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I la nube ignora porque se desplaza en 
una determinada dirección, ya una 
velocidad especifica. 

Sienle un impulso ... ese es el rumbo 
de~ momento. 

Pero e¡ elato conoce uas razones y las 

11 

configuraciones que hay detrás de 
lodas las nubes, y lú también las 

11 conocerás cuando le eleves a la altura 

11 
Indispensable para ver más aHá de ¡os 
horizontes. 
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E~ derecho a [a vida es lo más valioso que 
has brindado a ia humanidad ... 

A T~ Se:1or ":esús, agradezco m¡ ~x¡st¡r y '[e 
doy Gracias por primera vez, y permitirme 
l~egar nasí:.s. este momení:o tan especia! en 
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PROTOCOLO 

PLANTEA.MiENTO DEL PROBLEMA. 

Uno de ¡os mayores problemas que enfrenta una empresa en la 

actualidad es la falta de comunicación efectiva entre los distintos niveles 

eXistentes y tomando en cuenta que la comun"lcaclón 8S uno de los elementos 

Importantes para el logro de coordinación de funciones, se requiere de las 

herramientas necesarias para la consecución de objetivos de la propia 

organización 

En el caso concreto de! área admJnlstratlva, SI la Información no es clara 

y precisa esto se verá reflejado en le tardanza de actividades, puesto que a 

través del proceso de la comUnicación se establecen contactos y relaciones, 

tanto de manera Interna como externa ya que se dan Intercambios de 

Información y de conductas 
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OBJET!1:!O GENEFiAL. 

Fomentar una ComUnicación efectiva que permita una mejor 

interdependencia entre lOS departamentos de la sucursal para el óptimo 

desarrollo de las funciones así como de las Relaciones Interpersonales 

OBJETff1:!OS ESPECIFlCOS. 

o Establecer el flujo comunlcetlvo 

o Integrar al personal 

e Fomentar las relaciones Interpersonales 

o Coordinar adecuadamente las funciones en el área administrativa 



JUSTlFICACION. 

La comunicaCión es un Intercambio de mformaclón y conoCimientos, es 

un proceso que coadyuva a una buena integración de los recursos de una 

entidad, es Dar ello que se presenta cómo se puede lograr una comunicaCión 

activa entre todos los niveles de la organización, que conlleve a un espíntu 

cooperativo entre el personal, lograr niveles altos de productividad, así como 

comunicar al empleado lo que está sucediendo, habrá compromiso mutuo, 

habrán menos retardos en los mOVImientos internos, se eVitarán confllctos. en 

consecuenCia, se tendrá una mayor efectividad en la comunicación, la 

organización será más productiva para la obtenCión de resultados en tiempo. 

¿Una comunicaCión efectiva proporcionará la retíOallmentaclón 

necesaria entre los colaboradores de una empresa, asegurando el crecimiento 

personal e Interdepartamental? 



,/...IIPOTESIS. 

Una ComunicaCión efectiva transmite mformaclón a todos ¡os nlveies y 

genera la RetroalimentaCión necesaria para la Coordinación de funciones 

PREGUNTAS DE iNVESTlGACION. 

¿Qué es comunicación? 

¿Cuántos tipOS de comunicaCión existen? 

¿Cuál es la importancia de la comunicaCión Interna en una organizaCión? 

(Cuáles serán los beneficIos de aplicar la comunicación Interdepartamental? 
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INTRODUCCION 

La comunicación es, en el presente, objeto de esiudlo e Interés por parte 

de InstltLlclones y hombres de negocIo No es un tema nuevo ya que el ser 

humano desde que aparecIó se VIO en la neceSidad de transmitir sus Ideas, 

sentimientos, Inquietudes, etc con otras personas, enriqueciendo así su 

entorno social en el cuál se desenvuelve 

La comunicaCión efectiva es un tema que debe de analizarse a detalle 

ya que es base fundamental para el desarrollo de una organización y para la 

sociedad en general 

Una empresa no podría sobrevIvIr sin comunicaCión, ya que ésta es un 

medio por el cuál se logran los objetivos organlzacionales. departamentales e 

Individuales, ya que la ausencia o la mala aplicación de la misma puede atraer 

conflictos entre los miembros de dicha organización. al no ser claros o al no 

establecer funciones. derechos. tiempos, etc 

Es por esto que, se pretende exponer los conocImientos necesarios para 

lograr una comUnicaCión efectiva que pern:!ta un desar:--o!!o lnterdepartamental 

y además que dé la pauta para que las relaciones interpersonales mejoren 

continuamente para un fin común 

En el Capítulo 1 se menciona una breve historia sobre la comunicaCión, 

para después definir !o que es comunicación, sus objetivos y donde también es 

importante señalar que en la comun¡caClón siempre van a ser partícipes dos 

personas o más, las cuáles, dependIendo del canal utilIzado, se encontrarán 



con distorSiones que se Interpongan para el entendimiento del mensaje 

trasmitido 

En el Capítulo 2 se hace referencia a la comunicación dentro de una 

empresa, como fluye la comunicación SI en forma ascendente descendente u 

honzontal, en dónde ésta es de vital importancia para !a coordinación de 

funciones del mismo rango, haciendo r'lncapré en la necesidad de mformar 105 

procedimientos organizacionaies objetivos, poiítlcas, acontecimientos 

rutinarios. etc, así mismo haciendo énfasIs que las relaciones Interpersonales 

ayudaran al funcionamiento de las actividades, con la ayuda de un supervisor, 

el cuál será un Intermediario para la transmiSión de Ideas, opiniones, y en 

donde la retroalimentación sirve para conocer SI lo establecido se cumple 

eficazmente o conocer las fallas para poder dar solución oportunamente 

Es Impoítante tarnbién habiac sobre ¡a Empresa -Capítuio 3- en donde se 

desarraDa \a comunicación, se da a conocer \a clasificaClón de las empresas, 

los obJei.lvos que persiguen, y para ser más especificos en el -Capítulo 4- se 

menciona a las empresas de Recursos Humanos dedicadas a la Contratación 

de Personal Temporal, se describe en forma general características, funciones 

de la misma En el Caso práctico -Capitulo 5- se menciona los canales de 

comunicación establecidos en dicha empresa y los problemas que se han 

generado por no contar con una cOr:lunrcaclón efectiva entrando así a las 

propuestas para fomentar dicha comunicaCión efectiva que ayude al desarrollo 

pOSitiVO de la empresa y su personal er general 



CAPITULO 1 

CAP~TULO 1 

"GEi\lEIRAUDADES" 

1.1 ANTECEDENTES DE LA COMUNiCACiÓN. 

GE.'\ERALIDADES 

Al hOjear el libro de nuestra propia historia nos damos cuenta que la 

comunicación, es tan antigua como el hombre mismo, ya que éste desde el 

principio de su existencia, se VIÓ en la Imperiosa necesidad de hacerse entender 

con sus semejantes, creando asi una atmósfera de interdependencia que seria la 

base para el desarrollo de las cIvilizaciones, 

No hay duda que en los albores de la humanidad, eXistió una compleja pero 

elemental comunicación. Los sonidos guturales, las gesticulaciones y las señas 

son los pnmeros IndicIos de transmisión de Ideas 

Si bien es cierto que eso fue solo el prinCipiO, a través del tiempo y de las 

distintas épocas, el hombre ha sabido crear un lenguaje propio como ser racional 

que es, la construcción de ceminos, los p:-imeíOs grandes descubnmlentos cemo 

la rueda, hiCieron efecto positivo en la transmisión de costumbres, culturas e 

ideas 

Aquel pasado, inmerso de incidentes históncos, nos revela uno de los 

ejemplos más claros de la ImportancIa de la comLlnlcaclón El gran ImperiO Chino 

alsiado por su gran muralla, permaneció durante siglos en un estatismo cultural SIr: 

precedentes 

?ZSC-L~AM 111 
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CAPITULO 1 GENERALIDADES 

Los Inventos debidos a la capaCidad creadora del hombre, han venido a 

revolucionar en nuestros días, aquello que en su Principio fue complejo a la vez 

que elemental 

Gutemberg con la Imprenta. Morse creador del telégrafo, Bell Inventor del 

teléfono, fueron los pnmeros que revolucionarían el mundo de las comunicaCiones 

Posteriormente surgirían la radio, !a televIsión, las transmisiones por saté!ltes y 

actualmente con el teléfono, fax, correo erectrónlco y argunos otros más que nos 

tocará presenciar su creación y evolución 

VIvimos la época de oro de la comunicación, viéndolo desde el punto de 

vista social y cultural. así como desde el punto de vista científico. donde en 

nuestros días es considerada como un técnica. la cuál aplicada a organizaciones 

publicas y prrvadas, tiene como finalidad prrnclpal, optimizar la transmisión de 

órdenes, Ideas. resultados 

1.2 CONCEPTO DE COMUNICACiÓN. 

Atendiendo a su etlmologia latIna, se deriva de COMUNICARE que 

significa hacer partíCipe a airo de lo que uno tiene Esla acción de dar es el 

desprenderse de ideas, pensamientos etc y no de algo malerral 

fVir jack H. Epstejn !a define COmo "Dar a conocer lo que se expresa o 

;ntenta por mediO de !a palabra escnta o hablada, por expresiones faciales, 

entonaciones y otras acciones por actitudes y maneras,,1 

'. Mi JacllI Epstem. Some r.oblc:1lS orCommU111catlOllS PdS0:l:>.d JOL~IT\aL :vlav , t 956 

:ZCL 11 
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CAPIn:LO 1 GE.'lERA.LIDADES 

Según el Llc Agustín Reyes Ponce Comunicación es un proceso por v¡rtud 

del cuál nuestros conOCimientos, tendencias y sentimientos son conocidos y 

aceptados por otros 

Berelson y Stelner la definen de la siguiente manera Comunicación es la 

transmisión de Información, ideas, emOCIones habilIdades, etc por medlo del uso 

¡; de un símbolo (palabras, cuadros, figuras, gráficas, etc), y concluye es el acto o 

proceso de la transmisión, lo que frecuentemente se llama comunicación 

La comunicaCión, es en síntesIs, un proceso por medio del cuál se trasmiten 

Ideas, conoCimientos, emociones e información, con el objeto de que sean 

conocidas e Influyan en otras personas generando retroalimentación. 

La parte modular de la comunicaCión es e! dar algo de lo que uno tiene a los 

demás, ese algo, está representado por conoCimientos, emociones, Ideas e 

InformaCión Estos conceplOs tomarán forma a través del mensaje. el cual 

representa la función específica del transmisor 

La palabra, los símbolos, las flgUíóS, gráfIcas etc son los medios comunes 

para dar a conocer el mensaje Una vez que se trene e! mensaje es necesano 

recurrir al medio por el cuál se dará a conocer 

ECL i2 



CAPITULO 1 GE:"óERALIDADES 

La comunIcaCión tiene por objeto que el mensaje sea conOCido e Influya en 

otras personas las cuáles serán el elemento receptor de la misma 

Concretamente, de lo anterIor enunCiado he obtenido los elementos 

necesanos para que la comunicación se lleva a cabo 

El transmisor 

2. Mensaje 

3 Medio 

4 Receptor 

1 TRANSMISOR 

Suele suceder con cierta frecuencia que lo captado por las gentes es el 

hecho de que se ha emi\ido un mensaje enviado por otra gente el cuál debe tener 

conocrmlento del materíal que se trasmite, conoclmiemo del medío al que va a 

dingrrse. habilidad para transmltlf con clandad y sencillez 

2 MENSAJE 

El Mensaje se afecta por la forma en que es enViado Los matices del 

mismo y la aClllud del que envía dicho mensaje son en CIertas ocaSiones, más 

Importantes que las cualidades de hablar o escribir concretamente 

Se aconseja que el mensaje sea repetido para eVitar los errores de 

transmlsíón2 Un mensaje de redundanCia nula, puede ser totalmente !nte!lglble, 

" [1 mano:Jo d~ I<lS [mpr~s<ls;. la Socledad l'a:1 Illdmtrw¡ P 214 Rc:né A 13eCelTd 

zc:... FZSC-VNAM 



C4..PITULO 1 GEi\ERALlDADES 

sobre lodo el tipO de comunicación oral. donde probablemenle se lenga la ocasión 

de solo escuchar una vez dicho mensaje Otras características de más objetivos, 

y que por su propia Importancia saltan a la vista, son las de claridad. sencillez 

objetividad y accesibilidad a la capacidad del receptor El contenido del mensaje 

debe ¡r ínlegro y fielmente de la fuente al receptor. Debe preverse el grado de 

aceptación y comprensión por parte de quienes reciben el mensaje, con la 

fmalldad de darle a éste la forma más conVincente y definida posible Recordemos 

que un mensaje es eficaz. dependiendo de la respuesta que se pretende provocar 

en el receptor 

3 MEDIO 

La comunicación necesita un medio o canal para dar a conocer el mensaje 

planeado Ellos pueden ser muy vanados la palabra hablada, la palabra esenta, 

gesticulaciones, ademanes, proyecciones e Internet. 

Los medios deben adecuarse al "po de mensaje que se reqUiere emitir 

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

captado yentendido pero puede suceder que un mismo contenido sea traducido a 

diversos mensajes dependJenoo de] medio que se vaya a utilizar. En este caso, la 

comunicaCión puede debilitarse o dlstorslonarse 

Los medios más fíecuel1tes que son utl\\zados para una mejor 

comunicación en algunas empresas son 

a) Memorandum 

b) Publicaciones Internas 

¿eL FESC-LINA.:'ríí l-\ 
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CAPITULO 1 GENERALtDAJ)ES 

c) Carteles 

d) Sistemas de Quejas y Sugerencias 

e) Manuales de Organización 

i) Liamadas telefónicas (sólo en algunas empresas) 

g) Juntas 

h) Conferencias 

1) Mesas Redondas 

J) Entrevistas 

4 RECEPTOR 

Es aquella persona o grupo a quien se dlrlge la comUnlCaC\Ón Este 

elemento es de suma Importancia ya que con él se completa el ciclo del proceso, y 

por él, la comUnicaCión debe de adaptarse a su nivel social y cultural Asi, SI el 

receptor no comprende determinada termlnologia aunque la comunicación fuera 

perfecta, seria nula El receptor hace al transmisor, no se puede hablar del uno 

sin el otro Del prrmero se espera una reacción o respuesta, y para lograr esta, es 

necesarjo que ponga toda su atención en la recepción del mensaje haCiendo uso 

de su capacidad racional para emitir la posible respuesta 

E.I transmIsor debe de conocer a sus receptores en cuanto a reaccIones 

posibles y su c::>mportamlento en general Lo que significa que debe identlf¡carlos, 

analIzarlos, determinarlos e mterpretarlos Por lo tanto, S8 deduce que el recepLor 

debe ser una persona o grupo perfectamente definido y no una generalidad o un 

"a qUien corresponde" 

ECL FESC-ui\AM 15 



CAPiTULO 1 GENERALiDADES 

Mientras e[ receptor muestre Interés por e[ asunto tratado en e[ mensaje, y a 

la vez disponga del tiempo adecuado para entender y recapacitar sobre iD que se 

está tratando, tenemos [a segundad de que e[ mensaje ha logrado su objetivo. Asi, 

SI eXiste Interés en el mensaje, mayor tiempo podra dedicar a[ mISmo. y mientras 

[os medios utl[izados para transmitlr[o sean vanados, menor tiempo durara e[ 

mismo 

A[ receptor se [e podria c[aslflcar en cuanto a 

Su condición social 

Su re[aclón contacto y nlve[ jerárquico con [a organización y dentro de [a 

organización 

Su aptitud respecto al comunicador o respecto a la organIzación 

Su facilidad para aceptar y retener nuevas Ideas 

Su objetividad 

Sus conOCimientos sobre el asunto en cuestión 

'.4 OBJETIVOS DE LA COI\IiUi\:ICACIÓN 

La comunicación tiene como finalidad ia transmisión de órdenes, 

Información Ideas, actitudes opiniones, etc 

Los objetos de la comunicaCión son más bien colectivos que Individuales, 

ello qUiere decir que en una organización al transmitirse los mensajes por los 

mediOS y canales adecuados, estamos logrando un bien común para la empresa 
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en general y no para un grupo en particular Se percibe pues el lograr la eficiencia 

de todo el compleja humano de la empresa y no de una persona en lo parkular 

Algunos obJetivos de la comunicación son los que a contInuación se 

mencionan. 

Lograr que los empleados entiendan e! porqué de las decisiones. qué 

acontecimientos son probables que afecten las decIsiones en el futuro y como 

encajarán sus prop"las funciones dentro de la organización 

2. Satisfacer la demanda de altos directivos, de una Información más oportuna, 

preCisa, refinada y pertinente 

3. Lograr una completa armonia dentro de la Empresa, debido a que todos 

conocen y entienden los objetivos y las politlcas de la misma. 

4 Comprobar que los mensajes en todas las áreas de la empresa sean 

transmitidas por los medios y canales adecuados 

5 Contribuir al mejor conocimiento y coordinación a la labor a realizar 

6 Lograr la uniformidad y estandaílzación de los mensajes que se transmiten 

Los objetivos a largo plazo serán más bien los que caen dentro de la 

iJ clasificación de generales y básIcos ya que estos tienden a tener una mayor 

previSión y una mayor amplitud en la consecución de lOS mismos 

7 Un objetivo a largo plazo podria lograr que la eficienCia en general de la 

compañía sea obtenida por un grado alto de comunicación. 

Habiendo someramente enunciado algunos objetivos. considero 

conveniente subrayar el objetivo báSICO y final de la comunicaCión en !a empresa, 

el cuál sin duda alguna será el de contribuir a una nayor eficiencia en la labor 

coordinada de supellor y subordinado 
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i.5 jUSTiFlCACtON FUNCIONAl.. DE LA COMUNICACIÓN E[\¡] LA 

EMPRESA. 

El común de las empresas Importantes y desarrolladas técnica y 

administrativamente en ¡os Estados Unidos de Norte P.,ménca cuentan cor: 

departamentos o seSiones dedicados exclusivamente al estudio e ImplantacIón de 

técnicas modernas de la comunicación, lo cuál palpablernente observamos la 

Importancia que tiene ésta dentíO de la estructura general de las mismas 

Ello no qUiere deC\[, que cualquier empresa deba contar con una área 

especializada en comunicaCión La creación de la misma, debe estar ligada a la 

capacidad económica de la empresa y cuando la estructura de la misma se 

111u8stre compleja 

En caso contrario, cuando la empresa sea de las llamadas chicas \110 

medianas, en nuestro mediO, que no esté en posibilidad de crear un departamento 

o sección para tal fin. podrá recurrir al serv-Iclo de asesores o consultores externos 

que auxiliarán en este aspecto, dando solUCiones a un costo menor del que 

presentaría haber Implantado una sección dedicada excluslvameni.e a planear 

nuevos métodos de trabaJO, basados éstos en una efectiva comunicación. 

La ImplantaCión de métodos técniCOS de comunicación acordes a la 

estructura de [a empresa, se Justifica tanto económicamente como funCionalmente 

Los empleados de la empresa, reflnéndose hasta el último grado dentro del 

nivel operativo deben conocer las poiíticas y normas de acción que sus directiVOS 

imponen, Es común en nuestro mediO que esta observación no se lleve a cabo 
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con la rapidez y facilidad que su conoCimiento eXige derivándose de lo mismo, la 

Incomprensión, la no explicación, la negatividad y en ocasiones la hostilidad hacia 

Ciertos preceptos, reglamentos u órdenes que emanen de la alta dirección 

La organización tenderá hacia un MejOr funcionamiento en cuanto todos los 

empleados conozcan efectiva y rápidamente en la medida de lo posible, todas 

aquellas decisiones adoptadas, y que afecten directamente en su sentido o en otro 

J a los mismos 

La utilidad pues de un sistema apropiado de comunicación, nos demuestra 

que la disposición para el desarrollo de un determinado trabaja, viene dado por la 

forma en que el fin último u objetiVO es dado a conocer a los empleados SI la 

información u orden de cualquIer tIpO carece del más elemental sentido de 

comunicación, la actitud del empleado, como en un principio se dIJo, será negativa 

por lo contrario SI la comunicación logra su propÓSito, el rendimiento y la actítud 

hacIa la orden será positiva 

Todo e[lo representa y constituye la Justificación funcional de la 

comunicación y de ella se denva obViamente la Justificación económica 

1.6 BARRERAS DE LA COflilUNiCACIOrl 

Con mayor frecuercia nos preocupa que lo que transmitimos no es 

totalmente entendjdo por el destinatario en los términos Intemado Existen muchas 

razones por las cuáles no llega a entenaerse el mensaje, una de ellas 8S el que 

las personas dan slgnjflcado a la comuniCaCión en !Ínea con sus interpretaciones 
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personales y además las defiende y se aferra a ellas porque son suyas EXiste 

también renuenCia de parte de algunos miembros de la gerencia por compartir 

Información de Importancia con subordinados, ya que creen que compartiéndola 

pierden la posIción de supenondad Además de que la mayoría de las personas 

tJenen Ciertas expectativas, piensan Inconscientemente en términos de lo que 

esperan SI una comunicaCión no va de acuerdo con lo que una persona espera, 

puede molestarse y rechazar la parte objetable de la comunlcación de aquí se 

deriva un enunciado frecuente' Sólo oye lo que qUiere oír 

Lo que oímos o entendemos cuando alguien nos habla está conformado en 

gran parte por nuestra propia expenencla y por nuestros antecedentes En lugar 

de oír lo que los demás nos dicen, oímos lo que nuestra mente nos dice que se ha 

dicho Una y otra cosa pueden ser lo mismo o algo muy diferente Todos 

tendemos a tener Ideas preconcebidas de lo que la gente qUiere dar a entender 

cuando oímos algo nuevo tendemos a Identificarlo con algo similar que hayamos 

expenmentado con anterioridad 

El mayor o menor grado de interpretación errónea de las ideas que se 

transmiten en los mensajes. depende de factores mdlvlduales y particulares, tanto 

Internos como externos al Individuo, mniendo así diferentes respuestas y grados 

de Interpretación de Individuo a Individuo 

Entre los factores más determinados que pueden influir en ía correcta 

I1rterpretaclón de la comunicaCión, tenemos·'3 

, (;corg.c Strauss ;,os Proh:cl1ldS 1 !l:manos de la DlT<:CClÓIL I ¡mcra 1 !cnnal1os 
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a) PERCEPCION 

Todas las personas tenemos una forma diferente de descnblr un objeto, una 

situación o lln mensaje. Estas diferentes formas de percibir las situaCiones 

pueden desviar la comunicación que se ha quendo transmitir Por ejemplo un 

supervisor que está observando a un grupo de empleados que se ríen su 

comentarla podría ser 

1 Para el supervisor que opina que, para que sea productivo el trabajo 

tiene que ser laborioso y pesado, aquella nsa le comunica que se está perdiendo 

tiempo y qUizá que las labores aSignadas son demasiado fáciles 

2 Para el supervisor que cree que los empleados satisfechos trabajan más 

arduamente, aquella risa le comunica qua se está teniendo éXito como dirigente 

3 para el supervisor que se Siente ínilmamente Inseguro, aquella nsa le 

comunica que los hombres se burlan de él 

La diferencia de edad ambiente cultura, nacionalidad y sexo nos hace ver 

las mismas cosas baJo peíspectlvas distintas, ya que tOdos InTerpretamos lo que 

vemos a la luz de nuestros conocimientos cultura y experiencia 4 

b) ci\L TA DE íNTERES 

Otro obstáculo que puede estropear :a correcta recepción de las Ideas que 

se proponen es la falta de Interés por el asunto que se está tratando 
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El medio más eficaz para asegurar el Interés del oyente o lectores es el de 

motivarlos para que pongan atención, una manera de motivarlos consiste en 

presentar en forma más clara el beneficIo que se logra conseguir SI él pone en 

práctica lo que eSIamos diciendo. 

El resorte para estimular la atención consiste fundamentalmente en apelar 

al propIO Interés de las personas, a qUienes deseamos transmitir nuestro mensaje, 

SI logramos que la persona se dé cuenta que es para su propio beneficIo, 

tendremos asegurada su atenCión a nuestro mensaje 

C) FALTA DE CONOCIMIENTOS BASICOS 

No es posible discutir Inteligentemente un problema o transmitir una Idea a 

qUienes carecen de base para entender o apreciar los conocimientos y conceptos 

báSICOS del tema en discusión 

La falta de conocimientos básicos trae además de una falla de 

comprensión. una InterpretacIón errónea y por lo tanto tendremos una respuesta 

en acción o en palabras distintas de las que pretendiamos lograr 

d) LAS EMOCIONES DEL TRANSMISOR Y DEL RECEPTOR 

Cuando 110S sentimos invadidos por alguna profunda reaCCión emotiva de 

amor. odio temor o Indignación nos vemos tan domi¡;ados por ella. que no 

acenamos a decir nada coherente El consejo en éstos casos es claro: Antes de 

transmItIr un mensaje hay que serenarse La dificultad está en que en esos 

momentos es precisamente, cuando nuestra emOCión aicanza su máximo grado 
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de ebullición, y es cuando nos sentimos más tentados a desahogarnos Así mIsmo 

se puede comprobar que nuestro entusiasmo nos faCilita una fluidez en la 

comunicaCIón, 

e) LA PERSONALIDAD DE LOS INTERESADOS 

Con frecuencIa nos ImpreSiona tanto la personalidad de! escntor o de! 

locutor que fácilmente nos sentImos Inclinados a aceptar o rechazar sus 

proposIcIones las cuales son verdaderas razones obJetlvas.5 

f) PRESENTACION 

La falta de presentación constituye un serio obstáculo a la comunicación, la 

solución está sencillamente en corregirla Nuestra personalidad reflejada en 

nuestra presentación Influye de una rranera decIsiva en el concepto que se 

forman de nosotros, es la primera Impresión la que generalmente cuenta en la 

comunicación y es muy dificil borrarla o cambiarla 

Lo mIsmo sucede en la comunicaCIón escrita Cuando un ejecutivo de la 

empresa recibe uro informe mal presentado, no debería admlurio, ya que el Jecior 

de ese escrito qUizá se encuentre a miles de kilómetros de la firma Un escnto 

bien presentado llama la atención y despierta elmterés. 
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g) DISTRACCIONES 

El rUido es uno de los factores exlernos que más contnbuyen a las 

distracCiones, además de aquéllos factoíes que afectan cualesqUiera de los 

sentidos y pueden Interfenr en la clara transmisión y recepción del mensaje o 

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

h) NO SABER ESCUCHAR 

Muchas veces, la dificultad de mantener la atención mientras escuchamos 

es el resultado de la diferenCia entre la velocidad a la que hablamos y la velocidad 

a que podemos asimilar las Ideas que se nos presentan Generalmente hablamos 

a razón de unas 150 palabras por minuto, mientras que podemos aSimilar hasta 

500 en ese mismo tiempo. No nos puede extrañar entonces que la mente del 

oyente tenga tiempo para divagar de adelantarse cada vez más al conferencista A 

menudo pensamos más en lo que vamos a contestar que en lo Gue se nos está 

diciendo. Intuitivamente nos fijamos en lo que nos conviene o en lo que queremos 

Olf Todo mU1do debe escuchar con atención No es precIso que muestre de 

acuerdo con cuanto le comunican o piden los subordinados; pero es vital que les 

haga sen~ir cla.ramente que comprende sus punlos de v'lsta y que aprecia sus 

motivos 6 

,) ~ENGUAJE: 

Las palabras tienen un sen'~ldo preciso, una misma palabra puede despertar 

dIferentes Imágenes memales en la gente de dlstlrlta procedencia o ambiente SI 

"JJ\ 1,ld_SOl', '!l18 crganllutlOI1 an¿ lIs ConUr.L.I\lCdllOi:S Problems" 
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nuestro arsenal de palabras es reducido, SI hablamos con rapidez tropezando y 

cortando a cada paso, se resentirá la comunicación Por Insignificante que 

parezca, cualquier incorreccIón llene su Importancia y nunca debemos disimularla, 

minimizarla o justificarla Vale!a pena poneí el máXimo empeño en lograr que 

nuestro mensaje sea 10 más correcto posible Es Importante hablar a la altura del 

oyeme, ni subréndonos a las nubes nr rebajarnos a él en tono de superrorrdad ya 

que lo anterror provocaría Irritación, confusión y maja interpretación 7 

j) EVALUAMOS LA FUENTE 

El receptor no sólo evalúa lo que oye, a base de su propia formacrón y 

experiencia anterrores, sino que también toma en cuenta qUién lo dice ¿cuán de 

frar es la fuente de rnformacrón? A menudo el que recrbe el mensaje atrrbuye al 

que lo ha envjado mtenclones que no tiene, se desconfía sobre las acciones a 

tomaí. y se mal interpreta la ¡nformaclón_ 

k) HACEMOS CASO OMISO DE LA !NFORMACION 

Las comunicaCiones fallan a veces en surtir los efectos deseados debido a 

que van contra ot:-a ¡n.formactón que está ya e;l. poder del íeceptor. 

La comunicaCión se ve alterada mlentíaS va de un nivel a otro de la 

organización esto se debe 2 la mala Interpretación del personal 

- Rudolffksn II,~ArtofPla'n [,l)". 
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Las barreras de !a comufHcaclón pueden reSUrTHrse en-

SEMANTiCAS Cuando su origen radica en problemas de sentido, significación, 

acepciones del lenguaje y en general de los símbolos que se utilizan y su 

decodificación 

FfS!CAS· Fa!!as deficIencias o selección Inadecuada de la fuente de los medios 

utilizados para transportar el mensaje. 

FISIOLOGICAS' Se ocasionan por malformaciones, disfunciones 

PSICOLOGICAS' Parten de la forma Individual que cada persona posee para 

recibir y comprender el mundo que le rodea 

ADMINISTRA TlVAS' La estructura y el funcionamiento de la organización y el 

proceso administrativo mismo en acción dan lugar a problemas de comunicación 

1.7 TIPOS DE COlll1Ul\liCACIÓí\' EN Uil:A ORGJ!,NiZACIOI\! 

a) Ascendente 

En dirección ascendente, de los subordinados hacia los niveles Jerárquicos 

superiores (d¡rectos o Indirectos) deben abnrse los canales, él fjr. de pos:bll!tar q~e 

además de la Información relativa directamente al trabajo, fluyan constantemente 

las noticias sobre éxitos, aconteCimientos fuera de rutJna, dudas, actitudes, 

consultas, etc 
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b) Honzontal 

La comunlcacjón fomenta y asegura la coordinación, tiene lugar entre 

personas que desempeñan cargos del mismo rango en la organización Se 

pueden def¡nlr obJetJvos, políticas, procedimientos, !ntercamb!o de ideas, tomar 

deCiSiones 

e) Circular 

Abarca todos ios niveles sin ajustarse a ias direcciones tradicionales, el contenido 

puede ser tan amplio como lo sean el grado de aproximación y las relaCiones 

Interpersonales entre los Individuos 

Representa el mediO más completo de expíeslón Combina. según la 

oportunidad y los factores CIrcunstanciales que prevalece en una ocasión 

determinada, ios mediOS que convienen al propósito de la comunicación en 

especial 

e) Escnla 

Posee ventajas eVidentes, ya que se presta menos a amblgúedad y a malas 

Interpretaciones que la ve real Además la dlsi.nbuclón es generalnenle sencilla y 

efiCiente Y es así mismo relativamente poco costosa Una ventaja adiCional 

consiste en que se puede guardar para la posteridad y consultarse las veces que 

uno desee 
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Los medIos princIpales para dIrigIrse a los empleados son' 

o papeles oficiales 

o boletines de informaCión 

o hOjas Informatlvas 

o Informes sobre empleados 

~ cartas, carteles y folletos. 

Papeles ofICIales de la empresa, Incluye 

o Instrucciones 

o regulaciones de ofIcina 

o manuales de funcionamiento 

o memorandos 

o organlgréHnas 
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CAP~TUlO 2 

"iw1PORTANCiA DE LA COMUNiCACiÓN" 

2:1 LA COMUNICACiÓN EN LA EMPRESA. 

Ei propÓSito de ¡as comunicaCiones en una empresa consiste, en realizar 

cambios Influyendo sobre las acciones en pro del bienestar de la mIsma Los 

negocIos por ejemplo requieren Informaci6n sobre precIos, competencia, 

tecnologia y finanzas sin olvidar lo referente a las actividades gubernamentales y 

el ciclo econ6mlco del negocio La aSimilación inmediata de ésta información y las 

acciones a que da lugar se vuelven extremadamente difíciles en una empresa de 

gran magnitud sr¡ !a que participan vanos miles de personas 

2. U CONCEPTOS GENERALES 

üna Organización comprende en esencia dos tipos de recursos técnicos 

(materia prima, eqUipo, capital) y humanos (trabajo, Ideas, habilidades) 

BáSIcamente, una organlzaclón eXIste porque untendo recursos los mdlVlduos 

pueden lograr más cosas juntos de lo que podrían en forma Individual 

Las organizaciones eXisten primordialmente en virtud de que Ciertos 

obJetiVOs sólo pueden alcanzarse mediante lOS esfuerzos y accjones conjuntas de 

los grupos de personas 
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ACCIones Interdependlentes los Integrantes trabajan juntos para lograr los 

objetivos establecidos 

ComunicaCIón. Los miembros se Integran coordinando sLfs actividades para 

transformar y procesar los recursos. 

InterdependenCIa Se refiere a 18 nOCJón de que las personas se influyen 

mutua y recíprocamente El comportamiento de una persona afecta la conducta de 

otra 

La Interdependencia refleja la diferencia entre un conjunto de Individuos 

aislados y un grupo de personas organizadas. El grupo de Individuos no actuará 

necesariamente en forma conjunta parar alcanzar metas comunes. Los Individuos 

sólo tienen que usar sus talentos y recursos individuales, no necesitan 

relacionarse cw algUien más para lograr sus objetivos Pero cuando los Individuos 

desarrollan finalidades comunes, actúan de manera cooperativa y unen sus 

esfuerzos y recursos para alcanzar una meta común, entonces se genera 

Interdependencia y la organización tiene lugar. 

~2 comLnicac¡ó¡-; se refiere a un lipo especial de estableCimientO de 

patrones el que se expresa en forma Simbólica Para que \a comunlcaclón entre 

las personas tenga lugar, es precIso que se cumplan dos reqUisitos 1) las 

personas Implicadas deben compar'f.ir ¡;n sIsteme: SIMbóliCO (lenemas que hablar el 

mismo Idioma, ,:erga o dialecto), y 2) ¡as aSOCiaCiones entre los símbaios y sus 

referentes deben compartirse (las palabras o símbolos deben sJgn¡flc8r caSI lo 

mismo para ambos) 
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1) sistema simbólico la Información que no puede traducirse a una forma 

simbólica no tiene valor comunicativo Un patrón puede tener valor Informativo 

para una persona, pero SI no puede traducirse a un código simbólico compartido, 

no tiene valor de comunicación 

2) Compartir asoCiaCiones Se refiere a [as cosas, acontecimientos, personas o 

sentimientos reales que son sustituidos por los símbolos, S! las personas 

acentúan aSOCiaCiones similares entre los símbolos y los referentes, tendrán 

potencialmente éXito en sus comunicaCiones con los demás 

2.1.2 POllT[CAS DE COMUN[CACIÓN 

Políticas, Aclaran [a Intención y [os obJetivos de [a alta administración y 

especifican [os enfoques de [a compañía haCia [as comunicaciones con [os 

empleados Las po[ítlcas demuestran [a Importancia que da [a compañía a [as 

comunicaciones y gobiernan e[ uso de procedimientos y prácticas de 

comunicación 

~os Procedimientos son íos pasos o acciones reailzados para cifrar, 

diseminar. deSCifrar, almacenar o recobrar Información ° mensajes 

!....as polítIcas antiCipan la eXistencia de s:tuaciones o problemas de deciSión 

más o menos continuos, repetitivoS. C'l comunicaCiones es Importante que las 

políticas proporcionen guías de decisión en cuanto a por qué las comunicaCiones 

deben ocurrir y por qué son Importantes Las po!ítlcas sobre comunicaCiones no 

sólo Indican porqué las comunicaCiones ocurren sino también cuándo. qUién debe 

ECL 31 



nw----""'_--__ '.'T_-'~ __ ->r.n-"_'_n.mn" --»" ,-----, ,'-.-.------ ''' __ ~- ""_"' " ,,,--n __ _ 

CA?HULO 2 D,-'-!POR.l'ANCL4. DE LA COMUNlCAC!Ó~ 

comunicar según vanas circunstancias y cómo efectuar dlfere~tes clases de 

comunlcaclones_8 

¿!=lar qué comunicar? Mucha comunicaCión se lleva a cabo porque tiene un 

obJetivo específico la necesidad de Influir en la conducta de los Individuos o 

grupos, de solucionar problemas específicos o de prevenir conducta 

Inconveniente Pero mucha comunicaCión también eXiste en e! esfuerzo de lograr 

obletlvos muy generales como la lealtad del empleado, la moral. motivación o 

satisfacción en el trabajo 

i-Qué comunicar? El problema de qué comunicar Implica que no todo lo que 

se puede comunicar puede o debe ser comunicado Demasiado poca o 

Simplemente demasiada comunicación plantean problemas No existe guía para 

seleccionar lo que debe comunicarse Los ejecutivos frecuentemente publican o 

retienen legal o ilegalmente Información adquIrida para sacar adelante sus 

objetivos o necesidades personales 

i-Cuándo comunicar? El deCidir cuándo comunicar Implica el elef1'ento de 

determinar fechas correctas y estratégicamente Mucho depende de la naturaleza 

de la situación que ;equjere comunicación t:s más viable tomar un momento 

IntermediO para comunicar e mformar los cambios relevantes que afecten a Jos 

grupos de empleados 

¿QUién comunica? La fuente de una comunicación es Importante porque 

Indica la autenticidad y conflabil¡dad de su mensaje Los individuos tienen vanas 

propensiones y habilidades para comunicarse Algunos son comunicadores 

~ COFRfJv:CA Tri!.l1sfonnatlon ~OC12le des e::¡;repnses, Doumento Cotrcmca, octdbre de 1988 
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cUIdadosos, otros son apresurados y volubles Algunos llenen una gran técnica en 

expresión verbal, otros tienen gran difIcultad en expresarse sea oralmente o por 

escnto :"'as compañías hacen frente a este problema en parte. mediante un 

entrenamiento extensivo en comunicaCiones para todos íos gerentes. desdE": 

supervisores para arnba 

¿Cómo comunicar? El cómo comunIcar representa e! problema de 

seleCCIonar los canales o medIOS aprop'ados para un ObJetIVO determinado Esto 

Incluye una sene de formas orales esentas, y Visuales como la radio, teleVISión, 

propaganda, cartas, periódIcos, comunIcaCIones Interpersonales orales, manuales 

y folletos, etc. 

2.1.3 COMUNICACiÓN INTERPERSONAl 

La comUnicaCIón \nterpersona\ 59 puede descrlblr como un enfoque de 

comportamiento a la comunIcaCIón porque realza la ImportancIa de ésta entre los 

indIVIduos Incorpora el proceso de percepCIón del IdIoma, motIvaCIón y 

aprendizaje dentro del proceso de comunIcaCIón Se hace énfaSIS en la 

imporianc:a de esc'-Jc!íar y íetroalimenlar 

Las relaCiones Interpersonales se hayan Impregnadas de un cierto grado de 

eqUilibriO siempre específico, que G Bateson9 encuadra en dos categorías' 

o e BateSO:l La ccremomc du naven. CJltlCI1'i dé: MU:.U!t, '971 
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RelacIones comp/ementanas, que se caracterizan por una determinada diferencia 

de comportamiento de los interlocutores por ejemplo, la dependencia de uno con 

:-especto al otro (caso negativo) o por el aporte recíproco graCIas al IntercambiO de 

especificidades de cada uno (caso pOSitiVO) 

Relaciones simétricas, que se traducen por una determinada semejanza de 

comportamiento que da origen a la rivalidad. la ImItación o 8 la estlrna mutua por e! 

reconocimiento en el otro de sus valores personales 

Otros factores que Influyen en las relaCiones Interpersonales son la 

personalidad (temperamento dominante o no, tímido o no, abierto o no, etc), lo 

que está en juego en la situación (percepción de un resultado a obtener o un 

nesgo a correr, el entorno (presencia de terceros, marca agradable o no), la 

cultura (lenguaje común o diferente, sistemas de valores compatibles o no) la 

afectividad (sentimientos con respecto al otro) La lista siguiente resume los 

principales factores que afectan los modos de comunicación en los Intercambios 

entre dos 

e relaciones del otro 

e status 

e personalidad 

o lo que está en juego 

o afectividad 

o entorno 

o cuitura 
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Con lo antenor puedo hacer énfasIs que dichos factores actuarán de 

manera recíproca sobre la cultura, sea ésta Individual o de grupo 

2.104 CO¡'¡üNiCACiÓN EN SENTiDO DESCENDENTE 

La comunicación entre el administrador y Jos empleados tiene cinco 

funciones básicas: 

1 Directrices específicas de labores Instrucciones de trabaja 

2 Información destinada a hacer entender la relación de la tarea con otras tareas 

organlzaclona:es razón fundamental del trabajo 

3 Información sobre los procedimientos y prácticas organizaclonales 

4 Retroalimentación al subordinado sobre el rendimiento 

5 Información de naturaleza ideológica para desarrollar un sentido de misión 

Las Instrucciones de trabaja pueden incluir órdenes directas, descripción del 

trabajO manuales de procedimientos y programas de adiestramiento Están 

diseñadas para transmitir a los miembros lo que se supone que deben hacer y 

cómo deben hace~!o. 

La razó1 fundamental del trabajo Implica comunicación para proporcionar a 

los miembros de la organIzaCión un mayor entendimiento de su trabajO y, en 

especial, de la manera en que éste se relaciona con otras acllv;ldades en la 

empresa Este tipO de Información dice cómo se ubica una perscna dentro de la 

compa~Ía o departamer.to 
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La ln1cormaclón sobre (os procedimIentos organlzaclonales famlllanza a los 

miembros de la organización con las prácticas, regulaCiones, benefiCIOS y 

privilegios organlzaclonales EJempio de lo anterior son las guías para empleados 

y los manuales de persona! 

La retroalimentaCión permite que los miembros de la organización sepan 

qué tan bien o qué tan mal desempeñan su trabajo En las tareas complejas, 

resulta dífícil proporcionar dicha retroallmeni.aclón y casI siempre se dispone de 

algunos lineamientos para que los administradores evalúen el rendimiento de sus 

subordinados Las evaluaciones y apreciaciones periódicas del trabajo y los 

programas de autoevaluaclón son ejemplos de comunicación la 

retroalimentación permite saber cómo se está desenvolviendo 

Ideología La mISión de la organlzaclón debe comUnlcarse a los mIembros 

para que éstos se Identifiquen con los obJetivos organlzaclonales Como 

extensión de la razón fundamental del trabaJo, [a Información Ideológica permne a 

los miembros de la organización comprender el "panorama amplio" y realizar sus 

deberes en forma más efectiva Pueden desarrollar la sensación de pertenencia a 

ía organización 

2. 1.5 CO~~UN:CACIÓN ~N SENTiDO ,!\SCEilJDENE 

Toda organización saludable neceSlla unas comun¡caclones ascendentes 

efectivas, ta:lto como neceSita comunicaciones descendentes tambIén eficaces y 

por ello hay dos íazor.es primordiales 
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Así mismo la comunicaCión ascendente se refiere a lo que expresan los 

miembros de la empresa 

sobre ellos mismo, su rendimiento y sus problemas 

2 sobre los demás y sus problemas 

3 sobre las prácticas y politlcas organlzaclonales 

4 sobre lo que necesita hacerse y cómo hacerlo 

A partir de estos temas puede observarse que se necesita un tipo especial 

de administrador para escuchar efectivamente esos mensajes También se 

requiere un tipO especial de relaCión de confianza y franqueza objetiva para tener 

buenas lineas de comunicación en esa dirección Por ejemplo, el subordinado que 

nnde cuentas al Jefe se encuentra restringido por muchas normas o prácticas 

comunes 1) hablar sobre los propiOS logros resulta dificil debido a nuestro 

rechazo cultural de las fanfarronadas, 2) Informar al Jefe sobre el desempeño de 

otros trabajadores nos resulta dificil en virtud de nuestros complejos culturales a 

no ser soplones o espias: 3) hablar con los supenores nos dice que debemos 

hacer nuestro trabajo y no tratar de dar consejos al Jefe. "Asi es como lo hacemos 

aquí _ 1, es una frase que ha echado por tierra muchos Intentos sinceros por 

mejorar un negOCiO. Ya sea que se aprecien desde ei nivel de la oíganlzaclón 

total o desde contextos relaCionales más especificas. 

La Comunicación Ascendente efectiva resulta dificil de lograr. 

partIcularmente en las grandes organizaciones En una empresa pequeña, \e 

Informalidad que suele imperar entre los empleados y el jefe máXimo produce una 

sensación de Intlmldad y de satisfacción personal Dificultades 10 

') ir D0\\1'b. [m Co:r.mu:-llc¿~:O:l~. and s:atu~ ch¡¡,ge ilbomd as i\Ue:-lCUll Am.nJl CIITi<:L Human ors Vol ¡ 7-, 
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OCULTAMiENTO Los empleados tienen cierta tendencia natural a ocultar a los 

superiores toda Información desfavorable, y también a filtrarla cuando va 

comendo ia escala Jerárquica Cuando no hay ningún intento voluntario de ocultar 

información dañosa, el empleado puede titubear en presentar Informes detallados, 

por temor a que no sean lo que su jefe qUiere escuchar 

PROBLEMAS DE RANGO En un esfuerzo por mantener su posición superior y 

para racionar su escaso tiempo, el director puede aislarse de sus empleados 

levantando barreras Puede llegar a hacerse necesario que, para hablarle, se ha 

de consegUir anticipadamente una cita, o que se lleve la ropa adecuada 

Desafortunadamente, la comUnicaCión desde abajo no fluye lan libremente 

como la comunicación desde arriba Algunos de los factores disuasIvos de la 

comunicaCión ascendente son-

La adminls(ración falla en responder a la comunicación que Viene desde abajo 

Cuando los subordinados traen Información o problemas a la administración, las 

fallas a las respuestas resultarán finalmente en la terminaCión de la comunicación 

2 Los adrílinlstradores ~ienden a estar a la defensiva con respecto a sus acciones 

que no han sido perfectas Cuando los subordinados reconocen que el 

administrador está a la defensiva con respecto a sus aCCiones, la información se 

detendrá 

3_ La act1'r:ud del adm-Jn-Islrador es un elemen'r.o crítico en ei proceso de 

comunicación ascendente_ SI el administrador se Interesa y escucha realmente, 

entonces esta comunicación mejorará 
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4 Los obstáculos fíSICOS también pueden inhibir el proceso de comunicaCión 

ascendente Al separar físicamente a un administrador de sus subordinados 

Inmediatos se crean problemas de comunicación 

5 Retrasos del trempo de comunrcacrón al trempo de accrón pueden rnhlblr la 

comunicación ascendente Por ejemplo, si un empleado hace una sugerencia y le 

toma meses a los distintos niveles de administración aprobarla. se perjudica !a 

comUnicaCión ascendente 

2.2 PROCESO DIE LA COIIIIUl\lúCAC¡ÓN. 

Para iniciar a éste punto haré referencia pnmeramente a lo que se le 

denomina Proceso CualqUier fenómeno que presenta una conilnua modificación a 

través del tiempo, la cual se traduce en operación permanente, una relación 

cambiante, cuyos componentes o partes InteraCCionan y se Incluyen 

recíprocamente 

La comunícaclón erecIIva requiere 

al Un emisor: debe poseer una comprensión adecuada 

b) Una transmislón_ preparación, medios y personas para su operación 

e) Un procedimiento sigue el curso de)a comunicaCión y afirma su efectlvld2d 
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EXisten muchas fases en el proceso de comunicación El comunicador 

empieza el proceso de comunicación cuando Siente la necesidad de enviar el 

mensaje a algulen Tlene alguna lnformaclón, dlrectnz, matenal de motlVaclón o 

conceptos de informacIón que pueden ser Importantes para el receptor Conforme 

el emisor planea la manera de enviar su mensaj8, toma en cuenta los 

conocimientos que tiene el receptor acerca del tema que se va a comunicar, las 

condiciones en que trabaja el receptor, las posib¡lldades de trabajo que posee éste 

y otra InformaCión previa. 

El emisor analiza al receptor para determinar el significado que tendra el 

mensaj8 cuando éste lo reciba y lo Interprete La gente se comunica a través de 

símbolos, (palabras, gestos, expresiones, etc) Como resultado el emisor debe 

prever el significado que puede tener un símbolo para su receptor y elegir el que 

vaya a ser mejor Interpretado Así busca pistas que 'e ayuden a evaluar la 

interpretación del receptor y luego envía el símbolo apropiado A ésta búsqueda y 

selección se le llama proceso de codificación 

Una vez que se ha seleccionado el símbolo, se envía al receptor La 

Interpretación y la acción pasan a ser responsabilidad del receptor, éste capta el 

r;-;ensaje y lrata de descubrir sU signlflcado analIzando al emisor a través de ia 

función que desempeña los conocimientos la experiencia y la autoridad que 

posee El receptor toma en cuenta también su propia necesidad del mensaje y la 

Importancia que éste tenga para él luego da significado a los simbolos reCibidos 

y actúa o reacciona según como haya Interpretado el mensaje 
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2.2.1INFORMAC!ON 

La fuente de Información sirve al pnnciplo del proceso de comunicaCión 

Esta puede ser individuos, máquinas o sislemas organizaclonales Los requIsitos 

pnnClpales necesarios para empezar el proceso de comunicaCión son Ideas o 

Información que tienen alguna forma de Intento y propósito para la misma Esto 

crea el mensaje 

El término de Información se utiliza de dos maneras. una en el concepto 

Interpretativo de los datos. los datos se convienen en informaCión cuando los 

procesa el receptor humano o cuando atraviesan el sistema nervIOSo de una 

persona La segunda parte la información como un tipo de mercancía que las 

personas obtienen entre sí a medida que se preguntan y se responden 

Interrogantes. hablan. dan Informes, leen instrucciones, recuerdan 

acontecimientos pasados y comparten secretos El pnncipio de la "VinculaCión con 

el tiempo de Korzybskl" que dice que los seres humanos pueden almacenar, 

recuperar e intercambiar dalas sobre sus v'ldas y sus mundos 8S congruente con 

la definiCión de informaCión 

TIPOS DE INFORiVíACION 

Aunque las c:aslficaclones no son muy exactas, podemos d!vidlr 2 la 

Información en dos categorías muy ampiias, a saber operativa e jnforma'l1va La 

pílmera constituye el cúmulo y el nulo ce informaCión esencial para el 

ECL 



---"--- ",---

CAPITULO 2 IMPORTAl\CiA DE LA COMU::\lCACIÓN 

íunClonamIenta de la empresa, mientras que la segunda comprende lo que la 

gente necesita o desea saber 

OPERATIVA 

Antes de que e[ concepto de comunicación se pusiera de moda ella 

abarcaba e[ campo de toda [a comunicación empresana[ E[ único talento 

comunicativo que requería la gerencia consistía en emitir procedimientos 

operativos, Instrucciones de manufactura, aSignaciones de turnos, notJflcaclones 

de segundad y ml[es de porciones de información necesanas para hacer funcionar 

la empresa. 

INFORMA TlVA 

Cada vez más y más gente desea aparecer en [os artículos de [os 

penódlcos QUieren saber sobre [os factores Internos y externos que afectan la 

segundad y la naturaleza de sus cargos, tales como la nueva tecnología, las 

ampliaciones y los despidos, los pagos, las condiciones de trabaJo, las 

instalaciones o [a alimentación También aspiran a saber cómo le va a la empresa, 

cuánto dinero está ganando, que productos van a aparecer pronto y haCia dónde 

va la compañía 

La lista de verificaCión más útil que se debe comunicar a los empleados 

sobre información surge de las necesidades propias de cada empresa entre las 

cuáles podemos conSidera progreso (ventas, exportaciones, índice de cal¡dad, 

contratos ganados, cifras de productividaa, logros de la empresa etc) 

De rentabilidad (Ingreso de otras fuentes, matenales" costos olvldendos 

lec) De planes y polílicas (LSS, comí"Lés programas de supervisores Iníorme de 
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relaciones IndJstnales, etc) De Personal (nombramientos renuncias ascensos, 

premios, quejas segundad en el trabaJo, etc). 

Dentro de la InformaCión hay diferentes mensajes ¡os cuáles 50n-

Mensajes Premptlvos Ocurren durante los contactos en que las personas no 

buscan directamente obtener o proporcionar InformaCión U órdenes Toma el lugar 

de los IntercallblOS normales de labores o pláticas de negocIos Mallnowskl la 

llamó "comunlón !át,ca" y recibe otros nOllbres como "charla Informal" 

Mensajes Informativos. Contienen datos sobre los que se basa el funCionamiento 

de un negocIo. 

Mensajes Evaluativos. Representan "el deber". Contienen un JUICIO de valor o una 

recomendación moral o ética No proporcionan InformaCión neutral u onentada a la 

toma de deCISiones Las metas de la compañía pueden expresarse en esta forma. 

Mensajes Imperativos Se exige un curso de acción Se esperan resultados Se 

drnge un mOVimiento 

2.2.2 RESPJESTA DEL i<ECEPTOR 

Ya que la fuente de InformaCión tiene un propÓSito para trensmltlr e: 

mensaje. debería producir una respuesta del receptor La respuesta se puede 

clasificar desde no hacer nada hasta tomar acciones específlcas dentro de la 
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organización Idealmente, la respuesta del receptor es Idéntica a la que Intenta el 

transmisor 

22.3 RETROALiMENTACION 

Es el mensaje que se trató de enviar y en donde se produce la respuesta 

que se deseó La retroalimentaCión se puede clasificar desde expresiones faciales 

hasta sIStemas de reportes organlzacionales elaborados y costosos 

La retroalimentación es lo que permite a los administradores venflcar el 

rendimiento. tanto propio como de sus colaboradores Sin la retroalimentación no 

podemos saber SI nos encontramos dentro del curso. SI vamos en la dirección 

correcta, o SI nos estamos comunicando adecuadamente 

la retroalimentación permite determinar SI el mensaje ha sido enviado y 

recibido como se pretendía. Mientras menos Intermedlanos eXistan entre el emisor 

y el receptor, más inmediata será la retroalimentación, y serán más útiles a la 

comunicaCión 

2.3 LA COMUNICACiÓN COlIllO FACTOR DE COORDiI\!ACiON. 

La buena comunicación ayuda 2 las actividades coordinadas Por ejemplo 

es importante conocer répldamente SI ¡as operaciones proceden de acuerdo con el 

plan de tal forma que se puedan hacer los ajustes cuando sea necesario Por otra 

parte, hay una amplia vanedad de actividades, pnnclpalmente aquéllas de una 

ZCL 



CAP'TULO 2 iMPORTANCIA DE LA COMUNICAC!Ó~ 

naturaleza detallada que no es practico planear por adelantado, y la coordinación 

de éstas se logra solamente conforme la gente que las lleva a cabo tJene una 

Información actualizada en cuanto al trabajo relacionado 12 

La comunicaCión de InformaCión en condiciones operativas y los cambios 

anticipados son también vitales en la preparación de programas para el futuro 

Por lo tanto, cuando algo no funcíona bien a menudo escuchamos los 

comentarios "óPor qué no me lo dijO alguien?" "óCómo lo Iba a saber?" Los 

sistemas de comunicación deberían SUmInistrar, como un asunto normal de [os 

negocios, el flJjo del volumen de esta Información necesana para la coordinaCión, 

Las actividades de las personas son coordinadas porque las labores a 

realizar se subdividen en tareas Individuales que a menudo se departamental Izan 

Los principios comunes de la diVISión del trabaja la departamentallzaclón, el área 

de control y la delegación de autoridad son formas tradiCionales de expresarse 

sobre las actividades coordinadas, Las actividades coordinadas son posibles 

gracias a la comunicaCión las personas pueden trabajar juntas, gracias a la 

pOSibilidad de comunicarse 

2,3,1 NECESIDAD DE LA COMUNICACiÓN 

Las comunicaciones resullan esenciales para el funcionamiento Interno de 

las empresas deb'do a que permiten ia integrac-lón de las furclones 

administrativas En especial, jas comunicaCiones son necesarias para 

1:' Wdham ¡¡ ""C\\'llan \dm][H"¡ral]\~ \dIOIL Pr~nl1~~-I!a]1, ¡,le 195 t. P 396 
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o Establecer y divulgar las metas de la empresa 

r::: Desarrollar los planes para su cumplimiento 

O Organizar los recursos humanos y de otros tipOS en la forma más eficaz y 

eficiente 

o SeleCCIonar, desarrollar y evaluar a los miembros de la organización 

O Mandar dlll911 y motivar, así como crear un ambiente proPICIO para la 

conlnbuc\ón de las personas 

o Controlar el desempeño 

Las comunicaciones no sólo facilitan las funciones administrativas si no que 

también vinculan la empresa con su medio ambiente externo; de este modo los 

administradores se enteran de las necesidades de los clientes, de la disponibilidad 

de los proveedores de las demandas de los accionistas, de los reglamentos 

gubernamentales y de las preocupaciones de la comunidad 

2.3.2 CONDICIONES DE T:::!ABAJO 

Es Importante reconocer que el ambiente dentro de una empresa Influira en 

:a transmiSión eficaz de conceptos e Ideas (mensajes) provenjentes del emisor 

hacia el receptor 

?or eJempio, ei grado en que esté definido ei cana) de comunicaCión formal, 

;nfluirá para facilitar !a comunicaCión formal Si los empleados de una empresa 

están conscientes de las relaCiones superror-subalterno y del nivel horizontal, 

sabrán con qUién deben comunicarse dlrectamen~e y qué necesidades y 

expectativas de comunicaCión tendrán los receptores SI se desconocen las 
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líneas de autondad y los canales de comunicación, pueden abundar las 

Incorrectas comunicaCiones, las comunicaciones excesivas o la falta de 

comUnlcaCtón Cuando se alieran con frecuencla las estructuras de la 

comunicaCión o cüando las oíganlzaclones se estabiecen y crecen sin determinar 

apropiadamente las relaciones de autondad. hay más probabilidades de que 

existan dificultades en las líneas de autondad y comunicación 

Los tramos de control de los supervisores y el número de niveles que 

eXisten en la Jerarquía de autoridad organlzacional desde arnba hasta abajo 

Inf!uyen en el éxito o fracaso de la comunicación Interna de la empresa 

Conforme los Individuos desempeñan sus responsabilidades. aquéllos que 

fislcamente tienen posibilidades de efectuar comunicaciones más sencillas, 

encontrarán menos Impedimentos que aquéllos que carecen de un contacto 

Inmedlato e Instantáneo Por lo general, la comUnicaCión se facilita conforme se 

reduce la distancia fíSica. 

De lo anterior puedo acentuar que el intercambio de mensajes y 

conocimientos mejorará cuando los canales de comunicación y autoridad 

organizaclonai estén definidos así 'también cuando los adminlsíradores 

proporcionen en forma adecuada una comunicación personalizada y directa entre 

los Individuos y cuando los problemas de distancia física se compensen 
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2.3.3 CmIlUNICAC¡ÓN y COORDINAC¡ON COMO MEJORA CONT:NUA 

A veces se plantean problemas entre departamentos especializados, pero 

no por cuestiones de la comente de trabaJo, sino por la necesidad de que hay 

acuerdos coordinados 

EXisten CIrcunstancias en que el trabajo de cada departamento está tan 

estrechamente coordinado con el de otros departamentos que los acuerdos de 

cualquiera de ellos afectan a todos los demás y además no hay ningún 

departamento que pueda tomar un acuerdo sin saber lo que están haCiendo los 

otros Los problemas de esta clase se parecen muchísimo a las ecuaciones 

simultáneas, en las que no se puede resolver ninguna parte del problema sin 

resolver todo el resto del mismo 

La forma en que estén organizadas las actividades de trabajo Influye en la 

calidad de las comunicaciones dentro del grupo de trabaJo; las personas que 

trabajan cerca una de otra y se Identifican con un mismo grupo encuentran que 

compartir la Información necesaria para coordinar sus labores es mucho más fácil 

de lo que les resulta a las personas que tienen contactos poco frecuentes una con 

otras 

Cuando dos grupos de trabajo experimentan tan grandes dificultades para 

entenderse uno con otro qL..:e las comunicaciones se mal interpretan o se 

extravían o cuando los directiVos se quejan de que los niveles Inferiores no 

aCiertan a comprender las necesidades del negocIo, tales hechos suelen ser 

IndicIo de que los grupos que forman la organización se hayan demasiado 

distanciados entre sí Debido a que rinden cuentas a supervisores distintos, se 
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crean Intereses únicos Sus mundos separados, su capacitación especlal¡zada 

Sus deseos y actividades especiales levantan barreras que obstaculizan la 

comunicaCión efectiva 

Cómo se ha señalado con frecuencia hay una mala comunicaCión dentro 

de las organizaciones. melorarla deberia ser un objetivo de los administradores. 

La asociación Americana de administración presentó lo que llaman los Diez 

mandamientos para la Buena Comunicación 13 

1 Busque aclarar sus Ideas antes de comunicarse. 

2 I Examine el verdadero obJetivo de cada comunicación 

13. : Considere todo el mediO ambiente fisico y humano. 

4 i Consulte con otros. donde sea apropiado, la planeaclón de la-comunicación 

5 I Dese cuenta de las InSinuaCiones tanto como del contenido básico del, 

mensaje 

i 6 Tome la oportunidad, cuando sUCja, de comunicar algo de ayuda o valor para i 

i el receptor 
, 

7. I Siga la comunicación 

8. ; Comuníquese para el mañana tatlto como para hoy 
! 

19 Asegúrese que las acciones apoyen las comunicaciones 

I 10 La última, pero no la menos Importante No busque solamente que lo 

entiendan SinO entender 
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2.4 El FACTOR HUMANO COfIiJO ELEMENTO FUNDAMENTAL EN 

LA COMUNICACiÓN 

Un trabajador busca satisfacer determinada necesidad en el presente y 

dicha necesidad se puede satisfacer o resolver completamente mañana Incluso 

las necesidades que persisten largo tiempo pueden variar en Intensidad al 

momento de expresarlas También las necesidades de un trabajador pueden no 

ser mdlcadores de las de otros trabajadores. 

El establecer un ambiente agradable. de confianza y comunicación entre los 

superiores y sus subalternos Indicarán algunas veces las necesidades y deseos 

de éstos Puede ser necesario en algunas ocasiones entrevistas Indirectas para 

descubrrr las necesidades reales de los empleados. Se ha Visto que en algunas 

empresas piden a sus colaboradores que descnban sus metas e intereses. En 

algunos casos. para descubrir los ',ntereses del trabajador se le pide que claSifique 

los detalles en lista de factores de tareas y condiciones de trabaja. En otros 

casos. \05 trabajadores reCiben InVitaciones abiertas para expresar sus Intereses, 

metas y ambiciones 

Sin Importar las técnicas de comunicaCión que se elijan para determinar la 

necesidades de los colaboradores, [a frecuencia debe ser conlínua y basarse en el 

hecho de que las expectativas cambian a traves del tiempo 

CualesquIera que sean las técn¡cas que S8 usen, la empatía de un 

supervisor haCia sus subalternos ayuda mucho a descubnr las necesidades de los 

" r <:]) COllllnandI'h::nt~ of G000 CO:ll,mU'IC21:on" Aocnccl'l Managelllenl ASSOClQtlOIl, :\Je\\ Yorh, 1955 
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mIsmos MIentras mayor sea la fac\lldad de un superv\sor para ponerse en el 

lugar de sus subalternos, le será más sencillo entenderlos y ayudarlos 

2.5 EL ORGANIGRAMA COMO FLUJO DE INFORMACIOi\l 

El organigrama es una traducción escnta de las opciones de distribUCión de 

autoridad y responsabilidades en el seno de una empresa, de una administración 

o de cualqUier otra entidad 

Formaliza de manera simplificada los flUJOS JerárqUICOs y la constitución 

oficial de los serVICIOS, talleres o unidades de trabaja, denominándolos 

generalmente a partir de su misión prinCipal. 

El organigrama en si mismo no es suficiente para estructurar el 

funcionamIento Además son necesariOs 

o Una reflexión mtensa acerca de 105 motlvos. contrIbUCiones y límites de cada 

eleCCión que formalIza 

o Elementos complementarios relativos a los objetiVOs del conjunto y de cada 

parte, a los métodos de trabaja, a los procedimientos de coordinación, a los 

soportes de información y comunicaCión, 

Entonces. el flujo de comunicaCión se ha definido como la circulaCión de 

ideas provenientes de un emisor 'naCla un receptor utillzando un medio o canal en 

el cuál se transmite un mensaje 
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2.0 LA SUPERViSION, ESLABON IMPORTANTE EN LA 

COMUNICACiÓN ORGANiZi\C!ONtl,L 

Para hablar de supervisión debemos primeramente analizar a la persona o 

personas que desarrollan esta labor en una empresa en términos que expliquen 

sus actividades dentro de ella 

El supervisor puede dar a la gerencia lo que necesita el trabajador para 

desarrollarse óptimamente La capacidad de trabajo del empleado depende en 

gran medida de la capacidad del supervisor para planear y programar 

El Ucenciado Agustir. Reyes Pon ca. def,l.1:8 claramente J2 fUtlC'Ó n del 

supervisor 

1 "El supervisor es el encargado dilecto de la labor de vigilancia, es qUien 

realmente ve que las cosas se hagan de qUien depende en último término la 

efiCIenCIa de todos los elementos admintstrativos anteriores" 

2 "Es el eslabón que une al cuerpo admlnlstrailvo con los trabajadores y 

empleados estando en contacto Inmediato con uno y otros" 

3 "l:::s el transm¡sor, no sólo de las órdenes e informaciones, motivaCiones, etc 

de la Jerarquía superior. sino a la vez de las Inquietudes, deseos, temores, 

esperanzas, reportes, etc de iodos los miembros de la organizaCión" 
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Podemos deClf por lo tanto, que el supervisor es hombre clave en las 

comunicaciones por su doble caracter de jefe y subordinado, es deClf la persona 

más cercana a los empleados por un lado y a los dlrecilvos por el otro A través 

de él, las comunicaciones fluyen en forma ascendente y descendente en la 

estructura de la organización Para la transmisión de Informes hacia abajo debe 

poseer ciertas cualidades y conocimientos que le hacen especialmente apto para 

desempeñar su trabajo Entre ellas puede menCionarse la facilidad para escoger y 

usar un lenguaje facllmente Inteligible para su personal a sus órdenes La 

capacidad 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 reclbtr y comprender las comunicaciones que recibe de sus 

supeflores y sus subordinados y poder comunicar adecuadamente estos informes 

a otros 

Como Intermedlarto que transmite las Ideas y opiniones a los supervisores, 

el supervisor debe ser un buen agente Esta cualidad consta de elementos tales 

como. Facultad de reconocer las palabras pronunciadas, entenderlas, capacidad 

para distinguir la fantasía de la realidad, Facultad para conceder atención con una 

compresión Imagmatlva y positiva a las opiniones de los demas. 

Los obJetivos de todo supervIsor deben ser 14 

a) "Contribuir al logro de ¡as metas de la I;lS'tltución, mediante el cumplimiento 

óptimo de las tareas que han Sido aSignadas a su grupo de trabaJO" 

l' "¡ éCllllas d~ com,llllcaClOIl aunllillstralllJ ,yt"nua! pam Jcf~s o SupcrvI~orcs) MIguel i Duba!t Kraus ClU\us¡d2d 

}ilY':lomü f\\JtOn.Ol~wdc Mc\.'co !'ag :2 
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b) "Lograr en el desempeño del trabaJo, la máxima eficiencia del personal a sus 

órdenes, con satisfacCión mutua" 

el "Mantener las melares miaeiones entíB todo el personal en un ambiente de 

buena voluntad y gustosa cooperación, que facilite la labor del superviSor", 

2.7 LA FRECUENCIA DE LA COMUNICACION 

Es también una Inquietud importante con respecto a la comun¡caclón 

Aparentemente hay dos escuelas de pensamiento con respecto a la frecuencia 

con que los empleados deben reCibir Información sobre algo Hay quienes 

aconsejan que se les diga de una vez sobre la información p-esumlendo que 

aSimilarán automáticamente la totalidad de los datos Otros por Su parte, 

sostienen que se debe repetir el mensaje infinidad de veces hasta que sea 

finalmente aSimilado Por supuesto, se trata de dos extremos, EXiste sin duda un 

Justo medio y no hay reglas fijas para encontrarlo 

No eXls/,e Llna frecuencia fiJa con que se deba íepe(lr una porción de 

Información También en este aspecto prevalece la flexibilidad que impedirá 

sobrexposlclón que conduzca al abUrrimiento o al letargo y subexposÍclón que 

Impida. que el personal reCiba el mensaje 

Por lo tanto, recordemos que al repetir vanas veces Lln mensaje en 

partlcu'lar, e\ receptor comenzará a escucharlo. generando una respuesta 

favorable 
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CAl'ffULO 3 

3.1 ANTECEDENTES. 

CAlP~TíJLO :3 

"E íV¡ P R E S A" 

EMPRESA 

La Empresa nació para atender las necesidades de la SOCiedad creando 

satisfactores a cambiO de una retribución que compensara el nesgo los 

esfuerzos y las inversiones de los empresarios 

Hoy er. día las empresas ya no persiguen las funciot!8s men,c!onadas 

anteriormente, ya que ahora se toma en cuenta al ser humano, por lo que la 

empresa es un ente social con características y vida propias que favorece a! 

desarrollo humano, al dar pauta a que éste se desenvuelva en otros contextos, 

al permitir su autorreallzaclón con los demás integrantes de la empresa y al 

InflUir en el avance económico del medio SOCial en donde se desenvuelve 

En la vida de toda empresa el factor humano es decIsIvo La 

administraCión establece ios fundamentos para lograr armonizar los numerosos y 

en ocaSiones diversos inte~eses de sus miembros· aCCionistas. directivos. 

empleados. trabajadores y consumidores 
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3.2 CONCEPTO DE EI'v'iPRESA 

Para dar comienzo a la expllcacjón de lo que es Empresa, es necesariO 

ubicar claramente el concepto de Empresa, por !o que se tomarán las bases de 

algunos autores, entre los cuáies se encuentran 

Es la unidad económico-social en la que el capital el trabajo y la dirección 

se coordinan para lograr una producción que responda a los requerimientos del 

medio humano en el que la propia empresa actúa 16 

Entidad juridlca que realiza actividades económicas gracias a las 

aportaciones de capital de personas ajenas a la actividad de la empresa los 

aCCionistas 17 

La empresa está Integrada por a) Bienes materiales, b) Hombres y c) 

Sistemas y se puede esludlar en cuanto a los sigUientes aspectos: a) 

Económico, b) juridico, c) Administrativo, d) Sociológico y e) De conjunto 18 

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

cuenta con los recursos necesariOS (humanos técnicOS y materiales) para la 

lo Guzmar:. Va:dl\la, 15,l(lC L2 SoclOiopa de la I:m¡:lH,:s<L 2° r,d;CiOn ClpS 1 \ 0 MeJ..1CO I:.d¡l i\(é,,¡co 1906 
¡- EnclcIopedla ilustrada Cumbre, fomo 5 Edll Cmnbre 1987 
IS Agustín Reyes Ponce, Admll1¡straClOil de Empre'Xls, l,lllll~:,a VvlIC\ :..1e\.lco 1966 

EeL FESC-VNMl 57 



O 

~ 

CAPITULO 3 EMPRESA 

elaboracIón de un producto ° servIcIO, en función de un objetivo, buscando un fin 

común en beneficIo de sus accionistas y de la sociedad en general. 

3.3 ClASi¡=~CAClON DE LAS EMPRESAS. 

Empresas de bienes o servicIos de consumo final 

Productos 

o alimenticIOs 

o bebidas 

o tabaco 

o de vestir y calzado 

o vIvienda 

o muebles y accesorios 

o aparatos eléctricos 

o combustibles 

2 ServicIos 

o comunicación 

o i.rans:Jortes 

o bancos 
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o comercIo 

o gobierno 

o otros serVICIOS 

Empresas de bienes o SeniiCiOS de conSúmo iTtdustnaí 

3 Energía 

o eléctnca 

o petróleo y gas 

o carbón 

4 Materias primas orgánicas 

o agricultura 

o ganadería 

} 
o silvicultura 

5 Matenas pnmas tnorgánlcas 

o hierro y acero 

o Minerales metálicos 

o mmerales no metálicos 
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CAPiTULO 3 EMPRESA 

6 MaterIales en proceso de transformación 

o hierro y acero 

o textiles 

o productos metálicos 

o refacciones 

o papel 

En cuanto a tamaño de InstalaCiones se clasifican en 

a) GRANDE máximas características en su grupo 

b) MEDIANA: empresa en proceso de crecimiento habiendo superado la etapa 

de taller fami!lar o artesanal 

e) PEQUEÑA iniciativa modesta en magnitud y capacidades. de tipO familiar o 

mínimo en recursos_ 
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CAPrIVLO 3 EMPRESA 

3.4 OBJETIVOS 

Económico 

a) Cumplir con los mtereses de los Inversionistas al retribUir los con dividendos 

justos sobre la Inversión colocada 

b) Cubrir los pagos a acreedores por Intereses sobre préstamos concedidos 

Social Contrbuyen al bienestar de la comunidad. 

a) Satisíacer las necesidades de los consumidores con bienes ° serviCIOs de 

calidad, en las mejores condiciones de venta 

b) Incrementar el bIenestar socioeconómlco de una legión al consumir materias 

pnmas y servIcIos, y al crear íuentes de trabaja 

c) Mejorar y conservar la ecologia de la región 

d) ProdUCir productos y bienes que no sean nocIvos al bienestar de la 

comunlded 

SerVICIO Para consumidores o usuarios 

a) Hacer llegar a los consumidores productos ya los usuanos serVICIOS 

o) Para dar un serViCIO óptimo al consum,idor o usuario. los servicIos deben ser 

de buena calidad, ofreceíse a precio equjlaUvo y estar disponible en el tiempo 

oportuno Los buenos productos y servjcios garantizan el auge de la 

organización y contnbuyen al desarrollo económico y social ds la comunidad 
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Técnico· para optimizar la tecnología 

a) Utilizar técnlcas modernas en las áreas de la empresa, para contribuir a1 

logro de los ObjetivoS 

b) Propiciar la investigación y el mejoramiento de técnicas actuales para la 

creación de tecnología nacional 
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CAPITCLO ~ EMPRESAS DE CONTRA TACIO!-i DE PERSONAL TEMPORAL 

CAP~rulO 4· 

'"E~jjPRESAS DE CO\\!TR~:-AC~ÓN DE PERSOIT\:A:" 

TIE~JI?ORAlo; 

Para conocer [o que es una empresa de contratación de persona! 

temporal es importante hacer mención primeramente de [a diversidad de 

Instituciones que prestan el serVICIO de selección y/o contratación de personal 

según [os requerimientos y necesidades del cliente 

4L1 OTRAS INSTITUCIONES DE RECLUTAMIENTO, SElECCION 

YIO CONTRATACiÓN DE PERSONAL 

Agencias de Empleo' Ya sea operando púb[lcamente o en forma privada. [a 

agencia de empleos proporciona un serVicio útl[. tanto a[ individuo que busca 

empleo como a [a organización que so[,c,ta empleados Un individuo se Insenbe 

en una agencia porque ésta se halla en contacto con una sene de empresarios 

potencla[es y puede orientarlo directamente hacia aquellos que buscan 

candidatos activamente 

Las compañías Informan a la agencia de sus requerimientos con cierto 

detalle, a fin de que pueda realizar un trabajO de seleCCión preliminar El 

mejOramiento de la eficiencia del candidato es ObVíO, su búsqueda disminuye 

considerablemente y sabe que [as organizaciones a [as cuales se [e recomienda 
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CAPiTLLO -1J. 
EMPRESAS DE CONTRATAClON DE PERSONAL TEMPORAL 

tienen plazas vacantes que necesitan sus habilidades generales El empresario 

también se beneficia, cuenta con una cOrriente de candidatos que se hallan 

activamente en busca de trabajo y que, además han sido preseleccionados para 

~os puestos vacantes 

A petición de la empresa. pueden someter a sus candidatos a todo el 

proceso de selección de personal presentándolo, a consideración de la empresa, 

junto con los resultados del estudio o pruebas a las que lue sometido. 

Bolsa de trabajo Éstas únicamente ponen en contacto a la oferta con la 

demanda de trabajo, sin someter al prospecto a ninguna clase de prueba o de 

verifIcaCIón de referenCIas, dejándole a la empresa la labor de selección 

Inslituclones educalivas: Se inclina principalmente a las vacantes de nivel 

prinCipiantes, lo que las Instituciones educativas universidades escuelas 

superiores y vocacionales ofrecen oportunidades de empleo 

Empresas profesionales de búsqueda Estas organizaciones están mucho más 

espeCializadas que las agencias de cclocaclón. las empresas de búsqueda sólo 

reclutan tipos específicos de recursos humanos, por honorarías pagados por las 

empresas, es deCIr talento ejecutivo mientras que otras utíllzan su talento para 

personal técniCO y Científico La diferencia entre ambas empresa de colocación y 

las de búsqueda es su planteamiento, !a primera se dedica a atreer sollc¡tantes 
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CAP!Tt.:LO 4 EMPRESAS DE CONTRATAC[ON DE lPERSOl\AL TEMPOlRAL 

mediante anuncIos y las segundas tratan de encontrar activamente reclutas 

entre Jos empleados de otras compañías 

4.2 EMPRESA DE RECURSOS HUMANOS (CONTRATACiÓN DE 

PERSONAL TEMPORAL) 

Estas empresas operan "prestando" personal a una compañia que 

requiere llenar una vacante durante determinado lapso Con frecuencia, una 

empresa no puede disponer permanentemente de los servicios de un empleado 

por ejemplo, una secretaria embarazada deja de presentarse durante su lapso 

de Incapacidad y no hay quien la cubra, y es aqui donde entra la labor de las 

empresas de contratación temporaí 

Entre algunas otras ventajas se encuentra la rapidez para suministrar 

personal clave, las tanfas son razonables Cuando se debe sustitUIr a 

recepCionistas, archivistas, perforadores. secretan as, etc. ya sea por horas, días, 

semanas, o meses éstas empresas cuentan con los medios necesarios para 

reclutar dicha vacante temporal y en donde SI el cliente así lo requiere, la 

empresa de contratación temporal se ocupará de todos los tramites necesarios 

desde su contratación, imss, hasta su pago de nómina, facturando al cliente el 

monto total del servicIo 
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4.3 FUNCIONES DE LAS EMPRESAS DE RECURSOS HUMANOS 

Contratación yempleo Reclutamiento, selección, contratación, Inducción 

2 Capacitación y desarrollo Entrenamiento capacitación, desarrollo 

3 Sueidos y saianas: AnáliSIS y valuación de puestos, calificación de méntos 

4 Relaciones laborales Comunicación, contratos colectivos de trabajO 

5 ServIcIos y prestaciones. Actividades recreativas, culturales, prestaciones 

6 Higiene y segundad Industnal ServicIo médico, Higiene y Segundad 

7 Planeaclón de Recursos Humanos Inventano, rotación, auditoría de R H 

¿'¡.,tl. OBJETIVO 

Su ob.eto es conseguir y conservar un grupo humano de trabajO cuyas 

características vayan de acuerdo con los objetivos de la empresa y las 

necesidades del cliente a través de programas adecuados de reclutamiento de 

selección, de capacitación y desarrollo 
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CAPITULO -! EMPRESAS DE CO::-JTRATACrON DE PERSONAL TEMPORAL 

4.5 CARACTER.~STICAS 

'* Sus serVICiOS son gratuitos pam las personas en busca de empleo . 

• Editan boletines semanales con el resumen de los historiales de trabajo 

* A las empresas por lo general se les cobra un mes de sueldo de acuerdo al 

puesto y a la persona enviada 

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

finalizando con su pago de nómina 

4.6 SERVICIOS QUE PRESTAN LAS EMPRESAS DE 

CONTRATACION DE PERSONAL TEMPORAL 

GJ Servicios de trabajo Tempcra~ 

PERSONAL TEMPORAL A CORTO PLAZO 

Este serVICIO ayuda a hacer frente al ausenilsmo o a Inesperadas cargas de 

trao8Jo de corto plazo 

¿¡, Se cubre la eventualidao en un plazo de 48 horas 
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'" E[ c[,ente se beneficia con [a precIsión de métodos de se[ecclón de personal 

garantizado que [as aptitudes del candidato cubran [as necesidades del puesto 

requendo 

~ En caso de inconformidad, se substituye al candidato dentro de las primeras 24 

horas 

PERSONAL TEMPORAL A MEDIA~JO y LARGO PLAZO 

Para responder a un Incremento de actividad, se puede Integrar a [a 

empresa una fuerza laboral temporal, seleccionada por e[ cliente o por la Empresa 

de personal. 

'" La subcontra\ación de empleados [e ayuda a bajar el costo de su nómina, ya 

que e[ cliente tiene total flexlbl[ldad en e[ número de empleados laborando Por 

otro lado, [os sueldos no acumulan antlguedad y sólo contemplan [as 

prestaciones de ley 

'" Además al ser e[ único patrón del personal subcontratado, [a empresa asume 

total responsabi[ldad laboral y flsca! 

HEAD COUNT LIMITADO 

Si Ciertas áreas de la empresa requlerer, el apoyo de más personal para 

[levar a cabo algún proyecto -pero no puede tener más de determmado número de 

empleados en plantllla-, se puede contratar una fuerza laboral específica baJO [a 

nómina de [a empresa de contratación de personal A cambio e[ cliente recibirá 

una factura de prestación de serVICIOS deduclb\e de Impuestos 
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RECLUTAMIENTO Y SELECCiÓN DE PERSONAL 

PERSONAL DE PLANTA 

Consiste en seleccionar a su personal permanente y asegurar así que 

realiza una buena InverSión 

.,¡, Se le ayuda al cliente desde el diagnóstico del perfil de puesto. y se le presenta 

a los mejores candidatos 

.,¡, Además tiene derecho a reemplazar al candidato proporcionado por la 

empresa de personal, durante un plazo dellnído de acuerdo al puesto 

PERSONAL TEMPORAL CON OPCION A PLANTA 

Asegurar aún más la capacidad de! candidato y de su perfecta Integración 

en el puesto, al tenerlo a prueba durante cuatro meses bajo contratación de la 

Empresa de personal Si el candidato cumple sus expectativas, al qUinto mes pasa 

a su nómina sin costo adiCional 

~ Servicios especializados. 

La especialización permite ir más allá dei conocimiento del cilente, 

"parecerse" al clleme, Identificar y VIVir dlanamente su problemática para aportar 

las so!uclones que le ayuden 2 alcanza sus metas 
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AREA DE NOMINA 

Este servIcIo permite que las áreas contables y de Recursos Humanos se 

vean descargadas del proceso de elaborac¡ó;¡ de nÓ!T!ina 

Ji, Se hace responsable por la exactlUd de su nómina y de los documentos 

ofiCiales correspondientes 

Ji, El cliente reduce sus costos de personal y de inversión en equipo Informático 

,;¡, El ahorro de tiempo permite al departamento de Recursos Humanos enfocar 

sus esfuerzos al desarrollo del personal. 

AREAS OPERATIVAS 

Ayuda en la administración de Ciertas áreas dentro de su empresa, como 

almacén, manufactura y serVICIOS generales 

HEAD HUNTERS 

Cubre puestos eJecutivos críticos gracias a la selección de los eJecutivos 

del más alto nivel dentro del mercado Mexicano. 

PERSONAL DE VENTA 

0le Se cubren todos los perfiles requeridos en el punto de veni.a. -demostradoras, 

promotores, edecanes, demo-edecanes, encuestadores, superVisores de 

ventas, etc_ 

,.;, Se capacita a! personal de venta y superVISión en el punto de venta 
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CA?rrULO 0 E!V:PRESAS DE CONTRA l' AC!üN DE PERSONAL Tlli"'>:PORAL 

ESTUDIOS SOCIOECONOMICOS 

Se ofrece valiosa herramienta para contribuir a la disminución del índice de 

rotación tanto del personal que planea contratar, como de aquel que ya se 

encuentra iaborando 

01> El estudio soc\oeconómlco sigue un estncto procedimlento que consta de 

VIsitas domlclllarjas, obtención o Verificación de referenCias laborales y 

personales, etc 

¿¡, El cliente cuenta así con InformaCión confiable y oportuna, que le permite 

redUCir el nesgo al conformar su plantrlla laboral 

HOTELERIA 

¿¡, El clrente ahorra tiempo para la cobertura de puestos especializados para 

hoteles, restaurantes, cafeterías, bares" salones de banquetes" comedores 

Industriales y agencias de viajes 

.% Se cuenta con pruebas de aptitud diseñadas para los puestos de camarero de 

banquete, cocinero, ayudante de cocina y camarero de cafetería 

~ Servicios espec~a!izad.Qs. 

FUENTES DE RECLUTAMIENTO 

La cartera de dichas Empresas de ContrataCión de Persoflal se Integra co~ 

[as personas que acuden diariamente a las sucursales. a los stands de ServiCIOS 

de Personal También se apoya en mediOS como bolsas de trabaJo" cámaras, 
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CAPrIULO .i EMPRESAS DE COIS"TRA TACON DE PERSO-:-.lAL TEMPORAL 

aSOCIaCIones, y anunc\os en prensa y radlo para grandes volúmenes de personal o 

perfiles especiflcos 

EVALUACION DE CANDIDATOS 

Se formaliza la evaluacIón de los candidatos a través de la verificación de 

referencias laborales, entrevistas, pruebas profesionales y tests pSlcométncos 

TESTS PSICOMETRICOS 

Se apl can para medir las habilidades en cada tiPO de actividad. ya sea 

operativo. técnico. administrativo, comercial. etc 

Se evalúan aspectos como inteligencIa personalIdad. comportamiento 

laboral y proyección personal. 
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CAPITULO 5 

5. ~ ANTECEDE~,JTES 

La Empresa ServIcIos de Personal cuyo giro es la contratación de personal 

temporal, cuenta con 33 años de experiencia, llene más de 3000 sucursales en 53 

países, proporciona empleo a 400,000 trabajadores cada día y presta servIcIo a 

más de 300,000 empresas en el mundo 

Hoy día, ServIcIos de personal (México) es una de las mayores empresas 

creadoras de empleo dIrecto e tndlrecto, cuenta con una red de 30 sucursales y 

con un equipo de experlos en selección de personal brindando los servIcIos de 

Reclutamiento y selección de personal 

o Eventual 

o De planta 

Asesoramiento en Recursos Humanos 

o Entrevistas 

o Evaluación 

Servicios EspeCializados 

e Personal de venta 

o Personal de hotelería 
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CAl'n'l'\JLO s CASO l?AACnCO 

Ventajas que ofrece ServIcIos de Personal 

Asegura la exactitud de la nómina 

Poder contmtar el serVICIO en cualquier momento del año 

Orienta al área contable haCia actividades y proyectos mas productivos 

AtenCión Personalizada de un equIpo de expertos en capacitación 

Capacitación de la más alta calidad. 

PrecIos accesibles 

ServicIos verdaderamente flexibles y personalizados 

Garaniía que ofrece Servicios de Personal (S P ) 

Conf:ab:lidad. S,P es responsabie por ia exactitud de sus CálCUlOS de nómina 

Segundad Es el responsable por la entrega oportuna al cliente, de los reportes 

dirigidos a las entidades gubernamentales, de lai modo que el cllente sIempre 

cuente con tiempo suficiente para no InCUrrir en el Incumplimiento de sus 

obligaciones 

Confidencialidad' Se responsabiliza por el buen uso de la documentación 

antregada por el cliente y se obliga a no dlvu!garla 

~ AtenCión Personalizada de un equipo de expertos 

HaCiendo mención a los serviCIOS que presta la 8rn;Jresa SerVICiOS de 

Personal es indispensable señalar que la comunicaCión es la base ~l.;ndamenial 

para el creCimiento de una organización así como para el logro de obJetiVOs 

rnterdepartamentales, así mismo es necesario conocer los problemas que se han 

EC:' 



"."". __ "', .. , •• _, .... ", .. " r .. '".i4 ____ ~""'"'II."'ijii!l .. __ ".,,='"~-~¡iIliIIIIiIIIIit_~¡¡~ .. ~. ~ ___ .~l-"il_ 1""'1 ... -'~~"l_1't~__r __ _ 

o 
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suscitado dentro de la organización, para la corrección o modificación de canales 

a fin de lograr una comunicaCión efICIente 

5.2 PLAN"íEAJillfENTO LiEL PROBLEMA 

Debido a la falta de comunicación efectiva en la Empresa ServIcIos de 

Personal, se han suscitado problemas entre el área de reclutamiento y el área 

administrativa (nóminas, facturaCión, crédito y cobranza), por lo que en ocasiones 

Impide la elaboración de movimientos Internos a tiempo, la Información oportuna y 

fehaciente es nula lo que ha llevado al personal de esta empresa a expresar sus 

¡nconformldades y la necesidad urgente de comunicarse todos los acontecimientos 

por mínimos que éstos parezcan, que conlleven a la buena efectividad de trabajo 

en las áreas mencionadas 

Pareciera ser que el tema de Comunicación en estos tiempos de cambios 

relevantes en nuestro país y sobre todo en una empresa, es controlado y 

manejado eficazmente por los directivos de una empresa, sin embargo en la 

práctica no lo es 

Es bien sabido que la comunicaCión dentro de una empresa es de Vital 

imponancla para el buen funcionamiento de ésta, ya que coadyuva en el 

desempeño de cada área de trabajo y en las relaciones inlerpersonales de los 

miembros de la organización, es decir que si eXiste una comunicación efectiva 

habrá 8fselas pOSitiVOS en la ma!¡zaclón de actIvidades entre departamentos, y por 

el con\rano SI la comunicaCión es deflcienle habrán resultados negativos que 

lleven al fracaso o a la mala coordinación de funCiones 
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En la empresa ServIcIos de Personal dedicada al reclutamiento, selección y 

contratación de personal, ha tenido atrasos en cuanto Información sobre personal 

activo, personal InadlVO, personal r,Q recontratable, asensos dentro de la 

emprCS3, cambios al manual de procedimientos, VIsItas de audltores, cartera 

vencida, Clientes morosos, así como ¡ogros obtenidos sobre captación de cilenteS, 

clientes prospectos, felicitaciones por parte del cliente, asi como también 

'nconformldades por parte del cliente y de los mismos eventuales 

Actualmente la empresa Servicios de Personal ha establecido medios de 

comunicaCión como son· 

Cartas 

Manuales de procedimientos 

Manual de calidad 

Juntas 

Correo electrónico 

Dichos medios de comunicaCión no han funcionado correctamente ya que no 

se le ha dado la utilidad necesana que el personal requiere para la realización de 

sus ~unCIO:les_ La falt2 de una cOIT'.url.lcación eflclente es un proble~2 que se tiene 

que atacar Indiscutiblemente, es por esto que, se expondrán algunos de los 

problemas más relevantes que se han suscitado dentro de la empresa a ¡,n de 

poder ilustrar con más clarrdad las consecuencias negativas que traen consigo el 

no contar con una comunlcadón eflc\ente que conlleve al espíritu cooperativo 

entre departamentos y a la realización de resultados en tiempo 
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<> Las Juntas que se reaUzan son muy esporádicas, por 10 que no se tiene 

comunicaCión constante entre departamentos, lo que genera falta de 

información entre dichos de;::¡artamentos 

<> No se ha concientizado al personal de la Importancia que tiene el comunicar al 

momento algun suceso en el proceso de contratación, ya sea en los datos del 

rrao8Jador, facturas cooradas, retrasos en revisión de racturas , etc 

ó La falta de interés por parte de los superiores sobre sus empleados 

:l (inqUietudes, anhelos, objetivos etc) no permite que se genere una relaCión 

informal entre ambas partes que de como consecuencia confianza entre 

superiores-empleados 

o La comunicaCión descendente no es muy efectiva ya que en ocaSlOnes no se 

les comunica a los empleados sobre las políticas, obJetiVOs y planes de la 

empresa 

<> La comunicaCión hOrizontal se enfoca sólo a las actividades propias de cada 

departamento, por lo que no permite esa Interdependencia que debiera generar 

retroalimentación necesaria para la correcta coordinación de funCiones 

5.3 DIAGNOSTiCO. 

Conforme a lo analizado anteriormente y haciendo hincapié en el retraso de 

InformaCión para la realización de actividades considero que el prinCipal problema 

nace de \a falta de un.a cOr:lunlcación efectiva que Impide directamente el 

desarrollo Interdepartamental por lo que es necesano buscar [os mediOS 

adeCuados de comUnicaCIón para lograr un mejor deserrpeño del personal. 
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5.4 PROPUESTA 

o Los gerentes deberán tomar un curso sobre comunicación y relaciones 

humanas, en donde se realizarán prácticas activas que sirvan para ejemplificar 

aspectos en los cuáles se han detectado barreras que Impiden recibir el 

mensaje trasmitido Tales puntos a tratar son' 

Saber escuchar a los empleados. En donde el participante escuchará con 

atención. a los demás participantes. (haciendo referencia que no es lo mismo 

escuchar que 011, ya que una persona puede olr a cierta persona pero no entender 

lo que le trasmite), tomando en consideración que el escuchar es simplemente 

aprender conocer otros pensamIentos, Ideas que se pueden tomar en cuenta para 

un bien comun, sin olvidar claro, que se deben eVitar distracciones de nuestra 

parte y debemos concentrarnos en la otra persona y en su mensaje 

Generar empatia cada uno de los partiCipantes mencionará lo que le desagrada o 

molesta en su trabajO o en cuaiquler ambiente, expondrá [o que no le gustaría que 

le hiCieran y también SI en este momento siente alguna prioridad por lo cuál 

necesita ayuda de alguien Posteriormente simularán o imaginarán que alguien 

act.J2 exactamente de la forma en que les desagrada, así dicha situación hará 

que razonen éstos momentos lo que provocará entendimiento entre ambas partes. 

habrá más interés por servir y ayudar y se generará un ambiente de confianza 
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Tratar que los mensajes sean claros-

emltlf un mensaje con c\andad y para eVItar deClf "es que yo pense que 

querías lO, o "tú me dijiste eso", o , "no, yo entendí que " hay que hacer 

mención en 10 que realmente queremos que se realice, hacIendo lo contrano del 

mensaje, podemos hacer notar que ei no entender ei mensaje correctamente nos 

puede generar retrasos en movimientos Internos, pérdida de tiempo, mayor carga 

de trabaja y sobre todo no se cumple con los objetivos estableCidos 

o Realizar entrevistas Informales superior-empleado Una vez tomado el curso 

de RelaCiones Humanas el Gerente sabrá cómo dirigirse a los empleados 

propiciando un ambiente Informal en donde no se buscará obtener Información 

u órdenes SI no pláticas normales sobre su estancia en la empresa, 

pasatiempos, dudas, consultas, aconteCimientos fuera de rutina, etc 

o Juntas de trabajo (se realizarán dos días después de cada cierre mensual 

<obllgatono> éstas serán para trasmlllr, los avances obtenidos en cuanto 

captación de clientes, contrataciones, contactos, problemas que se hayan 

suscitado para la realización de nóminas, saber cuáles son los clientes que 

deben tener un trato más cUidadoso, pero sobre todo para la fijación de 

pol.íticas, objetiVOs y acciones a segUir 

Estas juntas deben hacerse con todos los empleados, sin excluir a nadie, ya 

que éstas son un buen camino para !a transmiSión de Información, y en 

consecuencia habrá intercambio de Ideas sabremos SI se está cumpliendo con 

10 estableCido y sobre todo habrá retroalimeni.aclón que es lo que tos 

empleados buscan 
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o Cursos de sensibilización (conClentlzar al personal de la comunicaCión 

oportuna) Dentro de la capacitación que se Imparte al personal de nuevo 

Ingreso se dará un curso de senSibilización en donde se expondrá la 

importancia que tiene la comunicación Interna para la realización de sus 

funciones propias, mencionando de manera detallada Situaciones que han 

ocurrido en las cuáles las cosas no se han real1zado como debiera ser, 

situaciones en donde los resultados han sido contrarios a lo esperado y en 

donde el problema básIco es la comunicaCión. 

o Tomando en cuenta que la comunicación hOrizontal es de vital Importancia 

para la realizaCión de actividades y el seguimiento de las mismas, (entre 

departamentos), se hablará con las personas que desempeñan cargos del 

mismo rango, sobre la Importancia que tiene el compartir la InformaCión para 

coordinar las labores de cada departamento o Simplemente para llevar un 

seguimiento oportuno de las ac\1Vidades desarrolladas, ejemplificando con un 

caso en el cuál un Cliente muestra una insatisfaCCión hacia el personal al no 

poder Informarle lo que pasa con el retraso de facturas lo que conllevaría 

probablemente a la pérdida de un cliente si se presenta aIra Insallsfacclón por 

parte de él Al no transfene dicha Información oportunamente se tendrán 

consigo retardos para la raal~zación de algúr: mcvirr.ientc, malos entefld¡dos. 

etc. así mismo se hará uso del correo electrónico por mediO del cuál es posible 

envIar mensajes de manera Instantánea y permite retroalimentaCión Y así 

aglliz2r las funCiones de cada departamento 
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CONCLüSION2S 

En toda entidad económica (empresa), eXiste la necesidad de una 

COiTIunlCaClón activa entre Directivos y Empleados, ya que ésta es un eslabón 

importante en la comprensión y funcionamiento de los oDJetivos, pOlíticas y toma 

de decisiones de la misma 

Ninguna empresa podría eXistir por mucho tiempo SI no cuenta con algún 

tipO de comunicación efectiva, debido a que sin una comunicación eficaz y 

eficiente ninguna organización alcanzará el tnunfo, 

Pueda enfallZar que la Comunicación es un proceso por medio del cuál se 

transmiten Ideas, sentimientos G Información y, en donde Intervienen dos ó mRs 

personas con un mensaje que trasmitir y con una respuesta que lleve a una 

retroalimentación que beneficie a ambos, 

En una organización existen vanos tipOS de comunicación ora!, esenta, 

hablada, etc, sin embargo en la medida que éstas se desarrollen, se podrá lograr 

una comunicaCión adecuada, tendiente a alentar un mejor desempeño por parte 

de los integrantes de la empresa, 

Es Importante dejar muy en claro que los directiVos de las empresas tienen 

que tomar plena conCienCia de ia imperiosa necesidad de establecer flujos de 

comunicación entre los departamentos de dicha empresa, SI es que se pretende 

lograr una eficaz coordinación entre departamentos tendiente a alcanzar los 

obJetivos establecidos por cada área, 
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Una comunicación funcional y con un uso adecuado, dará como 

consecuencla una mejor ínterdependenc1a, lo que fact\ltará la coordinación Al 

hablar de que a través de !a comunIcación se !levará una mejor coordinación, 

estamos involucrando a todas las áreas y en las cuales el resultado será eXitoso, 

en el caso concreto del área administrativa los beneficIos se verán reflejados a 

corto plazo, por lo tanto el personal se sentirá satisfecho ya que la realización de 

sus actividades serán oportunas en tiempo 

Lograr una comunicación efectiva en una empresa Implica el Involucrar a 

todos los miembros de la organización sin exclUir a nadie, mejorar las relaCiones 

Interpersonales que lleven a un ambiente de confianza entre todos los niveles de 

la organización, todo esto va encaminado en funCión de lo que desee lograr u 

obtener la organización frente a los cambios vertiginosos que se van presentando 

ya sea en su entorno Interno o externo. al tomar en cuenta lo anterior la empresa 

será competitiva y reconocida no sólo por su captación de clientes o por el 

aumento de sus Ingresos SI no por el tener una estructura basada en la 

comunicaCión, en la Importancia del factor humano, lo cuál servirá como ejemplo 

para otras empresas en su desempeño organizaclonal. 
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