [0s conocimientos y conceptos

bésicos del tema en discusion

La falia de conocimientos basicos trae ademas de una falia de
cemprension, una interpretacion erdnea vy por lo tanto fendremos una respuesta

en accidn o en palabras distintas de las gue pretendiamos lograr
d) LAS EMOCIONES DEL TRANSMISOR Y DEL RECEPTOR

Cuzndo nos sentimos mvadidos por alguna profunda reaccidn emotiva de
amor, odio temor o ndignacidn nos vemos tan dominados por ella. que no
aceriamos a deciy nada coherente £l consgjo en ésios cascs &s clarol Anies ds
ransmiir un mensaje hay gue serenarse  La dificuliad estd en que en es0s

momenios es precisamente, cuando nueslra emocidn alcanza su maximg grado

FESC-UNAM 22
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de ebulicidn, v es cuando nos sentimos mas tentados a desshogarmos Asi mismo
se puede comprebar que nuestro entusiasmo nos facita una fludez en Ia

comunicacion.
e) LA PERSONALIDAD DE LOS INTERESADOS

Con frecuencla ncs impresicna tanto {a personalidad del escrior o del
locutor gue facimente nos sentimos inclinados a aceptar o rechazar sus

proposicionas las cuales son verdaderas razones objetivas.’
f) PRESENTACION

La falta de presentacion constituye un seric obstaculo a fa comuricacion, la
solucidn esta sencilamente en corregrrla Nuestra personzlidad reflejada en
nuestra presentacion influye de una manera decisiva en el concepio que se
forman de nosofros, es la pnimera 1mpresion fa que generalments cuenia en la

comunicacion y es muy difici! borrarla o cambiarla

Lo mismo sucede en la comunicacion escrita Cuandc un egjeculivo de |z
amprese raciba un informe mai presentado, no deberia aamiurio, ya que &l lecior
de ase escrito quiza se encuentre a miles de kildmatros de lg firma  Un escrio

bien presentade llama la aiencién y despierta el interés.

5 s e
"It pags 225 226
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g)  DISTRACCIONES

Ei ruide es uno de los factores exisrmos que mas contnbuyen a las
distracciones, ademés de aquéllos factores que afectan cualesquierz de los
seniicos vy pueden interfenr en la clara transmisidn y recepoidn del mensae, o

bien por la naturaleza misma del hombre gue tiende a distraerse con facilidad

) NO SABER ESCUCHAR

Muchas vaces, fa dificultad de mantener {a atencién mientras escuchamos
es el resultado de ia diferencia entre |a velocidad a la gue hablamos v la veioaidad
a que pcdemos asimilar las ideas que se nos presentan Generalmenie hablamos
a razon de unas 150 palabras por minutc, mientras que podemacs asinllar hasta
500 en ese mismo tlempo. No nos puede extrafiar entonces que lz mente del
oyente tenga tiempo para divagar de adelantarse cada vez més al conferencista A
menudo pensamos mas en 1o aue vamos a contestar que en lo que 58 nos esta
diciendo, intuiivamente nos fijamos en io gue nNos conviene o en o que gueramos
orr  Todo mundo debe escuchar con atencion  No s preciso gue musstre de
acuerdo con cuanto e comunican o piden los subordinados; pero es vital gue les
naga senlir claramente que comprende sus pumos de visia y gue aprecia sus

motvos ©

v LENGUAJE:

Las palabras tienen un senudo preciso, una misma palabra puade desperiar

diferentes imagenes meniaies en la genie de distinta procedencia o ambiente S

T Jan lagksor, " The creanzation and s ConuniLsanons Problems”

ZCL FESC-UNAR

2
an



n o T anasn et

L

&7

CAPITULD 1 GENERALIDADES

nuestro arsenal ae paltabras es reducide, st hablames con rapidez fropezando v
cortando a cada pasc, se resentird la comunicacién  Por insignificante que
parszea, cualguer incorrecadn tene su imporiancia y nunca debemos dissmularla,
minimizaria ¢ justtficarla  Vale 'a pena poner el maxmo empefio en legrar que
rnuesiro mensaje sea o mas correcto posible  Es importante hablar z |1a altura del
ayentg, ni subréndonecs a las nubes ni rebaarnos a él en tone de supenordad va

que lo anterior provosaria irritacion. confusién v mala interpretacién 7
1) EVALUAMOS LA FUENTE

£l receptor no sodlo evalla lo que oye, & base de su propia formacién vy
experiencia antenores, sino gue también toma en cuenta quén lo dice cuan de
fiar es la fuente de informacion? A menudo el que recibe el mensaje atnbuye al
que lo ha enviado inienciones que no tieng, se desconiia sobre las acciones 2

tomar. y se mal Interpreta [a informacion.
K) HACEMOS CAS0O OMISO DE LA INFORMACICN

Las comunicaciones fallan a veces en surtr los efectos deseados debido a

gue van contra otra informacidn que esta ya en poder del receplor.

La comunicacion se ve alierada mieniras va de un nivel a otro ce la

organizacidn esto se debe 2 ta mala interpretacion del personal

" Rudolf Tlesa [he Artof Plan f2'k

141
')
e
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 as barreras de la comunicacion pueden resumirse en’

SEMANTICAS Cuando su onigen radica en problemas de sentido, significacion,
acepciones del lenguaje v en general de los simbolos que se uthzan y sy
decodificacion

FISICAS: Fallas deficiencias ¢ seleccidn inadecuada de la fuente de ios medios
uliizados para transportar el mensge.

FiSIOLOGICAS  Se ocasionan por malformaciones, disfunciones
PSICOLOGICAS  Parten de la forma individual que cada persona posee parg
recibir y comprender el mundo gue 12 rodea

ADMINISTRATIVAS: La estructura vy el funcionamiento de la organizacién v &l

M

proceso administrativo misme en accion dan lugar a problemas de comunicacion

1.7 TIPCS DE COMUNICACION EN UNA CRGANIZACION

a} Ascendenie

En direcaidn ascendente, de los subordinados hacia ios niveles jerarquicos
superiores (directos o ndirectos) deben abrirse los canales, a fin ce posibilitar que
ademas de la informacion relativa directamente al trabajo, fluyan constantemente
las noficias scbre éxitos, acontectmientos fuera de ruting, dudas, actitudes,

consuitas, etc

ECL FESC-UNAM 6



Ny

- L R e Rs AL LA YR TR AT LR L ] A

CAPITULQ 1 GENERALIDADES

b) Honizantal

La comunicacion fomenta vy asegura la coordinacion, tene lugar entre
personas gue desempefian cargos del mismo rango en la organizacion  Se
pueden defimir ohietivos, politicas, procedimientos, intercambio de ideas, tomar
decisiones

c) Circular

Abarca todos los niveles sin ajustarse a las direcciones tradicionales, €l contenido
pusde ser tan amplic como 10 sean el grado de aproximacion v las relaciones

interperscnaies entre los individuos.

dj Mixta

Represenia el medic méas compieto de expresién Combma. segan la
oportunidad v los factores circunstanciales que prevalece en una ocasion
determinada, los medios gue convienen al proposito de la comuricacidon en

especial

e) Escnita

Posee ventajas evidentes, ya gue s& presia menos a ambigiedad y a malas
iNterpretaciones que la verbal Ademas la disinbucion es generalmenie sencilia v
eficiente Y es asl mismo relativamente poco cosiosa  Una ventgja adicional
consiste en gue se puede guardar para la posteridad y consultarse a8 veces que

uno desee

L3t
-1
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=

Los medios princtpales para dingirse a los empleados son-
o papeles oficiales
o boletines de informacién

o hojas mformativas

L]

O
&
a3
7

Papeles oficiales de la empresa, incluye
o insiruccicnes

» regulaciones de oficina

¢ manuales de funcionamiento

o memorandos

°  organigramas

=CL FESC-UNAM 28
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CHUNICACION”

O
)

"IMPCRTANC

O

c LA

2.1 LA COMUNICACION EN LA EMPRESA.

El proposito de las comunicaciones en una empresa constsie, en realizar
cambios influyendo sobre las acciones en pre del bienestar de la misma  Los
negocios por elemplo reguweren nformacidn  scbre  precios, competenaa,
tecnologia y finanzas sin alwidar lo referente a las actividades gubernamentales v
el ciclo econdmico del negocio  La asimilacidon inmediata de ésta informacion y las
acclones a que da lugar se vueiven extremadamente dificiies en una empresa de

gran magritud en la que participan vanos mileg de personas

i = 11

2.1.1 CONCEPTOS GENERALES

Una Orgamizacién comprende en esencia dos fipos de recursos técnicos
{materia pnima, equipo, capital) y humanocs (irabajo, ideas, habiidades)
Basicamenie, una orgamzacidon exisie porgue umendo recursos ios individuos

pueden lograr mas cosas junios de lo que podrian en forma individual

Las organizaciones existen primordialmente en viiud de que clerics
objetivos solo pueden alcanzarse mediante los esfuerzos y accionss conjuntas de

los grupos de personas

11
o
&
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Acciones urterdependientes los integrantes trabajan juntos para lograr 10s

objetivos establecidos

Comunicacidn. Los miembros se integran coerdinando sus actividades para

{ransformar y procesar los recursos.

Interdepandencia Se reflere a la nocldn de gue las personas se influye

mutua y reciprocamente El comportamiento de una persona afecta la concducta de

ofra

La interdependencia refigja la diferencia entre un comunto de mdividuos
aislados y un grupc de personas organizadas. El grupo de individuos no actuara
necesariamente en forma conjunta parar alcanzar metas comungs. Los individuos
solo fienen gue usar sus talentos vy recursos indiiduales, no necesitan
relgcionarse con alguien mas para lograr sus objetrivos Pero cuando 108 individuos
desarrollan finalidades comunes, actian de manera cooperativa y unen sus
esfuerzos y recurso$ para alcanzar una meia comun, entonces se geners

interdependencia y la organizacion tiene lugar.

Lz comunicacion se refiere a un iipo espscial de estabiscimienic de
patrones el gue se expresa en forma simbdclica Para gue la comunicacien entre
lazs personas tenga lugar. es preciso qué se cumplan dos requisitos 1) ias
perscnas implicadas deben compartir un sistema simbdlice (lenemos gue hablar el
mismo dioma, ierga o dialecic), v 2} las asociaciones entre los simbolos y sus
referentes deben compartirse (las patabras o simbolos deben significar casl io

mismo para ambaos)

1
]

b
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1) sistema simbélico  la mmformacién que no puede traducirse & unaz forma
simpolica ne tiene valor comunicativo Un patrdn puede tener valor informativo
para una perscna, pero s no puede traducirse a un codige simbalico compartido,

Mo tiene valor de comunicacién

2) Compartir asociaciones Se refiere a [as cosas, acontiecimientos, persenas o

acentlan asoctacionas similares entre los simbolos v los referentes tendran

potencialmente éxitc en sus comunicacionas con los demas

2.4.2 POLITICAS DE COMUNICACION

Politicas.  Aclaran ia intencion v los objetivos de la alta administracion y
aspecifican los enfoques de la compafia hacia las comunicaciones con los
empleados Las politicas demuestran la importancia que da la compafia a las
comunicaciones vy gobiernan el uso de procedimienios y practcas de

comuricacion

Los FProcedumientos son 0§ pasos o acclones realizados para oifrar,

diseminar. descifrar, aimacenar ¢ recobrar informacion o mensajes

*zs politicas anticpan la existencia de siluaciones o probiemas de decision
ma&s 0 menos coniinuos, repetitives.  En comunicaciones s importante gue las
politicas proporcionen guias de decisidon en cuanto a por que [as comunicaciones
deben ocurnr v por gué son imporiantes  Las politicas sobra comunicacicnes no

sélo Indican porqué las comunicaciones ocurren sino también cuando, quién debe

]
9]
b=
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CAPITULG 2 IMPORTANCLA DE LA COMUNICACION

comunicar segun vanas crcunstancias y cémo efeciuar diferertes clases de

comunicaciones®

¢ Por qué comunicar? Mucha comunicacion se lleva a cabe porgue tiene un
objetivo especifico la necesidad de influir en la conducta de los individuos o
grupes, de solucionar problemas especificos © de prevenrr conducta
Inconveniente  Pero mucha comunicacion tammién existe en el egfuerze de lograr
objetivos muy generales como la lealtad dei empleado, la moral, motivacidn o

sabisfaccion en el trabajo.

«Qué comunicar? El problema de qué comunicar implica que no todo lo que
se puede comunicar puede © debe ser comunicade. Demasiado poca o
simplemente demasiada comunicacion plantean problemas No existe guia para
seleccionar lo gue debe comunicarse Los ejecutives frecuentemente publican o
retienen legal o ifegalimente nformacidn adquinda para sacar adelante sus

objetives o necesidades personales

¢, Cuande comunicar? Bl decidir cuando comunicar imglica €l elemento de
determinar fechas cerrectas y estratégicamente  Mucho depende de 1a naturaleza
de la situecidn gue reguiere comunicacion Ls mas viable tomar un momento
intermedio  para comumicar e informar los cambios relevantes que afecten a los

grupos de empleados

cQuién comunica? La fuente de una camunicacién es importante porque
indica la auteniicidad v coniabiidad de su mensaje Los individuos tienen vanas

propensiones y habiicades para comumicarse  Alguncs son comunicadores

¥ COFREMCA Transformaton sociale des entrepnses, Docamento Cofremea, octabre de 1988
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R

cuidadosos, oires son apresurados y volubies Algunos tienen una gran técnica en
expresion verbal, otres tienen gran dificultad en expresarse sea cralmente o por
escrito Las comparias hacen frente a esie problema en parte. medianie un
entrenamiento exiensive en comunicaciones para todos los gerentes. desde

supervisores para ammba

.Come comunicar? El come comunicar representa el problemz de

~

seleccionar |0s canales o medios apropiadeos para un objetivo determinade Esto

&

incluye una serie de formas orales escnitas, y visuales como la radio, television,
propaganda, cartas, periddicos, comunicacionas interpersenzles orales, manuales

y follelos, etc.

2.1.3 COMUNICACION INTERPERSONAL

La comunicacidn interpersonal se puede describif como un enfogue de
comportamienio & la comunicacidn porque realza lg importancia de ésta entre [0S
individuos  Incorpora el proceso de percepocn del dioma. motivacidn vy

aprendizaje dentro del progeso de comunicacion  Se hace énfasis en la

B

importancia de escuchar y retroalimeniar

Las relaciones interpersonales se hayan impregnadas de un crerto grado de

equilibrio siempre especifico, gue G Bateson® encuadra en dos categorias'

* 3 Bateson La ceremonie du naven. Déditiens de Minurt, 571
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CAPITULD 2 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

Relaciones complementarias, que se caracterizan por una determinada diferencia
de comportamientc de los interlocuiores por eemplo, la dependencia de uno con
respecto al olro (caso negauvo) ¢ por el aperte reciproce gracias al intercambio de

especificidades de cada uno (caso positivo)

Relacicnes simetricas, que se traducen por una determinada semejanza de
comportamiento gue da origen a la rivalidad, Ia imitacién o z la estima mutua por s

reconocimiento en el otro de sus valores personales

Ctros factores gue influyen en las relaciones mterpersonales son s
personalidad {temperamentc dominante o ne, timido o no, abierto © no, etc), 1o
Gue esta en Juego en la situacidon (percepcton de un resultado a obtener 0 un
rnesgo a correr, &l entorno (presencia de iercercs, marco agradable o no), la
cultura (lenguaje comun o diferente, sisiemas de valores compatibles ¢ no) la
afectividad (senttmientos con respecte al otro). La lista siguente resume los
principales factores que afectan los modos de comunicacién en [os intercambios

enire dos

s relaciones del otro

o siatus

o personalidad

o o gue esid en juego
e gfectividad

o eniormg

o cuitura

=CL FESC-UNAM 34
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CAPITULO 2 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

Con lo antenor puedc hacer énfasis que dichos faclores actuaran de

manera reciproca sobre la cultura, sea ésta individual o de grupo

2.1.4 COMUNICACION EN SENTIDO DESCENDENTE

La comunicacién entre el administrador v los empleados tlene c¢inco

funcicnes basicas:

1 Directrices especificas de iabores instrucciones de frabajo

2 Informacién destinada a hacer entender |2 relacion de Ia tarea con otras tareas
organizacionales. razén fundamentat del trabajo

3 Informacion sebre [os procedimientos v pracicas organizacienales

4 Retroalimentaciaon al subordmado sobre el rendimiento

5. Informacion de naturaleza ideclogica para desarrollar un sentido de misidn

Las instruccionas de irabajo pueden incluir érdenes directas, descripcion del
irabgjc manuales de procedimentos y progreamas de adiestramienio  Estan
disefiadas para transmitir a los membros lo gue se supone que deben hacer y

como deben hacer'o,

La razén fundamental del trabajo implica comunicacion para proporcionar a8
los membros de la organizacion un mayor entendimiento de su irabao y, en
especial, de |z manera en gque éste se relaciona con ofras achvidades en la
empresa Esfts tipo de informacion dice cdmo se ubica una perscna dentro de 2

compafiz o depanriamento

ZCL FESC-UNAM
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CAPITULG 2 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

La \nformacion sobre los procedimienios organizaconales famianza a los
miembros ds la organizacidn con las practicas, regulaciones, beneficios vy
mrivileglos orgamizacionales Eiemplo de lo antenior son las guias para empleados

y los manuales de personal

La retroalimentacion permite gue ios miembros de |2 organizacidn sepan
que tan bien o gué tan mal desempefan su trabalc  En las tareas compleas,
resulta dificil proporcionar dicha retrogiimeniacion v casi siempre se dispone de
algunos lineamientos para que los adminisiradores evallen el rendimiento de sus
subordinados  Las evaluacicnes y apreciaciones penddicas del frabajo v los
progiamas de autoevaluacion  son  eemplos  de  comurkcacion La

retroalimentacion permiie saber como se estd desenvolviendo

ldeclogia i{a mision de la organizacién debe comunicarse a los miembros
para que éstos se identifiquen con los cbjetivos organizacionales  Como
extension de la razon fundamental del trabajo, la informacidn ideoldgica permiie a
fos miembros de la organizacion comprender el "panorama amplio” y realizar sus
deberes en forma mas efectiva  Pueden desarrollar la sensacion de pertenencia a

la organizacion

2.1.5 COMUNICACION EN SENTIDD ASCENDENTE

Toda organizacidn saludable necesia unas comumcaciones ascendenies
efeclivas, tanio como necesia comunicacionss gescendenies famiién eficaces vy

por eilo hay dos razones primordiales




CAPITULO 2 IVMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

Ast mismo la comunicacion ascendente se refiere a lo gue expresan los

miempros de la empresza

-3

sobre eflos mismo, su rendimiento y sus problemas
sobre los demas y sus problemas

sobre las practicas y politicas organizacionales

hoWN

sobre o que necesita hacerse v como hacerlc

A partir de estos temas pusde cbservarse que se necesita un tipo especial
de adminisirador para escuchar efsctivamente esos mensajes También se
requiere un tipo especial de relacion de confianza v franqueza objetiva para tener
buenss fineas de comunicacion en esa direcaién  Por glemplo, el subordinado que
rinde cuentas al jefe se encuentra resinngido por muchas normas o practicas
comunes 1) hablar scbre ios propros logros resulta dificl debido a nuestro
rechazo cultural de las fanfarronadas, 2) informar al jefe sobre el desempeno de
otros trabajadores nos resulia dificl en virtud de nuestros complejos culturales a
no ser scplones o espias’ 3} hablar con los supernores nos dice gue debemos
hacer nuestro trabajo y no tratar de dar consegjos al jefe. "Asi es como lo hacemos
agui. ' es una frase que ha echado por tierra muchos intentos sinceros por
meorar un negocio. Ya sea gue se aprecien desde &l nuwvel de la organizacidon

total o desde contextos relacionaies mas espeacificos.

Lz Comuncacidn  Ascendente  efectiva  resulta  dificl  de  legrar
parbcuiarmente en las grandes organizaciones En una empresa peguefa, la
informalidad que suele imperar entre los empleados y el jefe maximo produce una

sensacién de intimidad y de satisfaccion personal  Dificuitades '°

Y i F Dowres, Ty Communicetions, #nd status change aboard as Amencan Awaafl Camer, Human org Vol 17-3
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CAPITULD 2 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

QOCULTAMIENTO Los empleados tienen cieria tendencia natural a ocultar a los
superiores  toda informacidn desfaverable, v también a filirarla cuando va
corniendo 1a escala jgrarquica Cuando no hay ningun ntento veluntario de ocuitar
informacion dafiosa, el empleado pueds titubear en presentar informes detaliados,

por temor a que no sean o que su jefe quiere escuchar

PROBLEMAS DE RANGO En un esfuerzo por mantener su posiclon SUpPenor v
para racionar su escasc tiempo, el director puede alslarse de sus empleados
levantando barreras Puede llegar a hacerse necesario que, para hablarle, se ha

de conseguir anticipadamente una ciia. ¢ que se lleve ia ropa adecuada

Desaforiunadamente, la comunicacion desde aba)o no fiuye tan hbremente
como la comunicacion  desde armba Algunos de ios factores disuasives de la

comuntcacion ascendente son

1 La adminisiracion falla en responder a la cemunicacion que viene desde abajo
Cuandc los subordinados iraen mformacion ¢ problemas a la administracién, las

fallas a las respuestas resultaran finalmente en la terminacidn de la comunicacion

2 Los sdministradores tenden a3 estar & 1a defensiva con respecto & sus acciones
gue no han sido perfecias Cuando los subordinados reconocen que el
administrador esta a a8 defensiva ¢on respecio a sus acciones, la informacién se

detendra

3. La acttud del adminisirador es un elemento critico en & proceso de
comunicacion ascendanie. Sr el administrador se interesa y escucha realmente.

entonces esta comunicacion mejorara
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CAPITULG 2 MPORTANCIA BE LA COMUNICACION

4 los obstaculos fisices también pueden inhibir el procesc de comunicacidn
ascendente Al separar fisicamente a un administrador de sus subordinados

Inmediatos se crean problemas de comunicacion

5 Retrascs del tempo de comunicacidon al tempo de accion pusden inhibr la
comunicacion ascendenie  Por ejlemplo, si un empleada hace una sugerencia y e
toma meses a los distintos niveles de administracion aprobaria, se penudica la

5 comunicacion ascendente

2.2 PROCESD DE LA COMUNICACION.

Para iniclar 2 ésie punto haré referencia pnmeramente g o que se e
denomina Proceso Cualquier fendmeno gus presenta una continua modificacion &
través del tiempo, la cual se traduce en operacion permanenie, una relacion
cambianie, cuyos componenfes o paries nteraccionan y  se  ncluyen

reciprocamente

La comunicacidn efecuva requiere

a) Un emisor: debe poseer una comprension adecuada

b} Una transmision. preparacidn, medios y personas para su operacion

¢} Un procedimento sigue el curso de la comunicacion y afirma su sfectividad

EC0 FESC-UNAM 0
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CAPITULO 2 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

Existen muchas fases en ei proceso de comunicacién El comunicador
empleza € proceso de comunicacién cuando siente la necesidad de enviar el
mensale a alguen Tiene alguna informacién, direcinz, matenal de maotivacidn o
conceptos de nformacidn gue pueden ser importantes para el receptor  Conforme
el emisor planez la manera de snwviar su mensae, tecma en cuenta los
concoimignios gue hene el recepior acerca del tema Que se va a comunicar, las
condicloneés en gue frabaja el receptor, ias posibilidades de frabajo que poses éste

y otrg informacién previa,

El emisor analiza al recepior para determinar el significado que tendra el
mensaje cuando éste o reciba y lo Interprete  La gente se comunica a traveés de
simboios, (palabras, gestes, exoresiones, etc) Como resultade el emisor debe
prever el significado gue puede tener un simbolo para su receptor v elegir ¢l gue
vaya g ser mejor interpretado  Asi busca pisias gue 'e ayuden a evaluar la
interpretacion dei recepier y luego envia ef simbolo aproplade A ésta busqueda v

seleccion se le lama preceso de codificacién

Una vez gue se ha seleccionade el simboio. se envia al recepior  La
interpreiacion y la accion pasan a ser responsabilidad del receptor, éste capta el
mensaje v irala de descubrir su signiticado analizando al emisor a traves de la
funcion gue desempefa los conocimientos la experiencia y la autondad gue
poses  El receptor toma en cuenia fambien su propia necesidad del mensage vy la
imporiancia gue aste tenga pare & Luego da significado a los simbolos recibidos

y actda o reacciona segln como haya interpretado el mensajs

FZSC-UNAR 11
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CAPITLLO 2 IMPORTAMNCIA DE LA COMUNICACIGN

2.2.1 INFORMACION

La fuenie de informacion sirve al pnncipio del proceso de comurncacion
Csta pusde ser incividuos, maguinas ¢ sisiemas organizacionales Los regquisitos
principales necesarios para empezar el procese de comunicacidn son ideas o
informacién que tienen alguna forma de intento y propodsiio para l@ misma  Esto

crea el mensaje

El término de informacion se utiliza de dos maneras. una en el concepto
interpretativo de los datos. os datos se convierten en mformacion cuande los
procesa el receptor humano o cuando atraviesan el sisiema nerviose de una
versona  La segunda parte la informacidn como un tipo de mércancia que las
personas oblienen enire si a medida gque se pregunian y se responden
nterrogantes,  hablan, dan  informes.  leen  instrucciones,  recuerdan
acontecimientos pasados y comparien secretos  El principio de ta "vinculacion con
&l tempo ds KorzybsklH que dice gue los seres humancs pueden almacenar,
recuperar & intercambiar datos scbre sus vidas y sug mundos es Congruenia con

la definicidon de infermacion

TIPOS DE INFORMACION

Aungue las ciasficaciones no son imuy sxactas, podemos dwidr 2 1a
informacion en dos categorias muy amplias, a saber operativa ¢ informaiva  La

primera constituye & cumulo vy el fiuo ce informacion esencial para el

A ®Worzvbshr, Science and Sanity, 4% ed Tl Intematioral Non-Arstotelian Libran Publishang Co {akueville. 1958
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CAPITULG 2 IMPORTANCIA DX LA COMUMNICACION

funcionamrento de la empresa, mieniras gue la segunda comprende ic que la

gente necesita o desea saber

OPERATIVA

Antes de que el concepto de comumcacidon se puswiera de moda ellg
abarcaba el campo de ioda la comunicacidn empresanal Bl dnice talento
comunicative gue requeria la gerencia consistia en emitir procedimientos
operativos, Iinstrucciones de manufacitura, asignaciones de turnos, nctificaciones
de segundad y miles de porciones de informacién necesanas para hacer funcionar

ia empresa.

INFORMATIVA

Cada vez mas y mas gente desea aparecer en los arficulos de los
penodicos. Quieren saber sobre los factores internos y externos que afectan la
segundad v la naturaleza de sus cargos, tales como la nueva tecnologia, las
ampliaciones v los despidos, los pagos, las condiciones de frabao, las
instalaciones ¢ la alimentacion También aspiran a saber como e va a la empresa,
cuanio dinero estd ganandg, gue productos van a aparecer pronto y hacia donds

va la compaftia

La fista de verificacior mas Ut que se debe comurnicar a los empleados
sobre informacion surge de las nacesidades propias de cada empresa entre las
cudles pcdemos considerar progreso (venias, exportaciones, indice de calidad,

contratos ganados, cifras de productividag, logros de (& empresa etc )

De rentabilidad (ingreso de oiras fuentes, materiales, costos amvidendos

tecy De planes y poifticas (LSS, comiiés. programas de supervisores informe de

ECL FESC-UM AR 43
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CAPITULCG 2 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

relaciones indusinales, etc) De Personal (nombramientos renuncias ascensos,

premics, guelas, sequndad en el traba)o, etc).

Dentro de la informacién hay diferentes mensajes [os cuales son
]

Mensajes Premptivos  Ocurren durante los contactos en que las personas no
buscan directamente obtener o proporcionar informacian u ordenes  Toma el lugar
de los intercambios normales de labores ¢ platicas de negocios Malinowsk: ia

Hamo "comunion fatica" y recibe otros nombras como “charla informal”

Mensajes informaiives. Contienen datos sobre ios gue se basa el funcionamiento

de un negocio.

Mensajes Evaluativos. Representan "el deber”. Contienen un juicio de valor o una
racomendacion moral 0 éica No propercionan infermacion neuiral U orientada a la

toma de decistones Las metas de la compafia pueden expresarse en esta forma.

Mensajes Imperativos Se exige un curso de accién  Se esperan resuliados  Se

dirge un movimientio

2.2.2 RESPJESTA DEL RECEPTOR

Ya gue la fueme de mformacidn tiene un propdsiic parg fransmitir el
mensaje. geberia producir una respuesta del receptor La respuesta se puede

clasificar desce no hacer nada hasta fomar acciones especificas deniro de la

ECL FESC-UNAM 4
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organizacion  |dealmente, la respuesta del receptor es idéntica a la que intenta <l

transmisor

2.2.3 RETROALIMENTACION

ts el mensaje que se tratd de emviar v en donde se produce la respuesta
dque se desed  La retroalimentacion se puede clasificar desde expresiones faciales

nasia sistemas de repories organizacicnaies elaborados y costosos

La retroalimentacion es lo que permite a los adminisiradores venficar ¢
rendimuento. tanto propio como de sus colaboraderes Sin fa retroalimentacion no
podemos saber 81 no$ encontramos  dentro del cursc. si vamoes en fa direccidn

correcta, © si nos estamos comunicandc adecuadzmente

La retroalimentacion permite determinar si el mensaje ha sido enviado vy
recibido como se pretendia. Mientras menos intermediarios existan entre el emisor
y &l recepior, mas inmediata sera ia retroalimentacion, y seran mas dtiles a la

comunicacion

2.3 LA COMUNICACICN COMO FACTOR DE COORDINACION.

La buena comunicacion ayuda a las actividades coordinadas  Por glemplo
g Imporiante conocer rapidamente s1ias operaciones proceden de acuerdo con el
plan de tal forma que se puedan hacer los gustes cuando sea necesano  Por otra

parte, hay una ampla vanedad de actwvidades, pnncipalmente aguélias de una

o FESC-UNAR 15

|}
¢
t

il



L

i

ETTHT R Ty B TR Ly ST - —_m@d@ U MN RT geES T T  V_AAT TT RRA—G  T TA——— e T

CAPITULG 2 TMPORTANCIA BE LA COMUNICACISN

naturaleza detallada que no es practico planear por adelantado, y la coordinacion
de éstas se logra solamente conforme la gente que las lleva a cabo tiene una

informacién actualizada en cuante al trabajo refacionado Z

ta comunicacion de informacion en condiciones cperativas y los cambios

anticipados son tambtén vitales en la preparacién de programas para el futuro

D
U]

I
o

fs}
comentanios "¢ Por qué no me lo dijo alguen?' ",Céme lo iba a saber?" Los
sisiemas de comunicacion deberian suministrar, come un asunto normal de (os

nagocios, el flujc del volumen de esta Informacion necesaria para la coordinacién.

las actividades de las personas son coordinadas porgus las labores a
realizar se subdividen en tareas individuales que a menudo se departamentalizan
Los principios comunes de ia division del frabajo ia depariamenializacion, el érea
de control vy la delegacién de auteridad son formas tradicionales de expresarse
sobre las actvidades coordinadas. Las achvidades coordinadas son posibles
gracias a la comumicacion Las personas pueden trabajar juntas, gracias & la

posibiidad de comunicarse

2.3.1 NECESIDAD DE L& COMUNICACICN

Las comunicaciones resulian esenciales para el funcionamientc internc de
las empresas debdo a que permiten & integracidon de las funciones

adminisirativas  £n especial, las comuricaciones son necesanas para

- William H Newnan dimmstranse Achion. Prentice-lHall {nc 1937 p 396

=CL FESC-UNANM 16
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[J Establecer y divulgar las metas de la empresa

]

Desarroliar los planes para su cumplimiento

O Organizar los recursos humanos y de 0ires upos en la forma més eficaz y
cficiente

U Seleccionar, desarrollar y evaluar a los mismbros de la organizacion

(1 Mandar dingir y motivar, asi como crear un ambente propicio para la

coninbucion de las persenas

O

Centrolar el desempeno

Las comunicaciones no sélo facilitan las funciones administrativas si no que
tambign vinculan la empresa con su medio ambiente externo; de este mode los
administradores se enteran de las necesidades de 10s clientes, de la disponibilidad
de los proveedores de las demandas de los accionistas, de los reglamentos

gubernamentales y de las preoccupaciones de la comunidad

2.2.2 CONDICIONES DE TRABAJC

Es importante reconocer que el ambiente deniro de una empresa influira en
.2 iransmision eficaz de conceptos e ideas {mensgjes) provenienies del emisor

nacia el receptor

or gempto, el grado en que esté definido sl ¢canal de comuricacion formal,
influiré para facilitar ta comunicacion formal  5i los empleades de una empresa
estén consclentes de las relaciones supenior-subaiterno y del nivel horizontal,
sabran con quién  deben comunicarse directamenie y qué necesidades vy

expectativas de comuricacidn tendran los receptores &1 se desconocen las

L FESC-UNANM 47
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lingas de autondad y los canzles de comunicacion, pusden abundar ias
incorrectas comunicacionas, las comunicaciones excesivas o la falta de
comunicacidn Cuandc se alteran con frecuencia las estructuras de la
comunicacion o cuando las orgamizaciones se establecen y crecen sin determmar
apropladamente las relaciones de autorndad. hay mas probabilidades de que

existan dificuitades en las lineas de autondad y comunicacién

Les tramos de conirol de ios supervisores y el ndmerc de niveles que
existen en la jerarguia de autonidad organizacional desde armba hasta abapo

nfluyen en el éxito o fracass de la comunicacion mtema de la empresa

Corforme los individucs desempefan sus responsabilidades, aguéllos que
fisicamente tienen posibiidades de efectuar comunicaciones mas senciilas,
enconfraran menos mpedimentos gue aquéllos que carecen de un contacto
inmediato ¢ instantansc  Por lo general, la comunicacidn se facilita conforme se

reduce la distancia fisica.

De lo anterior puede acentuar que &l inlercambio de mensags v
conocimientos mejorara cuando los canales de comunicacicn y  autoridad
organizacional estén definidos  asi también cuando los adminisiradores
proporcionen en forma adecuads una comunicacion personalizada y directa entre

ios individuos y cuando los problemas de distancia fisica se compensen
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CAPITULO 2 IMPORTANCIA DE LA COMUMICATION

2.3.3 COMUMICACION Y COORDINACION COMO MEJORA CONTINUA

A veces se plantean problemas enire departamenios especializados, pero
no por cuesticnes de la comente de trabao, sino por ia necesidad de gue hay

acuerdos coordinados

Existen circunstancias en gque &l trabajo de cada departamento esta tan
estrechamente coordinado con el de otros depariamentos gue los acuerdos de
cualquiera de ellos afectan a todos los demas y ademas no hay ningun
departamenio que pusda tomar un acuerdo sin saber ¢ gque estdn haciendo los
otrcs Los problemas de esta clase se parscen muchisimo a las ecuaciones
simultaness, an las que no se puede resolver ninguna parie del problema sin

resolver todo el resto del mismeo

La forma en gue estén organizadas las actividades de trabgjo influye en la
calidad de las comunicaciones dentro del grupo de frabajo; las personas que
trabajan cerca una de ofra y se identifican con un MiSMo grupo encuentran gue
compartir la informacidn necasara para coordinar sus laberes es mucho mas facil
de lo que les resulta a las personas que tienen contactos poco frecuentes una con

oiras

Cuando dos grupos de trabajo experimentian fan grandes dificultades para
entenderse unc con ofro gue las comuniczciones se ma!l interpretan o se
axfravian o cuandc los directives se guejan e que 105 nivelss mnfenores no
aciertan a comprender las necesidades del negocio, tales hechos sueien ser
indicio de gue los grupos que forman la aorganizacidn s hayan demasado

distancliados entre i Detido a que rinden cuentas a supervisores distintos. se
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crean Intereses Gnicos  Sus mundos separados, su capacitacion especializada
sus deseos y actividades especiales levantan barreras que obpstacuiizan ia

comunicacion efectiva

Como se ha sefatado con frecuencta hay una mala comunicacion dentro

de las crganizaciones. mejorarla deberia ser un objetivo de los administradores.

La asociacion Americana de admirustracidn presenid o que llaman los Diez

mandamientcs para la Buena Comunicacién '

(17 Busque aclarar sus ideas antes de comunicarse. l
2 | Examine el verdadero objetivo de cada comunicacion
3. Considere todo & medio ambiente fisico y humano.
4 1 Consulie con otros. donde sea apropiado, la planeacion de la comunicacidn
5 rDese cuenta de las msmuaciones tanto como del contenido basico del;

mensaje

6 ‘Tome ia oportunidad, cuando suna, de comurnicar aigo de ayuda o valor para’

| &l receptor.

7. !Siga la comunicacion

ﬂ 8. |Comuniquese para el mafizna tanto como para hoy
\
|

9 ‘LAsegurese gue las acciones apoyen las coamunicacionas

Mo JLa ulima, pero no la menos importante No busgue solamente que o

entiendan sino entender
J -
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2.4 EL FACTOR HUMANO COMO ELEMENTO FUNDAMENTAL EN
LA COMUNICACION

Un trabajador busca sausfacer determinada necesidad en €l presenie y

dicha necesidad se puede safisfacer ¢ resoiver completamente manana Incluso

momeanto de expresarlas  También las necesidades de un rabajador pusden no

ser mdicadores de las de ctros trabajadoras.

El establecer un ambiente agradable, de confianza y comunicacion entre los
superiores y sus subaiiernos indicaran algunas veces las necesidades y deseos

de éstos Puede ser necesario en algunas ccasiones entrevistas indirectas para

descubrnr las necesidades realas de log empleades. Se ha visto gue en alguna

L

n

empresas piden a sus colaboradores que descrban sus metas e intereses. En
algunos casos, para descubrir los intereses del trabaador se e pide que clasifigue
los detslles en lista de factores de tareas vy condiciones de frabajc. En otros
casos, ios trabajadores reciben mvilaciones abiertas para expresar sus intereses,

metas y ambicianes

Sin importar las técnicas de comunicacidn que se elijgn para determinar la
necesidades de los colaboradores, |a frecuencia debe ser continua y basarss en &l

hecho de que las sxpeclativas cambian g través del lempo

Cuzlesguera que ssan las téonicas gue se usen, la empaiis de un

supervisor nNacia sus subalternos ayuda mucho a descubrir las necesidaces de los

" Ten Comunandrients of Good Comuinurication” Arerean Management Assosation, New York, 1933
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CAPITULG 2 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

mismos  Mientras mayor sea la facihdad de un supervisor para ponerse en el

lugar de sus subalternos, le sera mas sencilio entenderios v ayudarlos

2.5 EL ORGANIGRAMA COMO FLUJO DE INFORMACION

autoridad vy responsabllidades en el senc de una empress, de una administracion

o de cualguier otra entidad

Formaliza de manera simphficada ios flyjos jerérquices y la constitucien
oficial de los servicios, talleres o unidades de trabgo, denominandclos

generalmente a partir de su misian prnincipal.

El organigrama en s$i mismo no es suficiente para estructurar el

funciohamientc Ademas son Necesarios

» Una reflexion intensa acerca de los motivas. contribuciones vy limites de cada
eleccidn gue formabza

o Elemenios complementarios relativos a los objetivos del conunio y de cada
parte, a los métodos de trabajo, a los procedimientos de coordinacion, 2 los

sopories de informacion y Comunicacion,

Enmonces, el fluio de comunicacidn se na defimdo ceme g circulacion de
ideas provenientes de un emisor hacia un receptor uthzando un medic o canal en

gl cudl se transmite un mensaje

(=]
[
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CAPITELO 2 MPORTANCIA DE LA COMUNICACION

26 LA SUPERVISION, ECSLABON WPORTANTE EN LA
CONMUNICACION ORGANIZACIONAL

Para hablar de supervision debemaos primeramente analizar a la persona o

personas que desarrollan esta [abor en una empresa en Erminos que expliquen

El supervisor puede dar a la gerencia lo que necesita &l trabajador para
desarrofiarse dptimamente La capacidad de trabajo del empleado depende en

gran medida de la capacidad del superviscr para planear y programar

=1
1

Supervisor

1 "El supervisor es 2l encargade directo de la labor de vigilencia, es quwen
realmente ve gue las cosas se hagan de gquien depende en Ulimo término la

shicencia de todos los elementos administrativas anteriores”

2 "Es el eslabdn que une a! cuerpe administratvo con los trebajadores v

empleados estando en contacto inmedhiato con ung y otros”

3 ks el ransmisor, No soic de las drdenes e :nformaciones, motivaclones, stc
de la jerarquia superior. sino a la vez de las inguietudes, deseos, temores,

esperanzas, repories, eic de iodos los miembros de ia crganizacion”

3
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CARITULG 2 [WPORTANCIA DE LA COMUNICACION

Podemos decy por lo tante, que el supervisor es hombre clave en las
comunicaciones por su doble caracter de jefe y subordinado. es decir la persona
més cercana a los empleados por un lado y a los directivos por el otro A través
ge el las comunicaciones fluyen en forma ascendente y descendente en la
estructura de la organizacién  Para la transmision de informes hacia abajo debe
poseer clertas cuaiidades y conocimientos que le hacen especialmente apto para
o Entre ellas puede mencionarse la faclidad para escoger y
4 usar un ienguaje facimente inteligible para su personal a sus Orcenes  La

capscidad en las relaciones con Sus empleados comprende una capacidad
comunicativa por parte del supervisor  Esto quiere decir que, debe estar dispuesto
y ser capaz de recbr y comgrender las comunicaciones gue recibe de sus
superiores y sus subordinados y poder comunicar adecuadamente estos informes

a otros

Como Intermediario gque transmite |as 1deas y opiniones a |os supervisores,
ol supervisor debe ser un buen agente  Esta suahdad consta de elementos tales
como. Facultad de reconocer |as palabras pronunciadas, entenderias, capacidad
para distinguir la fantasia de la realidad, Facultad para conceder atencion con una
compresién imagnativa y positiva a las opiniones de los demas.

Los objetivos de todo supervisor deben ser 14

'

a) "Contripur &l logro de ias metas de la inshtucion, medianie sl cumphimiento

aptimo de las tareas que han sikio asignadas a su grupo de trabag)o”

17 denpcas de comiamicacion admustatiya < Manual para Jetes o Supervisores) Miguel i Duhalt Kraus Urasersidad
NMeconal Autonora de Mevco Pag 12

L
iy
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CAPITULG 2 MPORTANCIA DE LA COMUNICACION

by "Lograr en el desempefic del trabajo. la maxima efictiencia del personal a sus

ordenes, con satisfaccién mutua”

c) "Mantener las mejores retaciones entre todo el perscnat en un ambiente de

buena voluntad y gustosa cooperacion, gue facilite la labor del supervisor”.

2.7 LA FRECUENCIA DE LA COMUNICACION

Es tambien una inguietud importanie con respecto a2 la comunicacion
Aparentemente hay dos escuelas de pensamienio con respecto a la frecuencia
con gue los empleados deben recibir informacidn sobre zlgo  Hay quienes
aconsejan que se les diga de una vez sobre la informacién presumiendo que
asimilaran automaticamente la totalidad de los daios  Qtros por su parte,
sostienen qus se debe repelir ¢l mensaje infinidad de veces hasta gque sea
finalmente asimilado  Por supuesto, se trata de dos extremos. Existe sin duda un

justo medio y no hay reglas fijas para encontrario

No exsie unz frecuencia fla con gue se deba repstr una porcidn de
wformacon  Tamoen en este aspacio prevalece la flexibilldad que impedira
sobrexposiciin que conduzea al aburnmienio 0 &l letargo y subexposicion gue

impida gue el personal reciba el mensaje

Por lo tanto, recordemos que al repetir varnas veces un mensge en
parijicutar, el receplor comenzaréd a escucharlo. generando una respuesia

favorable

ih
Ly
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CAPITYLO 3 EVMIPRESA

La Empresa nacid para atender las necesidades de la sociedad creando
satisfactores a cambic de una retnbucidn que compensara e nasgo los

esfuerzes y las inversicnes de ios empresarics

Hoy er dia las empresas ya no persiguen las funciones mencionadzas
anteriormente, ya que ahora se foma en cuentz al ser humano, por lo que la
empress es un enie social con caracteristicas v vida propias gue faverece al
desarrolio humano, al dar pauta a que éste se desenvuelva en oiros contextos,
al permitir su autorrealizacidn con los demas integrantes de la empresa y al

influir en el avance econdmico del medio sogial en donde se desenvueive

En la vida de tcdz empresa el factor humance es decisivo La
admnisiracidn establece ios fundamentos para lograr armonizar los NUMerosos y
en ocasiones diverscs intereses de sus miembros  accioristgs. directivos,

empleados, trabgadores y consumidores

ECL FESC-UNAM 36
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CAPITULG 3 EMPRESA

Para dar comienzo a lag exphicacion de lo que es Empresa. es necesano
ubicar claramente el concepto de Emprasa, por lo gue se tomaran las bases de

algunos autores, enire i0s cuales se encueniran

Es iz unidad econdmico-social en la que el capital el frabajo y la direccidn
se coordinan para lograr una produccién que responda a los reguerimientos del

medio humano en el que la propla empresa actua *°

Entidad juridica que realiza acividades econdmicas gracias a las
aporiaciones de capital de personas genas a la actividad de la empresa los

accionistas 7

La empresa esta integrada por aj Bienes materales, b) Hombres y ¢)
Sistemas y se puede estudiar en cuanio a los siguientes aspectos: a)

Econémice, b) juridice, ¢y Administrativo, dj Sociolégico v e) De conjunto 18

Por lo antenior puedo decir que la Empresa es una Unidad donde se

cuenta con los recursos necesarlos {humanos técnicos y matenales) para la

' Guzman Valdivia, [sase Le Sociologia de la Draprese. 2° kdicion Caps 119 Menaco Edit Méico 1966
' Encielopedia [ustrada Cumbre, Tomo 5 Edut Cumbre 1987
1# Agustin Reyes Ponce, Adminstracion de Empresas, Tamusa Wiey Mexico 1966
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CAPITULG 3 EMPRESA

elaboracion de un producto o servicio, en funcion de un objetivo, buscando un fin

coman en beneficio de sus accicnisias y de lz sociedad en general.

Empresas de benes o servicios de consumo final
1 Productos

alimentcios

o

bebidas

[s]

s tabaco

o de vesty y calzado

o vivienda

o mueblss y accesonos
o aparaics eiécricos

o combusiipies

2 Servicios

comunicacion

a

fransoortes

=]

bances

[+]
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CAPITLLO 3 EMPRESA
¢ Comercio
s goiemo
o olros servicios
Empresas de bienes O 3eniCios de consdimo ndu
Energia
o eléctnica
o petrdleoy gas
o carbdn
Materias pnmas orgamcas
o agrcultura
o ganaderia
o silvicultura
Malenas primas inorganicas
@ hiefro y acerc
o minerales metalicos
o munerales nc metahcos
ECL FISC-UNAM b
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CAPITULD 3 EMPRESA

6 Matenales en proceso de transformacidn
o hierro y acero
o textiles
e producios metahcos
o refacciones

o pape!

En cuanto a tizmafc de instalaciones se clasifican en

a) GRANDE maximas caracieristicas en su grupc

b) MEDIANA: empresa en proceso de crecimignto habiendo superado la stapa

de taller familiar o ariesanal

c) PEQUENA miciativa modesta en magnitud y capacidades. de tipo familiar ©

MiNumMe en recursos.

S FESC-UNAM a0
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CAPITULG 3 EMPRESA

3.4 OBJETIVOS

Economico

ay Cumplr con los ntersses de los nversionisias al retntburlos con dwvidendos

Justos sobre fa inversion colocada

by Cubrir los pagos a acreedores por Intereses scbre préstamos concedidos

Social Conirbuyen al bienestar de la comunidad.

a) Satisfacer las necesidades de 10s consumidores con bienes o servicios de

calidad, en las mgjores condiciones de venia

b} Incrementar el bienestar socioeconcmico de una tegidn al consumir materias

primas y servicios, v al crear fuenies de trabajo
¢} Mejorar y conservar la ecologiag de ia region

d) Producir producios y bienes due no sean nocwos al benestar de la

comunidad

Servicio Para consumidores ¢ usuarios
a) Hacer llegar 2 los consumidores productos y a [0S UsUancs servicios

p} Para dar un servicio opiime al consumider o usuarie. los senvicios deben ser
de buena calidad, ofrecerse g precic equiiaiive v estar disponible en ¢l liempo
oporiuno  Los buenos productos y servicics garantizan &l auge de la

organizacién v contribuyen al desarrcllo econdmico y social de la comunidad

FESC-UNAM 61
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CAPITULO 3 EMPRESA

Técnico para optimizar ia tecnologia

a) Uthzar técricas modernas en las dreas de la empresa, para contnbuir al

[0}

ogro de los objetivos

b) Propiciar la investigacion y & mejeramienic de tecnicas actuales para la

creacion de tecnologia nacional
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CAPITULY ¢ EVMPRESAS DE CONTRATACION DE PERSONAL TEMPORAL

CAPITULO 4

"EMPRESAS DE CONTRATACION DE PERSONAL
TEMPORAL”

Para conocer o gue es ung empresa de contratacién de persenal
temporal es imporfante hacer mencidn primeramente de [a diversidad de
instituciones que prestan el servicic de seleccion y/o confratacidon de persconal

segun los reguerimientos y necestdades de! cliente

441 OTRAS INSTITUCICNES DE RECLUTAMIENTO, SELECCION
Y10 CONTRATACION DE PERSONAL

Agencias de Empleo Ya sea operando piblicamente ¢ en forma privada, Ia
agencia de empieos proporcicna un servicio Ull, tanto al individuo que busca
empleo como a la organizacion gue solicita empleados. Un individuc se inscribe
an una egencia porgue ésta se halla en contacic con una sere de emprasaros
potenciales v puede orientario directamente hacia aquelles que buscan

candidatos activamente

Las compafiias informan a la agencia de sus requanmienios con cierno
defalle, a Tin de gue pueda realizar un irabgjo de sesleccidon opreliminar El
me,oramiento de ia eficiencia del candidato es obvio, su blusqueda disminuye

considerablemante vy sabe gue 1as organizaciones a ias cuales se le recomienda

5
o]
t: al
x
t
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CAPITLLG 4 EMPRESAS DE CONTRATACION DE PERSQNAL TEMPORAL

fienen plazas vacantes que necesitan sus habilidades generales El empresaro
también se beneficia, cuenta con una corriente de candidatos que se halian
activamenie en busca de rabajo y que, ademds han sido preseleccionados para

08 puestos vacanies

A psticién de la empresa. pueden someter & sus candidatos a todo el
praceso de seleccion de personal presentandolo, a consideracion de ia empresa,

junio con los resultados det estudio o pruebas a las que fue sometdo.

Bolsa de trabajo Estas Unicamente ponen en contacio & la oferiaz con la&
demanda de trabajo, sin someter al prospecto a ninguna clase de prueba ¢ de

verifcacon de referencias, deidndole a la empresa la labor de seleccion

inshiuciones educativas:  Se inclina principalmente a las vacantes de nivel
orinciprantes, o gque las institucionss educativas universidades escuslas

superiores y vocacionales afrecen oporiunidades de emplec

Empresas profesionales de bisqueda Estas organizaciones estan mucho mas
especializadas que las agencias de colocacién, las empresas de bisgueda sdlo
reclutan tipos espacificos de recursos humanos, por honorarios pagados por 1as
empresas, es decr talento ejecutivo mientras que oiras utilizan su talento para
nersonal téenico y cientifico. La diferencia entre ambas empresa de colocacion 'y

las de bisqueda es su planteamiento, la primera se dedica 2 afraer solicitantes
q I
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2

mediamne anuncios v las segundas tratan de enconirar acttvamenie recluias

entre los empleados de otras companias

Estas empresas operan “prestando” personal a urma compafiia gue
requiere llenar una vacante durante determinado lapse  Con frecuencia, una
emprasa no puede disponer permanentemente de los servicios de un empleado
por glempic, una secretarna embarazada deja de presentarse durante su lapso
de incapacidad v no hay quien la cubra, vy es agui donde entra fa labor de las

empresas de contratacion temporai

Entre algunas otras venigjas se encuenfra la rapidez para suministrar
personzl clave, las tanfas son razonables Cuando se debe sustiur a
recepcionistas, archivistas, perforadores. secretanas, eic. ya sea por horas, dias,
semanas, © meses &sias empresas cuentan con los medios necesarios  para
reclutar dicha vacante temporal v en donde s &l cliente asi lo requiere, la
emprasa de contratacidn temporal se ocuparé de todes los tramites necesanos
desde su coniratacion, imss, hasta su pago de ndmina, facturando &l cliente el

monto iotal del servicio

2CL FRSC-UNARM 63
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CAPITULO 4 EMPRESAS DE CONTRATACION DE PERSONAL TEMPGORAL

4.3 FUNCIONES DE LAS EMPRESAS DE RECURSOS HUMANGS

1 Contratacion y emples Reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion

2 Capacitacién y desarrollo Entrenamiento, capacitacion, desarrollo

3 Sueidos y salarios: Analisis y vaiuacion de puestos, calificacion de ménitos
4 Relacicnes laporales Comunicacion, contraios colechivos de frabajo.

5 Servicios y prestaciones. Actividades recreativas, culiurales, prestaciones
6 Higiene y segundad industnal Servicio médico, Higiene y Segundad

7 Planeacién de Recursos Humanos Inveniarno, rotacion, auditoria de R H

Su obsto es consegulr y conservar un grupe humano de trabajo cuyas
caracteristicas vayan de acuerdo con los cbjetivos de la empresa y las
necesidades del cliente a través de programas adecuados de reciutamienio de

seleccion, de capacitacion v desarrolio

VI
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CAPITULO £ TMPRESAS DE CONTRATACION DE PERSONAL TEMPORAL

45 CARACTERISTICAS

* Sus servicios son gratuilos para las personas en busca de empleo.
* Editan boletines semanales con el resumen de los histonales de frabajo

* A las empresas por lo general se les cobra un mes de sueigo de acuerdo at

puesto y ala persona enviada

* Se encargan de llevar el control del empleado desde su alta ante IMSS,

finalizando con su pago de ndmina

4.5 SERVICIOS QUE PRESTAN LAS EMPRESAS DE
CONTRATACION DE PERSCHNAL TEMPORAL

=) Servicios de frabajo Temporal
PERSONAL TEMPORAL A CORTO PLAZO

Este servicic ayuda a hacer frente al ausentismo C & nesperadas cargas de

irapg)o de corlo plazo

% Se cubre la eventualidad en un plazo de 48 horas

-
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CAPITULO 4 EVIPRESAS DE CONTRATACION DE PERSONAL TEMPORAL

$e

E] clients se beneficia con la precisidn de métodos de seleccion de perscnal
garantizado que ias aplitudes del candidato cubran las necesidades del puesto

reguerido

2

En caso de inconformidad, se substiuye al candidatc dentro de las primeras 24

horas

PERSONAL TEMPORAL A MEDIANO Y LARGO PLAZO

Para responder a un incrementc de acividad, se pusde integrar a la
empresa una fuerza laboral temporal, seleccionada por el chiente o por la Empresa

de personal.

23

La subconiratacion de empleados le ayuda a bag@r el costo de su ndmina, va
gue al chente tiene total flexibiidad en el numero de empleados laborando Por
otro lado, los sueldos no acumulan antiguedad y sélo contemplan las
prestaciones de ley

Ademas al ser ef Unico patron del personal subconiraiado, {a empresa asume

&

total responsabilidad laboral y fiscal

HEAD COUNT LIMITADO

Si ciertas areas de la empresa requieren e apoyc de méas personal para
llevar a cabo algln proyecto -pero no puede tener més de deterrmnags Namero s
empleados en plantila-, se puede contratar una fuerza lanoral especifica baje 18
némina de la empresa de contratacién de personal A cambio &l chente recibird

una factura de prestacion de servicios deducibie de mpuesios

ECL FESC-UNAR 63
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f2
RECLUTAMIENTG Y SELECCION DE PERSONAL
PERSONAL DZ PLANTA
Consiste an seleccionar @ su personal permanente y asegurar asi que
realiza una buena inversion
# Se le ayuda al cliente desde el diagnéstico del perfil de puesto, y $& e presenta
> a los mejores candidatos
& Ademéas tene derechc a reemplazar al candidate proporcionade por la
empresa de personal, durante un plazo definido de acuerdo &l puesio
PERSONAL TEMPORAL CON OPCION A PLANTA
Asegurar ain mas la capacidad de! candidato y de su perfecia integracion
en el puesio, al tenerlo a prueba durante cuatro meses bajo contratacidn de la
Empresa de personal Si sl candidato cumple sus expectativas, al guintc mes pasa
4 a su ndmina sin costo adicional

€  Servicics especializados.

La especiaiizacidn permiie ir més zllé del conocimienic del chante,
"parecerse” al clienie, dentificar vy vivr dianamente su problematica para aportar

las soluciones que le ayuden 2 alcanzar sus matas

bl
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CAPITTLO 4 EMPRESAS DE COMNTRATACION DE PERSONAL TEMPORAL

AREA DE NOMINA

Este serviclo permite que las dreas contables y ae Recursos Humancs se

vean descargadas del proceso de elaboracion de ndmina

# Se hace responsable por la exachitud de su ndmina v de los documentos
cficiales correspondientas
& El cliente reduce sus costos de personal y de inversion en equipo nformatico

E! ahorro de tlempo permite al departamento de Recursos Humanes enfocar

2

sus esfuerzos al desarrollo del personal.

AREAS OPERATIVAS
Ayuda en la administracion de clertas areas dentro de su empresa, como

almacén, manufaciura y servicios generales

HEAD HUNTERS
Cubre puestos ejecutvos criticos gracias a lz seleccién de los gjecutivos

del mas altc nivel dentro del mercado Mexicano.

PERSONAL DE VENTA

% Se cubren tocdos los parfiles requeridos en el punto de venia -demostradoras,
promotores, edecanes, demo-sdecanes, encuasizdores. supervisorss de
venias, elc.

2 Se capacita al persenal de venta y supervision en el punto de venta

FESC-UNARM
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CAPTTULGD 3 EMPRESAS DE CONTRATACION DE PERSONAL TEMPORAL

ESTUDIOS SCCIOECONOMICCS

Se ofrece valiosa herramienta parzs contribuir g la disminucién del indice de
rotacion tanto del perscnal que planea confratar, ccmo de aguel que ya se

encuentra iaborando

« El estudio socioecondmico sigue un estricto procedimiento que consta de
visiias domiciharias, obtencién o verficacion de referencias laborales vy
personales, eftc

£l cliente cuenta asi con informacidn conflable y oportuna, que le permite

£a

reducir el nesgo al confarmar su plantlla laboral

HOTELERIA

% El cliente shorra tempo para la cobectura de puestos especializados para
hoteles, restaurantes, cafeterias, bares, saiones de banguetes, comedores
Indusiriates y agencias de vigjes

£ Se cuenta con pruebas de aptitud disefiadas para los puestos de camarero de

banquete, cocinero, ayudante de cocina y camarero de cafeteria

&  Servicios especializados,
FUENTES DE RECLUTAMIENTC
La cartera de dichas Empresas de Contraiacidn de Personal se integra con

las personas que acuden diariamente a las sucursales. a los stands de Servicios

de Personal También $& apoya en medios como belsas de trabgio. camaras,

ECL FESC-UNAM
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SOCIAtIoNeSs, ¥ aNUNCIos en prensa y radio para grandes volumenes de personal o

perfiles especificos

EVALUACION DE CANDIDATOS
Se formaliza la evaluacién de los candidatos a fravés de la verficacion de

referencias laborales, entrevistas, prusbas profesionales y tests psicométricos

TESTS PSICOMETRICOS
Se aplcan para medir las habilidades en cada tpo de actividad, ya sea

operativo, técnico, administrativo, comercial. efc

Se evallan aspecios como inteligencia, personalidad. comportamiento

taboral v proyeccion personal.
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ANTECEDENTES

i

Lz Empresa Servicios de Personal cuyo gire es fa coniratacion de personal

temporal, cuenta con 33 anos de experiencia, liene mas de 3000 sucursales en 53

paises, proporciona empleo a 400,000 trabajadores cada dia ¥ presia servicio a

més de 300,000 empresas en &) mundo

Hoy dia, Servicios de perscnal (México) es una de las mayores empresas

creadoras de empleo direcio e indirecto, cuenta con una red de 30 sucursales vy

£oNn un eguipd de expertos en seleccidén de personal brindando los servicios de

Reclutamiento y seleccidn de personal
= Eventual

o De planta

J  Asescramiento en Recursos Humanos
o Entrevistas

o FEvaluacion

Servicios Especializados
o Personal de venta

»  Personal de hotaleria

ICL FESC-UNAM
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Veniajes que ofrece Servicios de Personal

Asegura lz exactitud de [a ndmina
Poder contratar el servicio en cualguier momento dei afie
Orienta al drea contable hacia actividades y proyecios mas produchivos

Atencién Personalizada de un equipe de expertos en capacitacién

Z  Precios accesibles

. Servicios verdaderamente flexibles v personalizadas

Garantia que ofrece Servicios de Personal (S P )

Configbilidad. S.P es responsable por ia exactitud de sus cdicuios de nomina
Seguridad Es el responsable per la enfrega opertuna al cliente, de los repories
dingidos a las entidades gubernamentaies, de 1al modo que & chente siempre
cuente con tiempo suficiente para ne incurnr en &l incumplimento de sus
obligaciones

= Confidencizidad Se responsabiliza por @ buen usc de la documentacion
antregada por el ciiente v se obliga a no divulgaria

~ Atencidn Personalizada de un equipc ¢ expertos

Haciendo menctén a los servicios que presta Ja empresa Servicics de
Parsonal es indispensable sefalar que la comunicacidin es la base {undamenial
para el crecimiento ds unag organizecion asi como para el logre de objetivos

interdepartameniales, asi MisMo ©% Necesario congcer los problemas que se han
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suscitado dentro de la organizacion, para ia correccion o medificacion de canales
a fin de lograr una comunicacion eficiente

52 PLANTEAMIENTO DEL PRCOBLEMA

Debido a la falta de comunicacién efectiva en la Empresa Servicics de
Personal. se han suscitado problemas entre el area de reclutamiento y el area
administrativa (néminas, facturacion, crédito y cobranza), por [0 que en ncasionas
impide la elaboracion de movimientos INternos & tempo, la nformacién oportuna y
fehaciente es nula lo que ha llevado al personal de esta empresa a expresar sus
inconformidades vy la necesidad urgente de comunicarse todos los aconiscimientios
por minimos que éstos parezcan, que contieven a la buena efectividad de trabajo

en las areas mencionadas

Pareciera ser que el tema de Comunicacién en estos tiempos de cambios
relevanies en nuestrc pais y scbre todo en una empresa, es controlado vy
manejado eficazmente por los directivos de una empresa, sin embarge en la

practca nolo es

Es bien sabide que la comuniczcion dentro de una empresa es de vital
imporiancia para ei buen funcionamiente de gsta, ya que coadyuva en el
desempefic de cada érea de wabgjo y en las relaciones interpersonates de los
miembros de fa organizacién, es decir que si existe una comunicacion efectiva
nabra efecios positives en la realizacidn de actividades entre departamentos, y por
el coniraro st la comunicacion es deficiente nabrén resuliados negalives que

lleven al fracaso o a la mata coordinacion de funciones

FLIBC-URAN 75
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En la empresa Servicios de Perscnal dadicada al recluiamiento, selecaidon y
contratacion de personal, ha tenido atrasos en cuanto informacién sobre parscnal
activo, perscnal nactve, personal o raconiratable, asenscs dentro de la
empresa, cambios al manual de nrocedunientos, visias de auddores, carera
vencida, clientes moresos, asi como (ogros obtenidos sobre captacidn de clienies,
chentes prospectos, felicitaciones por parte del clente, asi como también

inconformidades por parte del cliente y de fos mismaos eventuales

Aciuaimente la empresa Servicios de Personal ha establecide medios de

comunicacidn como son

Cartas

Manuales de procedimientos
Manua! de caiidad

Juntas

Correo slectronico

Dichos medios de comunicacion no han funcionado correctaments ya gue no
se le ha dado la utilidad necesaria que el personal requiere para la realizacion de
sus 'uncionas. La falie de una ComunICaTian eficiente es un problema que se tiens
que atacar ndiscutiblements, es por esto que, se expondrén algunos de los
problemas mas relevantes que se nan suscitado dentro de la empresa a fin de
poder llustrar con mas clandad as consecuencias negativas que traen consigo el
no contar con una comunicacion eficiente que conilleve al espinty cooperativo

entre departamentos y a la realizacion de resultados en Lempoe

ECL FESC-UMAR 76
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¢ Las jntas gue se realizan son muy esporaadicas, por lo gus nNo se tiens
comunicacién constante entre departamentos, lo gue genera falta de
informacton entre dichos departamentos

o No se ha concientizado al personal de la importancia que tiene el comunicar af
momento algdn suceso en &l proceso de contratacion, ya sea en ics datos del
trapajador, facturas cobradas, retrases en revision de facturas , etc

¢ la faita de inferés por parte de los superiores sobré sus emplsados
(inquietudes, anhelos, objetivos efc ) no permite que se geners una relacion
informal enire ambas paries que de como consecuencia confianza entre
superiores-empleados

¢ La comunicacién descendente no es muy efectiva ya que en ocasiones No s
les comunica a los empleados sobre las politicas, objetivos y planes de ia
empresa

o La comunicacién horizontal se enfoca sdlo a las actividades proplas de cada
departamento, por lo gue no permite esa interdependencia que deblera generar

retroalimentacion necesaria para la correcia coordinacion de funcicnes

5.3 DIAGNOSTICC.

Conforme a lo analizado anteriormente y haciendo hincapié en el retraso de
informacién para la realizacion de aclividades considero gue el principal problema
nace de la falia de una comunicacidn efectiva que mpide directamente el
desarrollo Interdepartamental por lo que es necesanc obuscar los medios

adecuados de comumcacion para lograr un mejor desempedic del personal.

£C1 FESC-UNAN, A
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5.4 PROFPUESTA

s Los gerentes deberan tomar un Curso scbre comunicacién y relaciones
humanas en donde se realizaran practicas activas que sirvan para glemplificar
aspectos en los cudles se han datectado barreras que impiden reciblr &l

mensaje trasmitido Tales puntos a tratar son’

Saber escuchar a los empleados. En donde el parucipanie escuchara con
atencién. @ los demés participantes, {haciendo referencia que no es o mismo
escuchar que oIr, ya gque una persena puede oIr & clerta persona pero no entendar
lo que le trasmite), tomando en consideracion gue el escuchar es simplemente
aprender conocer olros pensamientos, ideas que se pueden tomar en cuenta para
un bien comun, sin olvidar clarc, que se deben ewvitar distracciones de nuesira

parte vy debemos concentramcs en la otra persona y en su mensaje

Generar empatia cada uno de los participantes mencionaré lo gue le desagrada o
molesta en su trabajo © en cualquier ambienis, expondra lc gue no e gusiaria que
le hicieran y también st en esie mementc siente alguna priondad por o cual
necesita ayuda de algulen  Postenormente simularan o imaginaran que alguien
aciia exactamente de la forma en gue es desagrada, asi dicha situacidn hara
que razonen éstos momentos lo que provocard entendimiento entre amoas paries,

habra mas inlerés por servir y ayudar y se generard un ambiente de confianza

ECL FASC-JNAM I8
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Tratar que los mensajes sean claros para entender la importancia que tigneds,

sroitir un mensge con clandad y para evitar decr es Jue VO pense Gue

quarias . " o "Wl me dyste eso”, ¢, "no, yo entendi que hay que hacer
mencion en io que realments queremos que se realice, haciendo 1o contrario del
mensse, pedemos hacer notar que el no entender el mensaje correctaments NOS
puede generar refrases en movimientos intermos, pérdida de tiempo, mayor carga

de trabajo y sobre tode no $& cumple con los objetivos establecidos

o Realizar enirevistas informales superior-empleado Una vez tomado el curso
de Relzciones Humanas el Gerente sabra cdmo dingirse a los empleadoes
prapiciando un ambiente informal en donde no se buscara obiener informacion
u drdenes s no platicas normales sobre su estancia en la empresa,

pasatiempos, dudas, consultas, acontecimientos fuera de ruting, efc

o Junias de trabgjo (se realizarén dos dias despues de cada cierre mensual
<obligatone>  éstas serdn para trasmiiir, los avances obtenidos en cuanto
captacion de clientes, contrataciones, contactos, problemas gue se hayan
suscitado para la realizacion de ndéminas, saber cugles son fos clientes que
deben tensr un trato mas cuidadosc, pero sobre tode para la fijacion de

polfticas, objelives y actiones & seguir

Estgs junias deben hacerse con todos los empleados, sin exclur a nadie, ya
gue éstas son un buen camino para la transmisidn de nformacion, y en
consacuancia habra intercambic de ideas sabremos s1 se esta cumpligndo con
lo establecido y sobre iodo habré retroalimeniacion que es lo que los

empleados buscan




T R Lo

CAPITULS & CASG PRACTICD

Cursos de sensibilizacién {concientizar al personal de 1a comurucacion
oporiuna) Dentro de la capacitacion gue se imparie al personal de nueva
ngreso se dard un curso de sensbilzacion en donde se expondra 1a
imporiancia que tisng la comunicacion inierna para la realizacion de sus
funciones propias. mencionande de manera detallada siuaciones que han
ocurnde en ias cusles las cosas no se han realizado como debiera ser,
situaciones en donde los resultados han sido contrarios @ lo esperado vy en

donde el problema bastco s la COMUNICACION.

Tomandc en cuenta que la comunicacion honzontal es de vital importancia
para la realizacion de actividades y el seguimiento de las mismas, {entre
departamentos), se hablard con las personas que dssempenan cargos del
mismo rango, sobre la Importancia que tiene el compariir la informacion para
coordinar las laberes de cada depariamenio 0 simplemente parg llevar un
seguimiento oportuno de |as acuvidades desarroliadas, ejemplificanda con un
caso en el cudl un Clienie muestra una nsatistaccién hacia el personat al no
poder Informarle lo gue pasa con el retraso de facturas lo gue conllevaria
orobablemente a la pérdida de un cllente si se presenta otra insatisfaceidn por
parte de & Al no transferr dicha informacién oportunamente  se tendran
consigo retardos para 'a realizacidn de algin movimienic, malos enterdidos,
eie asi mismo se haré uso del correo glectrénico por medio del cudl es posible
enviar mensejes de manera instanténea y permite refroalimentacion y asi

agllizar las funciones de cada departamento
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CONCLUSIONES

En toda enudad econdmica (empresa), existe la necesidad de una
comunicacén achva entre Directvos y Empleados, ya gue ésta es un esiabon
importante en ia comprenstéon y funcionamiento de [os opjetivos, politicas y toma

de decisiones de la misma

Ninguna empresa podria existir por mucho tiempo st no cuenta con algin
tipc de comunicacion efectiva, debidc a que sin una comunicacion eficaz vy

eficiente ninguna organizacion alcanzara el trunfo.

Puedo enfatizar gue la Comunicacion 8s un procesc por medio del cuadl se
fransmiten deas, senimientos e informacién vy, en donde intervienen dos & mas
personas con un mensae gque lrasmilir y con una respuesta que lleve a una

retroalimentacién que beneficie a ambos,

En una crganizacion existen vanos tpos de comunicacion oral, escnig,
hablada, etc. sin embarge en la medida que éstas se desarroilen, se podra lograr
Una comunicacién adecuada, iendiente a alentar un mejor desempeno por parte

de los integrantes de la empresa.

Es imporiante dejar muy en ciaro gue 1os dirsctivos de las empresas tisnen
que tomar plena conciencia de ia imperiosa necesidad de esiablecer flujos de
comuntcacion entre los departamentos de dicha empresa, si es que se pretende
lograr una eficaz coordinacion entre departamenics tendiente a alcanzer los

objetivos establecidos por cada area.
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Una comurucacién funcionai y con un uso  adecuado, dard como
consecuencia una mejor interdependencia, lo que facilitara la cocrdinacion Al
hablar de que & través de la comunicacion se llevaréd una mejor coordinacién,
sstamos involucrando a todas las areas v en las cuales el resultado serd exitoso,
en el caso concreto del drea administraiiva los benefictos se veran reflejados a
corte plazo, por lo tanto el personal se sentira satisfecho ya gue ia realizacion de

sus actividades seran oporiunas en tiempo

Lograr una comunicacion efectiva en una empresa, implica el invelucrar a
todos los miembros de la organizacién sin exclur a nadie, mejorar las relaciones
interpersonales que lleven a un ambiente de conflanza entre todos los niveles de
la organizacion, todo esto va encaminado en funcidn de o que desee lograr u
obtener la organizacidn frente a los cambios vertiginosos que se van presentando
va sea en su entorno nterno o externo. al tomar en cuenia o anterior la empresa
serd competiiva v reconocida no solo por su captacién de clienies o por el
aumento de Sus INgrescs S no por el tener una estuctura basada en la
comunicacién, en la importancia del factor humano, lo cual servira como gjemplo

para otras empresas en su desempefio organizacional.
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