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La Administración consiste en el proceso de diseñar y mantener un 

ambiente en el que las personas trabajen juntas para lograr propósitos 

establecidos por la Institución, de manera eficiente a través de la 

planeación, organización, dirección y control; por lo cual la comunicación 

juega un papel primordial. 

La comunicación facilita las actividades administrativas; permitiendo el 

intercambio de ideas, experiencias y' conocimientos-; 'en 1a· planeación es 

necesaria P8ra qu~ sea ~i~n·ej~cutada, en la organi~a6Í~~- pa;~ -~ue sea 

efic~ente, en la -. direcCió~:. ~ara:·::~ ~:~iar ~:~ ~~:;.: ~p~-~~~~~-~~~-':." da·~- '·'.::~~~d~~~s y 

reconoci~iento·s y en· el. Co~-t~~{~~~- d~r ,~· c~~~,~~>,-~·~:-r~~-~;Í~~d~~-
--_ · .. /- -~'; ~~, :.:~~- ·. ,/-~<";_ :: ·.:~.·_.:. . - ' 

Una comunica.ció~·/· éticiÉ!-~
7

t~---~~~~- '--~~-~;;"c"i~I··~. ~~~~-:~:.el tU-~~iOnamientá · de 

cualquier o_r~~-~i~aC!~~~.:~-y·._:·~_;-.--~--~~~~·-.:·~-~~i~'. "~J-~~: ~~ _--~1- éad0na q·~e une a 

todos los ir:iÍeg;~~t~'.;:~;:--~~~t~-~-~S· l~{.'~ciü.~id~p~-~ :·de·: Í~'_lnstitti"c-ió:,i, ·por lo que 

tiene gr.árl":fn1Porta'ílciá.~d0'1tró_'de l~r'.AdmiiiiStraciórl, mÓtivo por, el cual se 
.';:: ---.,·' .. .. -

consideró -prO-Picio. 0StUdiar:e·1 t9ina' de· ia·:comUniCaciÓn organizacional y 

de qu~ . ~~~~~_''_,;·~-~~L·y·~:~:~~::'. __ 1:; ;.'.~~~~4c·i_~~i~·~-~-- _:~~1 ·-·~~~~-0'1a1 en el ÁÍea de 

Asuntos. 1ñtemaCiona1es··d_;3 ·una ciePeñde!iiciá-dé Qobie·mo-." 

' -~' 

oportunidad de laborar en ella, a fin de iñtegrar un documento con_mayor 
,. ';, ',,.· ·e . ')"· ;'·-:··" 

familiaridad y aplicado· a una situación práctica." 
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Uno de los obstáculos encontrados al elaborar el marco teórico fue la 

insuficiente información acerca de la productividad del personal; sin 

embargo, el factor humano tiene gran contribución a través de sus 

habilidades y conocimientos. en el aumento de la productividad de topa 

organización. 

En la búsqueda de fuentes bibliográficas acerca de la productividad se 

localizó documentación del tema en el sentido. de. que. significa mayor 

producción y menos costos: eS.deCir. Obtener los máxi.Oios. beneficios con 

Jos mini mas recursos; ~~ro_ ~~~~~~¡::~~~·~~io 'd~: ~s!o~- e~ -~-~c;~-~a~~- 'el t8ctor 

humano. 

Por lo anterior. ' fue:-necesario< reViSB.r intOrmación reciente en revistas e 

organizacioñes. 

Otra limitante·.-.J?ª~~-:_ 1a :··re8iizaCión dial estudio, fue la aplicación del 

instrumentO:~ el c~~í~ "º.se 'permitió a~licar de manera directa, sobre todo 

en el person~·~·.·,,~~~~~~,~:-;\y4'.~~ ~·~;~¡:;~~~~ña>área . en donde ~I personal se 

encuentra füer~ :·ú~1-f~~Í~~ .. ~·~.·:~~·;·k:~.~~~ri~~ "/ntEúTI~s y con, sObrécargas de 

trabajo. En -esté. s0".li,~idO; ::.~mPidiÓ·- qÜ:~~:-~e·--~~d_i0ran :observar- reacéionés o 

· formular pregu~tas· adi~ióf~a_1~S- a1. CO'~~~Sta~'e1 ;~~éStión~i-ió. ;. 

El problema reá1 que se ;,;::·:n ~1 =~a. 0::'1l>~~1¡~~~rLa ·e:o~unicación 
h ·~ ,.. .... ,.~ <'. 
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este tema y se llegó a la hipótesis de que la falta de estrategias de 

comunicación organizacional en el área de estudio. son un factor 9ue 

disminuyen los niveles de productividad del personal. 

Con base en lo anterior, el objetivo general fue diseñar estrategias de 

comUnicación orga~Ízacional, -qu~- ~romJe'~a~:·¡a: -~fi~ien~iá-en loS. fluj.os de 

información en el área para é1eva~ la ~r~~~~ti~i~a~>ciel ~~r~onal. 

Después ~e /~ab-~~~ anali-~~-~~:~·:·d~~~~j~~~~-~-¡~~;:./;:~;~-~.~~~e~a~> y .tras la 
:L ¡_

0
•"" ,,:, ~.•.-o f···,· 

orientación y aSe.sóír8S;.-ei'CC:int0nidC)_'de·1:;i;t¡n·vesugaCióri ·s'é Presenta en el 
~ '~- , J:;;:;_: ., _;; ·<:,'.~;_1 ':<:_''··,· '. ·::-f •• ! ,;--: 

marco teórico que en~l:'elve-. el :t~r.i:ia;- a través dé ·1os·· capitulas que en 

adelante se describen: 

-----·-'-:;:"!>-
En el capítulo uno ~e estÜ-diá 1~· ~drTiiniSfr~~i~n y ~-,-p~~'~Sé~>.·adñj~rl(~~r8tivo 

mayormente en fa etapa de dirección. 

En el capítulo dos se examina la ·comUliicacióil 'y SU''pro·ceso· deriiro .. de las 
. . ··... _.::: .. . -:'.-·_. -~:> .. :~-:-;;_>:_: ·<~.~.c.::;i.':~~-·~·~-t<.--',<. ·--~-> -:··. 

organizaciones. su influencia· en las· relaciones. interpersonales enti-e las 
•; .· - ·. . :.: . ·: --' ~---, . :' -'-. . ._':.·~· ··: ',.-_- .. - .. :.. . ·. 

distintas áreas de la lnSt_itu~ión. así c~m~. ~u}.nl~~cto ·c,~n I~ tec~ol~gía; lo 

que respalda la -~laboración ··d~-- 1as:~".est;r_a~eg~as ·~~de _._comunicación 

organizacional. 
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En el capitulo tres se caracteriza por incluir los antecedentes, conceptos y 

temas sobre productividad del personal. así como su relación con la 

comunicación en las organizaciones para brindar a la Institución; a. través 

de ésta, el mayor rendimiento en sus funciones y que finalmente se verá 

reflejado en la productividad tanto personal como de la organización. 

En el capitulo cuatro se hace una breve reseña que permite conocer los 

antecedentes, misión, visión y estructura de una Dependencia de 

gobierno en este caso la Secretaría del Trabajo .Y Previ~ión_ So,cial, así 

como sus . obje_~i'."os, estructura y funciones del Área de 'Ásuntos 

Internacionales en la cÜal se' éntÓCa la pres~-ñte inv~stiQadóri. 

En el capitulo cin~ose·s~~ª~ª!~r~1i~~~k,e;~C>.~~sti~~'C:'~ridfft~ma, as1 
como ·,_os·· objetiv.Os' ; __ Y,·'ª : írletodo10·g~~ t~e- )1r1VéS:tiQaéi~r( Utmiada ~en·· el 

desarró110 -~ª·-~·e~~a __ te~·¡~~:. ia~b1~·~·::·:·~~{-~~f~.~f;~~-~~~~1'.~::~~-~~f-~·-~~~ryt6 ~.: ~-1~borado 
para la obtÉ!ncióri:: de;)ntói-ínaCióri.;:-rleéeSarta;·.(para:~ pOder~.conocer- la 

comunicaciórl 'que ·pre~~,1~~~5~ .. ~':l·-á~;·i. ::~~-"-~~~[¡::~~~~~~-~-.:~::;r .!~>~ -

·~-<-~-~~::~:· ;-!:~i?<~ ,: ,•: ~~~/· ,~;.~.:·.,:·~"'""'·.· ~0;·;.·:;,C~ .-.·,.t· 

El conjun.to -de,_ C:ap'rtUiOs·, ~~i~~ciOO~~·~~- :~~,:~Sta -i~~e~~iÓación representan 
' ':..'~:-.,, , . ·,. '' , •. ' ' ·~ ·< ' •• '¡:· •• ,.;.,;}"-:,¡;; •'.-' 

un estuer=:ia '°ºf. ñio~tf;,~~ci~,1~.~~.f~~ié:~~ió,~~ºL9~~,z:~~¡~;,ªr~s·•u" tactor 
importante q~~; in~"G·;~-~-~~:~~,-~·~:~b-~~-~~i~~~~~-~:. -~~T:'p;~~~~~;, ·~ ~ ~,~~-· ~-~d~ . en el 

de la 1nstiiUción·;·: ~~·~<;ci-:·~~~::'~a·~.:~·;·~;:~~ri:,~.::~i~te~~as··· déº Có'rTiuniCaCión 

organizacional_. co_~f~rytl':, a,- ¡~~: 11:ec~~ida~e~~-del: ~re:~.:. de estu<:fio y como 

una ªJ?ºrta~_ió~ Sidg_.¡fic~'ti~-~~:~~-~~~:~~:Í~·:;~~;~-:--~~:-~~~iOis_tra~i:~~-
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CAPÍTULO l. 

ADMINISTRACIÓN Y EL PROCESO 

ADMINISTRATIVO 
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La Administración es aplicable a toda organización ya sea económica. 

sQcial •. cultu~I. politica: grande o pequeña: pública o privada; que 

t?':'sque siempre alcanzar un objetivo. Para poder comprender •. en forma 

més clara el significado de la Administración, se consideró conveniente 

en este capitulo describir sus antecedentes, analizar diversos conceptos 

y determinar su importancia dentro de las organizaciones. 

1.1. Antecedentes de la Administración 

En México al igual que en los Estados Unidos, las primeras escuelas de 

administración surgieron gracias a las aportaciones de hombres de 

empresa. "El Instituto Tecnológico de Monterrey (Don Eugenio Garza 

Sada) inició Jos cursos de administración en nuestro país llamándolos de 

negocios, en 1943."1 

"En la Universidad Nacional A~tónoma de MéxicO, la Escuela Nacional d8 

Comercio y AdministraC~ón, 'aé~~~rm0nte Facultad · de Contaduría·· y 

Administración, inició a medi~dos : de· 1955~ estudios tendientes· a 
. ' ~- ' 

implantar programas de admi°nistraCión, qi.Je -nevaría· a~ 18 créación de ·una 

nueva carrera universitaria, ... m~sm~ ~ C:Í~.~·:i~~ ~p"~~~-~~~.:;·~¿,·/ei. J:i·:.·.co~séjo 
Universitario en enero de 1957 · da"O'omi~ada · Lic~nC/ad¡, .en Administración 

de Empresas. "2 

1 Ríos Sz.uluy, Adulbcrto y Pnningun Adunn, Andrés. Origcnes y Perspectivas de Ju 
Administrución, Pág.11. 
2 Jdcm. · 
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1.1.1. Precursores de la Administración 

En el cuadro siguiente se destacan algunos personajes que aportaron sus 

conocimientos y enfoques distintos para el desarrollo de la administración: 

Autores, titulo y ano de las Principales contribuciones a Ja 
obras más imcortantes administración 

Adrninistración científica 
Federick W. Taylor 
(1856-1915) 

Shop Management 
(1903) 
Principies of Scientific 
Management (1911) 
Testimony befare the 
Special House 
Committee 11912) 

Henry L. Gantt (1901) 

Frank y Lillian Gilbreth 
(1900) 

Reconocido como padre de la 
administración científica. Su principal 
interés fue la elevación de Ja productividad. 
Sus principios insisten en la generación de 
armenia y cooperación grupal, la obtención 
de la máxima producción y el desarrollo de 
los trabajadores. 

Enfatizó la armonía y cooperación entre 
trabajadores y administradores. Creó la 
gráfica de Gantt. Destacó la necesidad de 
capacitación. 

A Frank Gilbreth se le conoce sobre todo 
por sus estudios de tiempo y movimiento. 
Lillian Gilbreth, psicóloga industrial, se 
centró en los aspectos humanos del 
trabajo y en el conocimiento de Ja 
personalidad y necesidades de Jos 
trabajadores. 

Teoría moderna de la adnJinistración operacional 
Henñ ~ayol 
Administration lndustrielle 
et Genérale (1916). 

Hugo Münsterberg (1912) 

Conocido como "padre de Ja teoría 
administrativa moderna". Dividió las 
actividades industriales en seis grupos: 
técnicas, comerciales, financieras, de 
seguridad, contables y administrativas. 
Advirtió la necesidad de enseñanza de Ja 
administración. Formuló el proceso 
administrativo y 14 principios. 

Aplicación de la psicologia a la industria y 
la administración. 
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Ciencias de la conducta 

WalterDill Scott(1911) Aplicación de la psicología a la publicidad, 
la comercialización y el personal. 

Max Weber (traducciones Teoría de la burocracia 
al inglés, 1946, 1947) 

Vilfredo Pareto Conocido como padre del enfoque de 
(libros 1896-1917) sistemas sociales de la organización y la 

administración. 
----------- ---~---- --- -- --- ----------

Elton Mayo y Realizaron los famosos estudios en la 
F.J. Roethlisberger (1933) planta de Hawthorne de la Western Electric 

Company. Influencia de las actitudes y 
relaciones sociales de los grupos de 
trabajo en el desempeño. 

Teoría de sisternas 

Chester Bamard La tarea de los administradores es 
The functions of the mantener un sistema de esfuerzo 
Executive (1938) cooperativo en una organización formal. 

Propuso un enfoque completo de sistemas 
sociales en la administración. 

Surgimiento del pensamiento adrninistrativo rnoderno y 
contribuciones recientes a la administración 

Peter F. Drucker (1974) Autor sobre abundantes temas 
administrativos generales. 

W. Edwards Deming Introdujo el control de calidad en Japón. 
(después 2ª Guerra 
Mundial, 1950) 

Laurence Peter (1969) Observó que, al paso del tiempo, la gente 
asciende hasta un nivel en el que es 
incompetente. 

Wllliam Ouchi (1981) Explicó prácticas administrativas japonesas 
selectas adaptadas a las condiciones de 
Estados Unidos. 

Thomas Peters y Identificaron las características - de 
Robert Waterman (1982) compañías a las que consideraron 

excelentes. 
Fuente. Koontz, Harold & We1hnch. Hemz. Adm1n1strac16n una Perspectiva Global, 
pag. 17. 
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Existen numerosas contribuciones desde los primeros precursores de la 

Administración hasta los actuales, que destacar:- la importancia de las 

relaciones sociales, del factor humano y su intervención en las 

organizaciones. 

Conforme transcurría el tiempo Ja adminisiraciórl coritinUó evolucionando 

y los precursores encontraron necesidadés· nuevas que cubrir en 1ás 

organizaciones. En la actualidad· la innOVáción· tecnológica y el cambio 

por el ambiente interno y externo que. ~d8a "'.3 ~~s organizaciones, ha 

provocado también que la administración continúe su desarrollo. 

Por ejemplo Taylor se enfocó a la armonía y cooperación en grupo; los 

esposos Gilbreth, a los aspectos hu~anos del trabajo, en el conoci!11iento 

de la personalidad y en las necesidades de los trabajadores; E. Mayo a la 

influencia de las actitudes Y.rela~i~rl~~·· soci.~I~~ de los grupos de ti-abajo· y 

en la actualidad los últim~s- ~~~udi~-s·:~e_en-focan a la calidad, ProduCtivi~ad 

y moral de los empleadoS.-
... · . 

_ .. -·· 

Lo anterior desta~~,·-,-~--¡~~6~~
0

~Cia d; las relaciones sociales y de trabajo 

de los grupos _d·~-~t~~ .. d.~'_·1~·~:t~~g·a·;,jzaciones, asf cOmo la neceSidad de que 

los administíad:~~~s· t~nga~ las ·habilidades de liderazgo, comunicación, 

motivación, etc .. "° para · rog~r una mejor productividad a través de los 

trabaja"d~re~ en' una org'aniza~ión. 
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1.1.Z. Principios Universales de Henri Fayol 

Como .todo en administración es cuestión de medida, de ponderació~ y de 

sentido común, los principios universales de administración se pueden 

manejar y adaptar a cualquier circunstancia y tipo de orga.nisnio. Se . . 
describen dichos principios conforme a la obra de ldalberto Chiavenato. 

Teoria Clásica de la Administración, página 84. 

División del trabajo 

Consiste en la especialización. de las tareas y de las personas para 

aumentar la eficiencia. 

Autoridad y responsabilidad 

Autoridad es .el de~echo de ~ar órdenes y el poder de esperar obediencia; 

la responsabilida~·:es .. url~ ·~~·ns.ecuencia natural de la autoridad. ambas 
: ;-, ' ".;.·· .. , '. ,· ".·-:·~.- >-.:~ .. -·.;·, ' < :: __ 

deben esta·r equili_l:Jradas en~~ sf.--; · · 

o;~,;;p~;n~>· 

Depend~. de la::~b:8diencia. aplicación. energfa. comportami~nto y respeto 

de los acuerdos establecidos. 

Unidad de 171ando 

Cada empleado debe recibir órdenes de sólo un superior. Es el principio 

de la autoridad única. 

Unidad de dirección 

Una cabeza y un plan para cada grupo de actividades y un mismo 

objetivo. 
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Subordinación de los intereses individua/es a /os intereses 

generales 

Los intereses generales deben-sobreponerse a los intereses particulares. 

Remuneración del personal 
. . __ :-:_.,-·,- . .: 

Debe haber uria.'Justa Y .. garantizada satisfacción para los- empleados y 

pa~ 1a·-or~~-r1-iza-~ióf.._;'én'-tér'rr;in6s ·cte retnbuCión. 
' . . . \ . . . 

, ,-· ·"'.-.'. ··,· ···-

Cent~;¡z~-,;¡6~"·~· · -. 

Se refiere· 3 ·¡a .,~~~~ntra~ión de la autoridad en la alta jerarquía de la 

organiza,ci~~r:1·.·;·- ·. 
:: .,,_._ ,-.-· 

JerarqUíá O cildena escalar 

Es la H~·~~::_d;e ·~ut~ri·d~d qu~:Va del escalón más alto·al más bajo. Es el 

principio_· de<".~and·a. 

Orden· 

Un luga-r_ p;.a·r~ ·ca-d~_ cosa y· cada cosa en su lugar- Es ·el ~rden material y 

humano. 

·Equidad· 

Amabilidad y justicia para alcanzar la lealtad del personal. 

EsiBbilidad y duración (en un cargo) del personal 

La rotación~ tiene un impacto negativo sobre Ja eficiencia de la 

organización. 
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Iniciativa 

La capacidad de visualizar un plan y asegurar su éxito. 

Espfritu de equipo 

La armenia y la unión entre las personas constituyen grandes f1:-1erzas 

para la organi_~ciói:t. 

La relevancia de estos principios es que: se apli_can actualmente en las 

organizaciones. a través--d~I o~a~igram~ .Y/o m~nual de procedimientos 

(autoridad y respor:isa~ilida_~ •.. \.~~i~~d -:~·~_:;.~~n,~_0; ':lnidad de dirección. 

jerarquta). Otros se ll~Van.'á,.c~b~ ~-r{1a~·-;~,-~~io~es humanas dentro de la 

organización como el ·~;prri~~.-.~~·~g'~'p~·>_q~~-,r:nuestra que existe unidad y 

para lo cual la ~~~u!li~~-~ó-~'.·~~~~~:~~-~~~~r. ~-;. mej~r·ambiente de trabajo. 

·.·>"' 
1.2. Conceptos de Administración 

Agustin Reyes PonCe_-en Su·obra··Adn1ii1iSlración de Empresas. ¡:)ágina 26, 

define_ a I~ -~~~{~j"~~b¡·~~--\;~~:~:·_':~~~:~.~~ju~to sistemático de regla~ pc3ra 
· .. · .... ··.<., ·.· .. ·, 

lograr la máxiÍna' a"ticiencia;: en las fonnas .de estructurar y manejar. un 

organismo· social".-

La Administración es la fuerza fundamental dentro de· ras organizaciones, 

la que coordina sus actividades y finalmente" ta: que relaciona a la empresa 

con su medio externo. 
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"La Administración se refiere al proceso de realizar actividades y 

terminarlas eficientemente con y a través de otras personas. El proceso 

representa las funciones o actividades primarias con las que los 

administra<;tores están comprometidos. Estas funciones tradicionalmente 

ctasificad~s son planeación, organización, dirección y control" .3 

.. La Administración es un proceso muy particular consistente en las 

actividades de planeación, organización, ejecución y control, 

desempeñadas para determinar y alcanzar los objetiv~~ ,~~-ña{~dos con el 

uso de seres humanos y otros recursos. n4I 

En base a las definiciones anteriores, se pue-de de~¡~:., que la 

administración es la combinación de los recursos hUm'anoS, -materiales, 

tecnológicos y financieros, aplicados de manera efiCiente:. y eficilz 

mediante la planeación, organización, dirección y control para el logro de 

los objetivos organizacionales. 

1.3. Importancia de la Administración 

En todas las organizaciones la administración imprime gran importancia 

para tener productividad y competitividad, cuanto mayor y complejo sea el 

organismo, la administración será el componente que logrará el éxito. 

3 U.obbins. StcphL-n P. & De Ccnzo. David A. f"undwm .. -ntos de Ad1uinistrJción. PUg. S . 
.. Tcrry & Franklin. Principios Je AJministruciún. l>Ug. 22 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 9 



Para los paises que están desarrollándose como México, entre otros, 

quizá uno de los requisitos substanciales es mejorar la calidad de su 

administración, porque ésta es la fuerza decisiva e impul°"adora en el 

éxito de una organización, .. ya que hace productivas, rentables y 

competitivas a las organizaciones, sin olvidar que todo es a través de las 

personas, los recursos materiales, financieros y la tecnologfa. 

La elevación de la productividac:t es una preocui:::»ación de mayor 

importanci8 actualmente en el campo_ecoñómico sOcial y. dePBnde.de la 

adecua~a adr;i~istraCiÓn qu~~
0

la~\,~'~';~~~:~;:~~~n eficie.nte~ y p·;~ductivas, 
lo anterior U~va ~ c:Í~~" 1'a -~ociad~·~ ~;~ma y el pafs· ~U;nente su ~lid ad de 

vida. 
~~~·· . . . 

Finalmánte ~e :pi:..e~de decir que la administración es ~sencial ~r1 todos los 

niveles 'organizacionales. aunque las habilidades administrativas varían 

dependie~c:Ío en nivel y departamento. 

1.4. El Proceso Administrativo 

En la obra __ de _Stoner. Freeman y Gilbert, Jr. Administración. página 11, 

define ·al ... proCeso como la forma sistemática· de hacer las cosas"_ En 

base a .,1·0 ',8'1terior. el proceso administrativo nos indica un conjunto de 

etapas a través de las cuales se lleva a cabo la administración y que se 

encuentran interrelaCionadas. 
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Las etapas básicas de la administración que se han seleccionado y 

aceptado en forma general son planeación, organización. dirección y 

control. A continuación se muestran las etapas del proceso administrativo 

por diversos autores: 

AUTOR/AÑO ETAPAS 

Henri Fayol, Previsión Organización Comando 
1886 coordinación 

Lyndall Urwick, Previsión Organización Comando 
1943 Planeación coordinación 

V\lilliam Planeación Organización Obtención Dirección 
Newman, 1951 recursos 

R.C. Davis, Planeación Organización 
1951 
---------- - -----·-·---~ 

Koontz y Planeación Organización Integración Dirección 
O'Donnell, 1955 

John F. Mee, Planeación Organización Motivación 
1956 

George R. Terry, Planeación Organización Ejecución 
1956 

Louis A. Allen, Planeación Organización Motivación 
1958 Coordinación 

Datton Planeación Organización 
McFarland, 1958 

Agustrn Reyes Previsión Organización Integración Dirección 
Ponce, 1960 Planeación 

Isaac Guzmán Planeación Organización Integración Dirección y 
v .. 1961 ejecución 

.J. Antonio Planeación Implementación 
FemándezA., 
1967 

Fuente. Fernández Arena, José Antonio. El Proceso Administrativo, Pág. 75 
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Aunque distintos autores separaron el proceso administrativo en más 

fases, se observa que tienen relación entre ellas y el mismo sentido. En el 

siguiente apartado se deScriben las etapas de planeación, organización, 

dirección y control. 

1 .. 4.1 .. Planeación 

En la obra de Robbins y De Cenzo titulada Fundamentos de 

Administración. página 58,. señala que.:"la · planeación comprende la 

definición de objeti~os O níétas."-de la_orQanizaCión. et establecimiento de 

una estrategia ge~eral,.
1

~a~3~.-~,~;~~~-;_·~~~-~~ me!1:a~ _Y el desarrollo de una 

jerarquía completa 'de plan~S ·p-ara _integrá.r y -~oordinar actividades". 

"La planeación __ in:tPli~·~-~~1-~éXfó~-~-~ .. -mi~io~e·s· .. ~ Objetivos, asi como las 

acciones ñecesari~S pa·ra'-~~rÓplÍrtO-s; ·y· ~-~~i.Jiere por lo tanto de la toma de 

decisiones:··-~~¡~--~'.~~:~\~~~'~; ;~:::~~·~í~á~¡§~ de · curSOS dé· acción a partir de 

diversas alterriati~ ... ~~- '. .:T ·~e .·.·. · > 

. "Planeaci~Ó~:~ ~-~-~ ~('P~~~~~-~-~!~~:~I: d~ elección d8 una misión y metas 

organiza~ió~ai~~--g~-~~r~tes .·a co~o y larQo plazo, determinación de metas 
. ,._ ... ,' .·.··:·-. 

departaóie-ntaJe~ -~ ~-¡hé::1-us(;' iiidividuates con base en las organizacionales. 
:_-:·· -:.,,.--._ -,_,,::_:,>·-· -

selección de estrategias y proce.dimientos para el cumplimiento de tales 

metas y asignación de recursos (personas, dinero, equipo e instalaciones) 

para lograr las diversas metas, estrategias y procedimientos"' .6 

,_ Koonl7-. 1-lnrold & Wc:ihrich. Administrución unu Pcrspcclivu Globul. PUg.35. 
""l lcllricgcl.Don & Slocum. John W. Administración. Piig. 157. 
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Conforme al análisis de conceptos anteriores. se define que planear.es Ja 

determinación de los objetivos y elección de los cursos de acción. con 

base en investigación. así como elaboración de planes y estrategias de 

manera eficiente. 

La planeación hace poSible que ocUrran las -cosas a través de' decidir 

anticipadamente qué_ se va ~8C?er,· <?~~~ h,a~e~·~. d.~~do hacerlo y ~uién 
debe hacerlo. 

. . . 
1.4~ 1.1. lmportanci3' de Ja Planeación 

La planeac!ón_ es es~n~~~·I ,. ~a~" est~blecer metas y elegir los mejore,s 

medios'. p~ra ·a·l~~nz~rr~~-·;'·~n· _·.una - a·rgani~ciÓ~·. incluso en nuestra vida 

cotidiana; asiini's.:.,o-·d~~~;~¡~-~ ._las prioridades y especifiCa los ·ObjéÍivos 

con respe~t~ ~ ~~"a~izarJ~~·~-~cUrsoS ~on eficacia. 
;~ ~e: .. -

Un aspecto impo~~nt~ .~~"_1a_P18neaci.ón es la t~ma de ~~cis.iOnes,·proceso 
;,-

que coiíSiSté e~- ~:ieSa~O!iar·y-se1ecéi~na_r un curso d_e ·acCión ~p~ra-res~1ver 

un problema ·co,';~ret~."-'. -
-- .: .. :'. .. ->~ .. -. 

La planeac·i~~ ·~~~~~-~-·:·.-a:~ red~Cir _"a1 mlr1imo_- los_ ·nesgas y. aprovechar· al 

máximo l;,.s···op~rt-~-nid~d~~. -.- ProporciÓ~~¡.,-d~. lo~ 'e1~·merlios pa~" llev~r a 
·., ,···· , . . 

cabo el control; asimiSmo_.ma'1tiene una_ mentalidad tuturista teniendo más 

visión del p~rvenir. · es~o .- propicia que. la empresa haga ~frente a las 

contingencias que se presenten. 
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A continuación se describen algunos fundamentos básicos que muestran 

su importancia: 

.. Propicia-~el desarrollo· de .Ja empresa al establecer métodos de 

utilización racional de los recursos. 

. . ..... , .... ' ' 

Reduce Jos· niVe!eS·de~incertidumbre.que se pueden presentar en el 

futuro,·· ~~·~·:·~6 ·10·~;-~:jj~¡~:~~·' 

Condiciona a la ~~~;~r~~j~sLr~é al ambiente que le rodea~ 
',, .·,,· 

Promluave· Já ··efiCi8ílCia··a1 ·euijain-ai- ia ·improvisaciórÍ·. 

Ma·~¡~j~ .. · ~i ~.~,¡.:~~~~~~·~¡~~~,¿) .. ~~1 .. t~~~~~. y los re'?urso~. en todos los 

nivele-~ ·d~ -ía· '~ri;~r~~~~ ~7.~: 

Se conCluye q'u8. la·· planeacióO es importante Para el funcionaníiento de 
. . : -

cu.alquie~_ o.i-ganismo. ya que. pennite· reconocer hacia donde· se dirige. 
-. -.. ·, ~ 

para aprovechar: mejor los recursos y en el caso ne~eSa.Íio prever 

continge.ncias y cambios que puedan surgir durante el' pro~So~· asiComo 

establecer las medidas para afrontarlos. 

1.4.1.2 .. Principios de la Planeación 

Los principios de la administración son fundamentales para la aplicación 

general, por tanto para planear se recomienda tenla!'" en cuenta los 

siguientes: 

·
7 MUnch Gnlindo. Lounh.."S y Gnrciu Mnrtincz. José. FWldnmentos de Aüministmción. Pñg. 65. 
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Iniciativa. La capacidad de visualizar un plan y asegurar su éxito. 

Constituye_ la fuente d~- las lnnc:>vaciones a través de la coordinación del 

personal para formular un plan generaL 

Espfritu. de'. equipo. La :',i:frm~'nra- y la· unión entre ·1as personas 

constitu.yen __ ·:g~and~~- f~~-rz~~-,~~~~- )~· ~;~aniza.éión. 

La unión hace la f:uerz~-·qÚ~ 1~~-:·~·:~~·pre~8~~r.-~:la empresa evitando las 

·"·' 

Es convenient.e utilizar los:prin:;~i~:'n;1encionados ·en la planeación o 

incluso agre!gar de los g~~~i~(Eis:·~ ~~Íica~IOs conforme a las n~cesidades 
de lo que se desee planear-:·~ ' 

1.4.1 .. 3. Elementos de la Planeaclón 

Son componentes· -necesarios para llevar a cabo la planeación de la 

organización, por lo que a.continuación se mencionan algunos. 

•Objetivos· 

•Misión 

•Visión 

• Valores 

• Políticas 

• Planes 

• Proyectos 

• Programas 

• Pronósticos 

• ~resupuestos 

• Procedimientos 

• Estrategias 

Estos instrumentos permiten ver un proceso en forma tal. que puedan 

realizarse ·seParadSmente para que al teiminar la planeación sean 

integrados en un plan general y darle seguimiento en Ja· etapa de la 

organización. 
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1.4.1.4. Técnicas de la Planeación 

Sirven para llevar un mejor control de los recursos y poder tomar mejores 

decisiones; las téc_nicas má~ l:'tilizadas en el ejercicio laboral son: 

Manua1e·~~ De objetiVos. p-oliticas. y procedimientos~ Se elaboran en 

forma de;: folleto.' libro o carpeta, en los que fácil de _manejar 

concentran una·-·serie de elementos administrativos para un fin 

concreto,· que orienta y uniforma la· conducta ~-~ª se presenta en 

cada grupo de la organización. 

para representar, 
--.\ . 

analizar, mejorar y/~ exP,~.i~r,uh pr~C~-d~~i~~~O.· ::'.;:\··. 

Gráficas~'- de· ' .. Ga_nH~_·"Lfie!ft-~ ·.=:·P~r~{Obj~l~V.ó/.~o:~.t~o_i~_r la_~\ ejecución 

simultánea de vari·as "acii..:.;dade~, q~-e _se __ ~eáiiZa~: ~Oc~>~d;~ad~mente . 
. . ("', ~:- / •'' •,,:_'-"· . ~ -}~ {> ·¿-:;.·e :_.~ 

Prog~ma~·· · s·f ~~e~·~·t~~~;d~-~~~;~~¡~,~~·;~;~~'.~·~ri.)~,~~~~ ·. ;'¡~:;.;ear e"n 

forma· ·gráfica ·y·-éuantii~íi~~··:ú~-~~~~:~~~·~1~f~tE~~6~~~~~~·c;rd;n·adas· d~· 
actividades S;irlü1tá·neas· c¡ue·ii~nen~-.~-¡~~n11~~,~~~~, ·;·;~~g-e·n. ·-

. ·-:. ;/~" 

Con el avance de la iecnología.JOS proQramas de computitción mediante 

sistemas listos para utilizarse, han cobrado mayor importancia al .utilizarse 

en la mayoría de las organizaciones, ya que· reducen tiempO, evitan la 

duplicidad de funciones y costos en la planeación. 
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Recomendaciones para llevar a cabo la Planeación 

Factibilidad. Lo que se planea debe ser realizable;. elaborar planes. 

demasiado _amb~ciosos.u.op~irr_list~s.q':-'e sean i~~osib.les de lograrse.· 

prevo~ des~o!°lfianza ~ªfª -~.~ nu!=!~ª- ~e~~!zació'.1 ~e. ~n J'.>roy~cto. 

Preclslóni:·y __ ~~~~~j~j~_i~. _· ~~~:~·d~ ·. ~¡-:;~p:~.~~-~-~:~~~- ~:~~~~ario b~sarse 
en ·datos':· rea18S/;.·-,:azonai.·~~nto~-.:::··pre~i~-¿s .,:;·~;,·nunca·: en·~: opiniones 

:/ .. :.·:".'.-'~·~-:/-: '.::": .. -·"'" 
Flexibilidad.':; -ÁI . ·-e1abOíar-.:. ur1:~··'P1áñ~ <·- es- '/.·conveniente ·.~ estBblecer 

- "''"~·- . '. 

unidacÍ •. · ·.~~cjci~:·.;.16~1 
:--. ~·1~,~~~~·'.~."~~~~~·~r;.c¿'.; .. ·;>~~::-~:";~ ·:.::~\~presa_ deben 

int~grarse ~-· ~~-~~~i-~-~ _g~·,:¡~~r,' ·:;>"~~~~¡~~·~',·a{'.'.-,,~-~~~- ~~·>Jo~ objetivos 

geneíaú:?~. -~""'- :.;;~~~/, ·.:":,~-- ~-:_·~ .. :{': ... :; "'"· <:'.i:~_,·'.: · .... >·· -

5.:.:.,-... ,~' ~-- _,.'.·.::~;:¡ ·- "~t~-1-- _"" "·:-_._ ~:\~/-
1.4.1.5. ,Tip~~ 'et~ ·~··p.:¡.~-~~~ió~;:Jf ~~-'~.: :~-~.~ .... ; ---

~ - .,<;,--,--:.- _:..:_.:_-;_ - --
•'.;· :.--::-; :···, ~c.·:c·~ - '::-.,~¿,-,~,,.-.· '' .. ''"• ' , ' 

Antes de ·:.:ne~CiO~arl~s-~-.~"~rí~u~r~m·osó:; ~~· :··~-6~eept6 de plan y su 

clasifica-ci~n ·~~-~:,'.~;, ·~~j;~~,~~-~~~-d~~·i~~~~ ~,~, l~:~-·iip~s de. planeaci·Ó-n. ,· 

En la obra cif::id:;.A'.;{'~~~~;~.f!i~r~~a.'ik1···prÓceso .<>.dministrativo, 
::9~:ª p:::1it:~:~t1f5i~~~Í/i~lc~f Z¿~:2t~f !n~::d:pe~"rt:~ ::á~:: 
situación , dad,a,, -~e\~1 '~·~·~-,;~ .~~~~~~ ~~~'- !~~libl~·- -~rder~¡'1'r¡~~·.· y_ lograr una 

solucióii programád~<-' ~ 
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En slntesis un plan es un esquema de manera detallada de Jo habrá de 

hacerse en un futuro. Los planes en cuanto al periodo establecido se 

pueden clasificar en: 

Corto_ plazo. Sori los que se determinan para realizarse en Un periodo 

menor'? igu_~I_ ~ un-~~~---- -_ 

Mediano pl~-z~~:,~:-:~,~-¡~-~ita.~i-~n ~s pO~'~n ~e~6-~a··de·'uno a tre~ añoS~ 

Largo pla~o. ~~~ ~~ueJJ~s -~~e.~~· pro~e~~a~ ~un tie~po ~ayor de tres 

::::· el obj~Í~ ~~· :~~ \~S~s;;~~~Ó~ s~'sel:c~lonaron ~~mo tipos de 

plan0ación la tá~tica ·y 1a esi~tég;~~~----q-~·e ~,~·~~linu~CiÓn'se CiescÍiben. 
-·;c.: 

:.·-._·;:·-·..-.: __ :··> .. ·: ·· ... · -- '' 
.. Es el pro~~So de tÓ~~-'~e.d-~~isiones .d.etalladas acarea· de qué hacer, 

quién lo h·ará ~-~¿,-~·~ lo·--~~-;~·;:·_,~-~8 6onsi~e~a ~';,,a·~-n~ plBneacióA a corto 
. - -~ - .. - . .. - ~ - ' . - - . . 

-~ =;-. ·.º ·--~\·-

plazo (un af1o o 'me.n0s)~~:. ·,-~\·:.::~ 

Esta definición hace· ref~.r~~~i.3 "d9_ cómó·'se Van a lograr los objetivos 

generales me_d,~ant~t-~~i;1!-:~~·~~~tfi~~"y-;~'···ma0era de implementarlas en 
'. _._· -~.-·..: <·, --·'.,...,·,. . 

el plan estraté9ic0 ··de- Ja- Oígá.riizaCión: ': 

Esta plane,;;c;~n E!i )led~~: a ~~bo. por Jos jefes de departamento o 

mandos· i~Íermedi'c;-~ ~y'; '1á$« E,~pi~~dOs q~~ formulan planes tácticos. A 

. - <: . : : ·.,: ~ 

• 1-h:llric:gc:l. Don&. Sloc~:·.John ~~ Í\<ln~inistmción, Pág. 162. 
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diferencia de la planeación estratégica que es desarrollada por la alta 

gerencia o dirección. 

Se concluye mencionando que la planeación táctica consiste en 

determinar loS medios que se van a utilizar para llevar a cabo los planes y 
. '· ·', ·.:.··' ', ' ' 

poder cump~i~ las !'.~1etas··e~~,~~~ficas ~.corto pla~o. 

.. . . '··· .. ·,.~:-·~·<> ,;;·.:~~t' 
1.4.1.s.2.· Planeaclórl Estratégica 

Como . el tema de '2s~r·1~J;s~iLi<Ón es el diseñar. estrategias de 
comuni~éió·;:,. ,o;g~~i~a~~~n~r~~ma·· u~ f~8t~r p~~~· eleváf: i8 J:,Íodl.tctividad. 

cabe· ia ne~~¡da'd.· d~·:có·n?c~~ e;1 ·.·~·onc~·pt~ ·de:~ e~trat~Qi~. 1a importancia y 

e1 proce~o :de ia"'p1an~á~i~; ~~ir~:i'téci¡CB.:·. ·: .. :·~V:·:·.\·:·.<-~· 
. .,. . , • , '•- ... :. -.:r. . "':::._,:~ - , '· ',. ~·· -·" " 

"La estr~tegÍa 5~·. d~fi·r:;e~~Q,;¡Q~·Ci~s> ~~;.;;·p~·~ÚVS~··d¡f~·íe'n·i~:~':~.I~ ·peíS.pectiVa 
: ·- '» ·>' '-... ;:/:: ",;,~·-; ·.·-.. ' .<<·,~;(,,~:'··~ .... : .. ·]<' .. ;~•~·~ ~ '-···:~.' ::. _'.}.~·~. · •. ' :> ..... ·: ·. . > 

de lo ·que .. una organización.:, intenta~ hacer~ y: la. P.erspectiva_ ~de. lo ·que 

eventualmente· hace~~-¡~:~;-~~~a~ .. ·5¡ ·en. U'i/~~~1~~~¡-~· ~~S~·~ba-~realizar esas 
-.·, ·~-~·=--,t: .: ',· . ..: . .: ::L º":~·.:.¡· · :..~~~:,;:.:Lf ;:_.: -. ~ :·.,º~.-:.' .~~~~ _ . . . __ 

acciones."9 
:·:.. e·, ;:_·:·.~·:·~,' :·~.:-;,::·~ ~:"~~~::~ ·(f::/ ,-;~:>"' -.. , ,~ •._-.·: .. ::··. :'. 

. - · .. ~.:,e' .. :' -:·::•. '~ .. (. ·'"·(?~\·~ ·:·:·,:,.~ .. :.--::';':"~ <·\,:· . .'-;·: .,;_,. ' -
En la P.~mera se refiere·.~ a'' la· . eSlratEtgiá ::cO'í~íO ~ P.rog'í~~a : 9.e.neral ·.para 

···. :.:_::· ' ··:' ,_. -~ .. ' . · .. ':.:.:.:-
definir y alcanZár 1óS.-·Qbj~tiVó~·~d~·~:¡a<.~rgan¡·z~Ció·n·\,~pOñer. en·.P~ácÍica su 

. . ............ ·. -·' "".>?~~·.~·El·::~~--~::~.:-;;;\:': · .. j\ :;-.:~~\~i}·.'~"i:¿;~:·"·~.~~L<- _ "."' -.~ · 
misión. En la seg~nda:· .. P~.~~~~~~~-~>~ª.:.:e:~~~~e,~!.~.:.'::~-~; ... el,_p~trón de. las 

: . : ; c ... ;,. '~'.'.'. .. · .. ,,:•-;:...,:e .;\·: d;•j ~;::.-',·-: ; ... •'. - - ~: -. . · .. · 

respuestas_ de! la C!rganiz~ci~n.a.~ú .. ~m~ien~e a ti:-avés del tiempo. 

" Stoner, James AF.& Wankel, Charfes. Administración, Pag. 134. 
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Lo anterior implica que toda organización cuente con una estrategia. aun 

cuando no haya sido elaborada de modo fonnal. Es decir, toda 

organización tiene. una relación con su ambiente que puede ser 

examinada y descrita.,. 

El término estra!~Q¡~_,. p_roy~~~~ ·-~~I _ ~.~-~~10'.: ~ri~g~.- ·~~~·¡~~~~~ ~~~-~, s_ig~ifica 
general,· tiene m~éh·~~:·~so·~:·:·.~E~b-~t~Q¡'~~ ~·5" --¡~ d~l~~i~~~i:ón' ·d~¡_--p~~pó~ito . - . : . . . - ' . . . . . .,. ~, _. - . .. --.. -: - . ·.··. ·-·.; ~.-, " .. . . · ... : . .. . -
comisión) y d8 .. 10s··objeuvós básiCos··a··;~rgO:p·h::lzc>·de'ürlB emPreSa. aSi 

. . - • ·;-., - • ¡.- . . ·-· :,,;";" ';,, • - . -- . . ,. -· 

como la adoPCiórÍ···de
1
1os 1Cúi-sá's de -aC:Ció·n-'de~1a··~a-siiin8Ciórl:·c¡e· ÍecUrsos 

necesari6~ p·~~~ -~tn.;P1irlc;~~~~.c:a _;?::_" ~"'''· -.~:~~ .. ~ _._ ~:'.-~-~:·~·-" :j: ·: ... '·::.•.'-~.--:·,',·.·.·.· .. ''.',·.~·~. ·.-:/~ 
,1_. ~:;:~ .~:.:-<.~·;::'<:: " ·; · .. : ... ·":'-,·:;'.'•.·' . .' 

planeado· J:iara ·ra ejeCucióii de ·aétividadeS ·c1B.rarriente dáfiriidaS Y dirigidas 
. . . ' . . ··. ,,- - . .. . '". 

hacia. Ja· COlis~~-úCi~.~·:de 'Un .(?_bjeiiy~· pre~_i_~~e1~ltE;·:~-st.ab1.e~-~do:-~·~·.-s--." 
·.- .. ;', ... , .·. :· . , -· .. .,,. . ... , .. , -:.~.:·~yr. -_ -· -- . 

En este ~stU~io :~ s~?d.!~_éñ~_r.f.~~:-~~~~·!e9i3'~-~-pa·r~·:·'mejoi:-á?'. _1a·~: c~rTiúrifciiciórl 
,. C~~,-.-, •;: .;\-~,;{ .. t,•:, - «•i _' ¡/¿,~· -r> ' .·.-;~~;:;_.';',;.7; -;ó·\,--;-_-, ,. \ '" ,,,_ ff',-

organizacionál y. poder~ así:: influir. eli 'e1 --~a:uiiieritO de· 1a·'· productividad del 

personaL ·.·•.-· · · : r--- .- ~ ', o..:.~- ~~y-~~¿~,_:'::: o-::-,~-:~- :.f""'-:~~·.;·:;:-<::: e:','_ .:¿ ·e:.,'-?;'.:}.'" 
-·.·" ... ; .. ~.~:~ rch. <";,,>[ .,, ·:,~.-.<-!?t.:. >· ·.· -00 -

Conceptos d~ Pll~eil~li~-:~.it<,.~~11~~.' ,' ~' .,·'• ·• .. · J • . , ,·, •. · .•.• :~ '. 
En 1a obra d~ c:iáin~~·~~~'i~.;WH6~~rt~~·;JflkJ:1.~ )(dmlnistracióri, página, 

" • • . ·: ·• ; ~ o· .... '""~.:~~~i~}:~'+f~:{\'~~~:~'~¿-,~:(.::-~~t~~~~,:'.~:r ,·_. ,., ·""·':.~:,-,J.,- ·'' ,~.:·;: '~-~ '-, . . . 
134. menci~~a. q~e- .. pl~ne~~i~n -~~tJ:'a~~~i.~_.,~s·.~1. p~c_e_s'?·. ~~ .-~.~leccio.nar-

las metas · d~··:~'na-~~~~-~~~'.~i~~:cfr~-ri~·~~~:~~;~~¡~~~/;:i·~~,-.. -"p~·;;ü~a-~ :-~ · p~gramas 
necesarios_ para l<:>g~r io~~,Ot:>j~~f.v~~:,~~~~~~~"~.~::g~~: .. coiidu~can _hacia- la~ 

~.,~_'.' . '~)\ ,~ . '.· -
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metas y. el establecimiento de los métodos neces~rios para asegurarse 

de que se pongan en práctica fas politicas y ·programas estratés;;iicos" .. 

.. Pla~eación estratégica es el proceso organizacional de desarrollo y 

análisis de la misión y la visión; de metas y tácticas generales. de 

asignación de recursos" •11 

Esta definición ofrece un riiai-co .;; d8 r8ferencia para la actividad 
- •.. . - ·- -, . . . ' 

organizacional que pueda·· coriducir _. .. aLt, ínejor funcionamiento. de la 

institución. ya que ayuda"~· 10-.s. d¡;~6~i~~'.s~ -~- re~~~ó~~r -,3~ ·oportunidades 

seguras o riesgosas y e1~&i~.:~·ri-~~~~·:¡~~~~--'.-~~~ c~L~-i~~~t~-r-.-.:na~or cantidad 

formal de plane~'c¡~-~.-·::~~~- ~·~ ~ ~~if~ia::·p~:~ · ~-~fi~iÍ: Y. alca~~ª~· los objetivos 
- • • ~ .... --- • ¡ . ' ·- ,,_ • -

generales de la ·~~Q~~~~¿¡·Ó:~,,_.~:~.~~- ~~i~-~~~~·-·de~taca que es _necesaria para 

reunir y :·an·auzar.:-:.';'1'tC»i-n1áCióO.;-=· eVB1ua·r-· el ambiente que afecta a la 
-;._:.-~ ~.""{:,::'._~-,_-;, ---.-

c:>rganización;:·;;:_'- eStab1ecer-} cUrSOS" -:.''de - acción y elegir una alternativa 

estratégÍ~--~"°B:~ -PO!l~:;¡~--~~-:·p'ráétf~. 
. . . ~~ - _,.,_.,_ - ~ 

·~· ·/:::/:'./_::::· }'.:.:>:···· 

1 .. 4 .. 1 .. s .. 2:--i .. · 1mportanc1a .ese·Pra·neación estratégica 

Su importarici~·parte dé Q~~ el .. propósito.de fa planeación estratégica es 

enfrentar efica~~~nt~i·;:~~'. ~~riit~·niciades y amenazas del entorno. a partir 

de las fortalezas y· debi.lida~es de la organización. proporcionando un 

11 11cllricgcl.Don &. Slocum. John W. Administrución. Püg. 159. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

21 



marco de referencia para las actividades que puedan conducir a un mejor. 

funcionamiento y a una mayor eficier:icia en la organización. 

Otro Punto a resaltar. es ·que' si los gerentes ·siguen específicamente la 
: . '. .< -- ; . -:. ·,,'..: ': . • ,~ . ' 

misión de su .. orga_niza~ión. estarán· en -n:iejores _condiciones de· dirigir y 

orientar las acti._;ida~~s Y :p,;drán · e.nfrenta·rs~ ·_ ~1. ~~'!_l~i-~~te: ªr:' constante 

cambio. 

Características de_una PlaneaCión EstraÍ:églca 

Da respuesta a preguntas como ¿En qué negocio ·estamos y en qué 

negocio deberíamos estar?. ¿Quiénes _So~ .. _i;iUes.tros clieÍltes y 

quiénes deberían ser?. 
·. 

Ofrece un marco de referencia para· una planeación detallada y 
. . \: .... ·.·-. 

decisiones ordinarias. Un gerent7,se. preg~~~a~á: ¿Cuáles opciones 

serán Já~ mas-~decu~~as·co~:.~~e~~~:--~~.~i~Q¡~?._, 
~.'-O'T~~ • '~ _. ·,-é)._-:::: .. • -~<-• • '• -"-• .. - • 

Supone plazo má~- ·~~go qu_e.~ <;!~~-·-!ipo_s·:d~ plari.ea~ión. 
\-:.-._::»:. ·:>, ,. 

Orierit~ 1Ss eiierQr~~· ·-y_ .. ~fe~J..:S6S. --d~'."'. la_· orgas:i_izaci6n hacia las 

actividá·~eS\:t~ ~~Jt~"-Pri~rt'd·~~-~-:I~ <~:~~<-;-'. ·º 

·:·:':·:· -~ •'\ '.~_:j{--:-· '' -: ; ·- . -., -

Es un~ ·:acti~idad~d~ ::~ít~·· ;:¡·¡~~i::'. y·~- _.qU·~ ,-loS \iirectivos debe participar 
~ ·. ,·_;:.,,.. i ~e:- ~:.: 

activamente.~. Ésió ~~~"e;"·' ·d·ebe! .: a ·._:q;:_¡e·':,·so10 ".ella.-.: tie!ne la visión de 
. . '· . : . . .. .. . '· -, --..... ~.-,7'::·:. ¡.::.::: . .-,~ '• ,. ' ' . ' . ' '· ' 

conslder.ar: todos· Jos.- aspectos. d_e ~- la organización para Óbterief y 
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Ventajas de la Planeación Estratégica 

Ofrece pautas congruentes para las actividades de la organización. 

los gerentes aportan 'Objetivos definidos con claridad y métodos 

para lograrlc:)s. 

A:Yud~ ,~ pr~ve~: ~~S,··~~oble"'.las antes que surjan y/o afrontarlos antes 

· ~u_e se -~g~~i~~-~:".~:-

Suministra -~ªY,~r inf?rmación para tomar mejores decisiones. 

Reduce_BI rÍiinimo errores, ya que los objetivos, metas y estrategias 
' ,.: ; ··~·· 

son so~etic:tO~ ~ un· es.tudio ·nguroso. 

Desventajas ~e la P.l~neación Estratégica 

Los. gerentes .. aPrenderi ·a desa'rrollar sólo aquellas estrategias que 

pueden so~Ort~·r:, e1 -anáii~is. detallado del proceso de planeación, 

evit~;;d(> -=a~f·-~· las~--:~P,"c;r1unidades atractivas de alto grado de 

inC_e·rtid~~~~~:~-~ 

1.4.1.5.2.2. El Procesa" de_ Pl3n.eaciÓn Estratégica 

En gran medida. la natural¡;~~· y ~¡ · ta-n\año. de 1-a organización detEtrmina el 

tipo de planeación estrat~·~i6~-·.-~~,~ ~~ aplicará_ ~~r el pr~ce~~ que se 

utiliza en una corporación .. di~~i-sifi~d8 .generalme.Óte se'rá distinto al que 

se emplea en una compañía de un sola: negocio. 
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S?gún los autores James Stoner y Charles Wankel en su obra 

Administración, página 152, divide Ja planeaci6n estratégica formal en 

tres niveles y son: 

.. Estrategia a nivel corporativo. La fonnula la alta gerencia para 

dirigir Jos intereses y operaciones de la organizaci~n_·qu~ contienen 
- ' -- - -- . - -

más de una linea de negocios. 

' . . . . . . 

Estrategia de unidad de negocios. Se_oCu~a d~;ra·~d~i'nistración 
de los intereses y operaci~n~S=·:~~e\:';·~~: -~~~~~-i~-~~-~-~~---~,~~i~Úlar. 
Determina el enfoque · ~ ~"~~~¡~-~~:··~~~~:. ~~~:;~ :·~~~~-~¡Q·::~·'. teniendo 

presente los recurso~. y_ i~s. c::_o-~ch~.i~~:~~·: ~~-.~ri,·:~~-~d~~ ·'-.! •. 

Estrategia a .,:¡¡ye¡··,un~1ci'na1.:~·crea_e¡-ma.-co·::dé"'íeie'renCia para la 
.,.:-···-":" 

administración ::·de ·::fuÍiciohes~~· ·c1e~-niod()'.;:-que';;' enas ~ ci::;nforman . la 
:.:_' ·:'-r,' · ·!..'' ·~:..:~ ·.:, \: . .: 1~.','· , .. ··.-.:::·::.· 

e~~~-~~Qi~.·-~¡··~-~~~f.:-~.~;'.~~i~~~-~~-~~. q~~~~J,~~-~,;-~~~·~~,~??~~~,\:~~-~3~:- . __ ., 
".·.,;.',¿-, ,, .. ,,::,,::_·,,:;c<,;;l;;,«. ··.·,....;,,;,-,·, 

En la estfat~9ú:~-·~- ~iv~i- ~rP~~~ti~·~/l~~~"dir~·c;ti~o';-' ~~:~ C:,~·p;.~··dei · desarl-ouo 
..... _ '".,. . .. · ... _ ... ,, .. -~:.:?{H'""·f5':~- :~):. ":- ._ ...... - .·.-.. -

de una estrategia para - los diversos· intereses. en -las operaciones de su 
:·- - .. - -..... ' _,, , .. _ -:.:-·· " -.... _. " ,. . . . . "'· ... -·. -~ -.. ·." . - ... 

organización: Por ejemplo, ocÜpan téc,riiéas lnspi:ra_~a,s ~~·.valores; cultura 

y filosofía d;,, la ~~dani~a~i,n; ~ . ~ e . ·f·¿r ; ·). ' ,;~~;>' .. . . 
Una de 1~~ técnibas ,~~-~-~~:-~~~de~: ~i'i~:i~~;-· e~:-¡~: ~~~~t~·~~~~:-~"~·:·~:~i-dad de 

negocioS ei-·1a m'~_tÍi~ ·~ei~-~:oií¿~ b~,n~~Ítiri9- Group~<-~~-~ ay~~·a ~ ~aber I~ 
posición en e1 mercad'~'y r~~tabilid~d 'de la empresa. 
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La planeación estratégica influirá en la supervivencia y crecimiento de una 

organización y en el amb.iente que le rodea. 

Para el propósito de esta investigación el proceso de planeación 

estratégica consistirá en establecer me~as especfficas d~ comunicación 

que proporcionen al per.sonal del área de estudio una visión unificada 

dentro de la Institución. 

El proceso de planeación estratég·ica para~·.ei Presentfi'.' est~dio consta de 

los siguientes pasos: 

Analizar el ~ar~.~ .. '-~~~ó~~º-,'.Reter~iit~ a .~a···._Adn1iriiStraCión y ·fa 
~~' . . . ,, . 

Comunicació,n ~n laS: orQ8nizBciones as_r como· conceptos básicos· de 

la produc;¡¡~.i~~d_-.. ~~~:-~;-:~~~~-~ai_,-... ~ 

Jdentifi~'a'r·-.·~~·.·_~¡·;1ó·~:·---:l.~~---·-at;jetiVos y l~s estrategias actuales de 
.. , '·-'--'-~ ~ :.: -

com~~icac_i~~ ''.~n' -~:"! _C?..~9~~¡::aC_i~rl.·.~ 
. ,· i',_:~¿~- .: :{~· .. : -,~:::,'.~;~;::·,~ "-~· 

:.·/. ·, ....... ,~.··- . 
utilizan en et ·área •. -: 

- ' ,-.. -_· :.- -, . 

ldoi,;tifi~a°~. ~º.~!~,j.s cy debilidades~ Encontrar y analizar los 

fact~~~~ ~~~~- irifi~~~-r1 -~~- ;~ productÍ~idad ~el personal e identificar las . . . . . - . . 
necesida·d~~ ese·.~comuni·c;~éió~ .organi~cional entre los empleados 

del área. 
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Analizar los recursos. El presupuesto del área de estudio. no se 

verá afectado, ya que se utilizarán los medios de comunicación 

existentes . 

. Formular ~~trategfas d~ comunicación. Evaluar estrategias 

alterna~ Y, ~~lecci_~nar las que ~ermitan._aumentar la productividad 

del personal. aProveéhando los recursos y oportunidades 

dispC'.>nibl~s. 

. . 
lmplémentar·~ 1aS estrat.;giaS .. El ·éxit~· de las estrategias de 

,·-. - -· ·_ .··:.'· ._, -:.' 
comunica616-~-" ~~~8ó1za~io.rlaf::depe"'!d·~~~~ ,-d~ su ·aplicación en el 

áre~"~' _llevé!~~~- ,~-~::·S~gui~i~~-t~_::;··:: ~o~tro1.-,:· ·~ara· pod~r inflUir en la 

. elevació'~. ~~ 1á prod~cti~i.~~d éfei pers~~ai: .·• .\. .• 

El presente_- modélo' ~~ - ~~~-~-~~~~iÓ~--;: ~s_Í~atégica·, idérlÜtica · 10s elefnenlos · 

básicos ,~ p~~~·;;;,_:~-Í~·,~ :·_~fc;~:~~á~~ó!l:_~:-rd.;;;~--:~--:·~~t~-i~Qia·~~-:~ d:~:_--,' ~~~~~ica:ción 
organizaéi~~:~r·'.·~¿~:·,~;:~:~~~·~:_i·;:~l-e~~:~:·I~ ~--~r~·~~6~~¡~~~' ~~'1" personal en el 

-':~_~,,.:o-':c; '"~"!2.:_;_(~c·· 

área y por-ende·a··¡ncf-0mentar la' dtflá tnStitué::ión~ · 
.• ,;· - ,"'« 

1.4.2. orgai,·iz~~·¡¿~ .. ~, _ _.. · ' 
. ·.·.· . - ·.', - ' ,· . 

La palabra orgaÍlizB.ción se Utiliza , 2ctualmente · erÍ dos sentidos. . Uno . . . 
como emPre~,~- o· grupo:··~n~iOnal. y, el· otro como el de proceso de 

,·. -, . ·-· 
organizar., Ja manera en ~ue se di~pone el trabajo ~ se asigna _entre los 

miembros de la empresa. 
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Agustin Reyes Ponce en su obra Administración de Empresas. página 

212. menciona que "la organización es la estructuración técnica de las 

relé:!ciones que deben existir e.ntre las funciones, niveles.y actividades de 

los elementos materiales y h~ma~~;~ ·,~~ u~- organismo soci~i. con el fin de 

lograr su máxima eficiencia dent~ de los_ pl~nes y objetivos señalados". 

Para Koontz y·_-.W~;~~c;h.·en--su obra Ad-~inistración· u~a Perspectiva 

Global. pág_ina ~~s-.: :~~~~~:'--~~ _·¡~~i~o -"organización implica una estructura 

de funciones o puestos de manera intencional y formalizada" • 

.. Una org~ni'z~~i~ri:~~-::~~ .;:·~~tró~ -de ·r~·laciones, por medio de las cualés las 

person~~-~ baJ~"':~~-·~~~~·d-~;~-~ 10~ ~~rentes, persigue,:,.metas.co.munes.·12 

Por todo e1IO,"·s~·,_·_~O~·C_i~ye .~ue la 'org~nización resu_lta ser'9J medio para 

asignar ru~i:=i~r;e:~ :.:. (j~rarq1.:1í~) y - agrupa~ las· acÍivi~ades necesarias 

establecienC:ú:l' 1a-·mánera: ITlá·s.-·cOrlVeñfente ·de 'rograr Jos :ObJ0tivos -de una 

entidad. 

1.4.2.1. Importancia de la Organización 

Su impo~~~~ia .. ~p_~~e~~d~~.·~q~~.'~-~n. e~~-·~tap~ se distribuyen recursos, se 

definen tunCiOneS·y ta·reas.~·-ra' autoridad y responsabilidad. Asimismo, es 

un med.io' a'.traVé~·:d~j·:cúaJ s~ establece la n:iejor manera de lograr los 

objetivos; suministrando los métodos para que se desempeñen las 

actividades eficientemente. 

12 Stom.-r. James A.F.: Frccman, R. Edward; Gillx.-rt. Jr .• Daniel R. Administrnción. Púg. 344. 
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La organización también evita la ineficiencia en las actividades, 

reduciendo los costos, lo que ayuda a incrementar la productividad. 

1.4.2.2. Principio~· de la Organ,ización 

Conforme a los principios uniVers31es de la adminiStraclón, en esta etapa . . . ' ' ,_._ "·· ' 

se recomienda tÓ;.,ar· ~n cUe~ti:(1~s- siQ.Uiente"s; 

-;·::~ / ·.¡< ·.::·~ ._-,, --

DiVisión dei "'tTaba¡"o~ c·o~siSte en Ja -espeC1au.Zación de las tareas y 

de._ias ~·e~~·ri~i-~~~~a aú~,~~~~~ 1~',efiéi~·~~ia~ 
. .:'."":' ·.-.:-;:-.:.·'. ·. ¿ _-_ : ........ . 

Cuanto' máS··;:Sa.··~'c~ú~·id~~-~e1 .. _:-t~~:b~j'~-~· '·d~di~~d~ ~.-~ ;'.cadá ,._~mpl~-~do una 

activid~~ máS· ... ~f~-f~~:~~:·.',~~~~:·"¿~:~~·i~,t~~-,~ s~ :: ~-~~·i~~~~:-~ d~~ '~~ :-~~-~-6¡~~. mayor 
·,·: .• ; ::: >·-<- •• ,, 

eficiencia, precisión y destrez~-· ' ··. :;. :::· •, n:.i:· .. >: ...• ,. 
·;_'} . ·.":<;.e 

At,;torid;,t¡·,_:y_-. ¡;;~pc,;;S~b;Úd~d .. ~·:;.,-~t~rid~"d·:·e·~,; el: der~Cti·o :·d~ daÍ 
-... -. '.·'·"· _:~;· :·'.·>. _,-:::::·'': . ..::<···:·<·· - .. ·c;,;';¡?::·_.,~·~:.r~:'.::\i:..'. ·"'"' .. -

órdenes y el poder. de· esperar: obediencia; Ja .responsabilidad· eS una 
'L-;- ·- "' ,. '~.,. ··.:,:- .-o;·-';;,,.-: . <·~: ~ -,'. :.~;¡':; '. 

conseCuer1Cia ~r·0'8túrB1 -~~·d8--~ J"a <~:·~~'tc;rid~'d::~¡ .!ainb'a~ .:.~ deber:i·-· estar 

equilibradas 'ent~~ ~ sr ~ f.f:~~j~.~:~~~~~~~;i~:,~ ,_, ~->-: ~t<i.~ -~·::~~j(0~f .:~:.~:~ ~2·~~~:/i · - ~ 
Debe precisarse.~1'•~rá~~!~::r~~~~hs~:i:i~~~~ ~dl: ~~~~~~rí~~ :!.jete de 

cada niv~I j~~~q~~i;~'.•~~'.i~;~~i~~~~~a~J-~~i~mf~'.~~e;T~~,l~~·~?.;~~~~.cj·' . 
- ·--.--;- ;.---.•. -- ,,-_,,. ___ ,_ -· ·'·'··· - . . . ·~.~-i· ,_· ;-:,-" 

Jerarqufa . ó: CDdét1a' ;e·~:;;a1ar..-: es·'ª. uñea ~_-dé":·'á'utCiridad qu~· ,".ª del . 
. 1~~-·, .. J·'~"· ' <· "-~~:,~·>. •'', ·-:-:.. -.:·::. .. ~:: 

escalóÍ'l n1áS\i1t;;··a1 'rriáS b·ajo~ .. Es e.- ,:>rtriCiPio--de--;¡,á.rídO.:': ,. 
' · -- ·-'\'·."-.,··'.:_,(·'"'-.-,': .. ;~·,·;~·'.''.o".'~"';•·,,;,··' . .':· ... '.<•''\ o. 

'. >' ." .. ··.:- -.-.· .·... "· .. '.' -·: 

Para cad~:i" tunció~::?~be. Eixistir~Ún s~~oj~fe_ eSt'áb1'ece-1~ rlecesidad de que 

cada subord-¡.;ad~ ·~o :·~e~Í-b~ ¿~~·~'ri~~s·,:~6b~ uri'a ~¡~·,.;,~-,_,~ateria de dos 

personas dislinta·s. 
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Orden. Un lugar para cada cosa y cada cosa en su Jugar. 

Es el orden de los recursos materiales de la organización. asi como la 

ubicación de los recursos humanos. 

Centralización. Es la concentración de la autoridad en la alta 

jerarquía de la organización. 

Se refie~ a-·de-1~Qar·So10 poco en los altos jefes con el máximo control. 

conserv~ndo a éstos el mayor número posible de decisiones. Los 

directivos deben asumir la responsabilidad final. 

Se concluye mencionando que los principios de·· la administración. 

proporcionan la pauta para .;na organizacif~i~~"l:~~t2. e~ cu,¡;nto a la 

asignación . de recursos y_ delegaci~~-·. d_~·-.t.~n_c.~o.n.~~ --~ p~~ ... cumplir - los 

objetivos generales del organ.ismo. buscandO.·un·equiiúJrió 'ádecuado. 

1.4.2.3. __ ElerrÍE!nf:os dé lá cl'rQáli:izaCiÓlj·_~ 

Son ins~rlie_~tc;_~--~ñéC~~~iiOS :para ·~··desarrollo. e-n _esta--etaP~' del prOceso 
··-'~ . .:._ > 

administrativo, p_o_r mencionar algunos. 

• Estructura Orgánica 

• Centralización 

• Recursos" financieros 

• Recursos materiales 

• Departamentalización 

• Descentrali~aciÓn 

• Recursos humanos 

• Recursos técnicos 
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Al elaborar la estructura. se debe tener cuidado en las funciones que se 

van a centralizar; entendiéndose el reunir actividades en un puesto o en 

un departamento, esto por lo regular se utiliza en laS pequeñas empresas. 

Por el contraria descentralización subdivide actividades. en secciones o 

departa~~nta~. ~nforme a la complej~':1~~- de, la -~rgSniza_ción la que 

conviene en grandes entidades. 

'1.4.2.4. Tipos de .Organización 

Son los distintos sistemas_ o .. modelos de··estructuras organizacionales. 

Los más utili~d~s, según MünCh 'C:;~li~do y García Martrnez en su obra 

FundamentOS ·de~·~~~i~i-~t.~ació~.~-sO'~~ 
,: -·:.: .. >~'- :--:··.: :~:.· ... :- :,-· . 

"Orga;JizaciÓ'-,:, · Ji¡.¡"ei,/_. Se car:acteriza por:que la toma de decisiones 

se c·~nCeO~~~~~::~r;~·-~~;~--~~~ona. 

o,:9_~;,~';-~~-Í~~. f~-~~;~;,al o de Taylor. Al obserV8r que! .. no --se da la 
-< ·_¡_,, --J-.-. ¡_-_:,-- . . 

especialización, ·propuso que el trabajo de supervisor. se dividiera 

ent;~- -~~~~6i~-l·i,sÍ~~. uno por cada actividad prinCipal. 

Organi;'E.ción por comités. Se asignan diversos asuntos a un 

cuerpo de· personas que se reúnen y se comprometen pa'ra discutir y 

decidir en común los problemas que se les encomienda'". 
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"Organización lineal y staff. Es la más aplicada en la actualidad. 

Este sistema conserva la autoridad y responsabilidad transmitida a 

través de un solo jefe para c8da función. Pero esta autoridad de 

linea, recibe asesoramiento y servicio de- técnicos o. especialistas 

para cada función o en la que se~ n"ece~ana"·.~-3 · 

En el ejercicio laboral no existe una·· eSt~-d~-r~ '(mica,. se· dan también 

organizaciones mixtas o incluso n~~-: ~~eneli un. organigrama porque la 

empresa es pequeña. - ,_:'·><-,; '--:/_·( ;,; _/·i)" 

Para tomar la mejor de:cis~.~fl, en cuariiQ~:'~ su ~Od~~fg_.-:~e·_:·~~¡~ct¡;~ se 

recomienda tomar en c~~-n.ta'"--~~1 ·'.t~;¡'.;~(1~-.:de1 ·~'O'r~'anis~c;;::·íos·,: ObJ~tiVos, la 

formulación de plan~_s- ~·y_;~ ~6~rti~~~:~;: ·j~~ :_ n:~·~5¡~~~~e~ -;,~~-~-_ di_st-~bUción 
trabajo, Ja agrupaCiC~)ri' d~ ·a~iiti~~J:~S- ~/';.¿~'..'-~él~~~¡Qfi-~S d·e--a~t(;~dá.d.·. · 

de 

'.··~-'~-. . ·\·: ~t>' o::;·<:=.<'.· • ··: .~··.>·:-} ·.; 

Asimismo· ~o -~~.:~~~"~~-~~;:~:~~S-~~!:~-~-. l_o~,~-a~p~~~~';:~c::~.n.C:>~_icO~·-· pÓlíti~s y 

sociales· pará-· si:.i;. fut~·ra·s:re1~Cio"r=.és irl~-errlá~ ·y: externas ~'de· ia i'1stitución, 

todo esto p~~ ~ ¡:;t:-t;:~~J~j~¡e ¿t·~~ 1a~ ~~~'í-sóri3s·;-CUnlplan · éfi~i-8ntem.ente- los 

objetivos tr~z~CfOS: --~· .:..: ·, :-:=;.:·:::··.·· ··-·-;::_ · { ·· 
~:._;:·;;'.,-::··_,: e'·,~·:;;;~';-'., 

Son las . h~~~-~i:~.~~:~~.:'. .. ~'.~~:~~:-~-~:d~ : ... ~.~.~; utiliza _o_ aplica. una organización 

durante su pro~-e~'o· y·~onfo~é ·a iaS _nece~i~~~des :de cada grupo social. 

Las principales técn~<?Cls .citadas'pÓ_~·-~·a·~C"h_,~aliOdci y García Martrnez en 

su obra Fundamentos ~e Administración, página 135, son: 

D Reyes Poncc. Aguslin. Administración de Entprcsas, Pág. 217 
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"Organigramas. Representaciones gráficas de la estructura formal 

de una organización puede ser en forma vertical, horizontal, circular 

y mixto. Muestran las· interrelaciones, .ras funciones.; los. niveles 

jerárquicos y puede ser. 

Manuales.. Documentos en fonna ordenada . , y · siste~álic3 con 

información acerca de la organizaci·Ó~ -de" la ·e~~resa1 : d~ Pouiicas, · 

bienvenida, organización, procedimi·~~¡6s;';t~;;·{~~~'~:C:S~~:~~!3~t.o. 
;.¡·. 

Diagramas de procedimiento o d~·-f1Uj~ .. -:·RePC-~S~ritaCfó·,:¡ gráfica 

que muestra la sucesión de pasos dá·.-q·~~:;¿~~~i~--~·~'.-'~~~~~i~i~:~~~- ·_ 

Análisis de puesto. En el q;,ie se ~l~s:lfi~n- ~~~~~-~·~~d~-ití:erlte- las . 

labores de la unidad de lr:a~aj~ ~S-~~~c~fi~:'.:a~,Í~~6·~·~-\:~:n~6~mi~;.fos y 

aptitudes que.debe-·poSeer·el P~~~~~l.~~e J~ 1d~~~~p~fi-~~·_. :: 
.· .. _ .. ·-.< .~:: .. -<< . .'··:··~_;.·;>·:-._:.·:·-_:;_-:<:·:>;.,:--:'_ . , 

Luego de ananZar ·1as-.t~-~~-i~s" an¡~riore~·~-~e.·-~~-~~~,ta·'..¿U" importancia en 
- - - . ., - ·- ·- "':--· -· ·-·--- -._,, __ ·-. --_·--- , ... -··· ·. ·-·. 

'. - . - . ._, . - ,:_-~;;_~¡ __ --- .. .,,.., . 
su tamaño, :sus funciones- y-_ süs,,Hn.e.a:s ~ c:t~ ;,co.~~-niCació'1. Además para 

solucionar Ún problema en p~rti'¿u(~~:'eí·ri~Q~~iQ~ma facilita hacia quién y 
','·.'.-

dónde dirigirse. ahorrando_ ti~Í'nP~~< 

1.4.3. Dirección 

En esta etapa del proceso administrativo está enfocada la presente 

investigación, ya que de aquí·· se desprende la importancia de la 

comunicación, y otros elementos como son el liderazgo y la motivación, 

que influyen en el desarrollo del personal. 
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"Dirigir es conducir el talento y el esfuerzo de Jos demás para conseguir el 

logro de los resultados esperados. Influir sobre su desempeño, coordinar 

su esfuerzo individual y de equipo" .14 

.. La dirección es aquel elemento de la administr3ción en el que se logra la 

realización efectiva de todo lo planeado, por medio de la autoridad del 

administrador, en base a decisiones, ya sea tomadas directamente, con 

más frecuencia, delegando dicha autoridad, y se vigila simultáneamente 

que se cumplan en la forma adecuada todas las órdenes emitidas"15• 

La dirección como etapa del proceso administrativo consiste en guiar las 

operaciones mediante la cooperación del eSfuerzo de Jos· subordinados,, 

para obtener altos nivele~ de product~vidad m~di·~~te·, la ~otiva.bio·rÍ·· Y la· 
supervisión. 

Como objeto de este eslud·¡~·se·d~fi~~:i~\j·¡;~~·iÓ'rl.~omo la··~SÍ~teQia de· 

conducir al person~I .. d'.'.· u~a •• ~~~~fª~¿~·: pa::' ~ué contribuyan al 

cumplimiento de ~O.s, -. t~j~~;~~~s~::~.~~:~}~~ ::? ~rQa'rÍizaci~n:··. a ;. través ·-de la 

comunicación. li<:fera~Qo··,i:~~.tl~~ció~~:' · 

Su importancia radica en que a través de e.tia se dirig:~ la ·conducta 

adecuada en el personal de una organización y también· establece Ja 

comunicación necesaria para cumplir los objetivos. 

14 Gor..-..u Trcvino. Juan Gl."!"nn.lo. Administroción Contl."tllporúnca. PUg. 352. 
1 ~ Reyes Ponce. Agustin, Administrución de Emprc:;ns. Pdg. 305. 
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Otros aspectos de la dirección que muestran su trascendencia en una 

organización son que: 

Pone en marcha todos los lineamientos establecidos en las etapas 

de planeación y 13: or9ai:iización; a través de ella se logran las formas 
. . . 

de. coriducta_. m~s deseables ·en .. -los miembros de la estructura 

organiz8cional .. ,-

La direc6ión · efi~~~n~~·:"es~'·~~~~~inant~-::~~ la mO~a; 'com~- parte-.de la 

moti~a~ión'. '.-'_:~~·: .. ~ .'«;~~:¡·, -~~~:~~~.;~:ri~'.!J y,' -.:.·~~·~~-á~ue~te~en~e. en fa 

prodUclividad ·Cfé. ;~ ~~~·'an~i~Ció~~· \·,~.· 
-~'·"'·"-·•.O " C "o"-

Por Jo tant~ s·e .. pi:.a·ede~:dedr~~u~··1~"~11éiad·.de la"''dire;Cción se refleja en el 
-.... ,,_.,-.'. .. .. " .. -~·· 

logro de los objeiiVOS~'.:18--imP1e·meilt8ci6i-1. dÉ! ·métodos·de organización, y - .. . . . ·" .-.e· , · .. · .,.. . . . . , .. 

en la eticácia c:Íe ío·s-siStemaS d-~ CóÍ-ltro1.--- · . "" ): .:, ... 
::, ,;· '" .. - ~---:;./. 

En estci :·etap~:_ .. déJ~·p-ro·é~·;~·:'·a·dn,;'n¡Stíc:iu:;o:: es -~~enéiaf Ja c~munfcación 
. ' ~'-' -- "~·· :"::·;' -"--'' ..:-_:,,.-,_;.-. . :_ .~ - o{· 

como m~di~·~;~-·~r~~:~ P~_~i~t~~-~'.~ri~·r_,io~_ .. ~b~~-t.iVC>~ ·/i~: 1~ "ó·r~-~~-i~ción que se 

trate, ca~~--,.~~~~f~;--~~~~- ::~· 1 i~~~·~:::;~·~.~~~~·~~~ -~ ~~,I ~~oCes~-~~e. ~nsidera 

necesaria: . ...••.• ~ •• E(~; 2"'c :~ ·; e '· ·; >/ · 

En Ja plS:ne.a. c. -!6~ : ..•. '.ª ';6-~,:0(¡;)jcil-~i'ó~\ ~~ :~~~~~~~:~,: p3ra llegar a mejores 
: ·Ó~ 

acuerdos "~n-~-1~S P1~~~-~' Y :~;¡,g~~,;¡;~~-;-e·,{··1~-,·~~tri'.:.CÍU~ · oÍganizacional para 
'-" ''"')'~ . ¡;;,'.~; 

. definir 1aS :l1~ea;:'d~ -~~:~~·~i6~ci'ó¡;~.~,: En::esta·etiipá dB la dirección ayuda a 

ele\far el ." rerldimif3nt6 · dét :'Qrl..p~. ·.' I~ ~Pacilación y Ja mejor toma de 

decisiones. 
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1.4.3.2. Principios de la Dirección 

Son una forma· de· proporcionar recomendaciones para llevar a cabo una 

dirección eficiente· Y, coofornie ·a· los principios universales de la 

administración se,i-ecomiendan los siguiéntes:· 
~ ::,: : . 

. UniC!ai:I d~ mando •.. Cada··~mplead0 -debe recibir órdenes de sólo un 

superiO:r.;.-.-
. . . - .' 

Los subo~Ínad:6~'-no de~en recibir órdenes sobre un mismo tema de dos 

personas di~~¡·~-~·~~~~-'~ 
"::.··,:· .:.·.·_,:.··,._ ,_.,. 

un;dad··-i:te_:~direcCió;,~ uña cabeza y un plan para.cada grupo de 

actiVidade's y. ~iSmo obJ8ti~o. -·· 

Para est~ -~ta~a ~;¡---~~~Sirl~·-11·~~~Í"'--~ C~lbá.la.cf~i-egación, hacer a través-
.. ·'- - :.·.•_,,,_.,. ' .. ,,.,, , .. " .. 

de otros, _cori: e1. d~bido··~uidBd~ ·de S~ber qu~e funciones delegar y a quién. 
.... ~ : '-.: ··:;,~. - ·).~~~: . ~ .. -· . -'~- · .. ·-

Subon::ii"n~~¡ó;,· 1 de 10s - ;-,.;-.¡~;~~~';;· individuales a . los intereses 

gei-Jer~~;~:~---~~f·;~:·:,?~ · · ---e~, .. ,,/--· ~~~~F.:~-

Consiste _en' Saber' dirigfr; a·1 ·pe~~óri81:: -sin 01Vidar que son humanos. pero 
".-::: 'o:.\;.;~.~:·.:-~i!' .. 

sin lesionar la disf~~~i~~::=c<-· lr ·· 
.,. •'i•- 'r

0 
< ;" .-· ., 

EstabiÚda~1i'Y.:"dUTa'Ción': re,:, ·-~n "Cargo) del personal .. La rotación 

tie~¿:·:¿~·-,i-~·~;~~;;,~~:~~·~~:~:::~~-~~~-~~::!.~--~ficiencia de la organización. 

Un alto .~~di~~·~:~~'~ '.~:r~t~6~~;~:'.·~~·;:-~-ri;-~l~~dos .·na ~s eficient~. porque los 

proyectos quedan irlCO'rlé1uSoS/PíoVOé::a-,desconfianza y se pierde tiempo 

en entre~~mieri~o ~-ca-~;~~i~~~:i~~--~~t-'~~ev~ personal. 
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1.4.3.3. Elementos de la Dirección 

La dirección influye sobre las personas mediante la comunicación para 

que se logre la realización efectiva de los objetivos del grupo y de la 

organización, es difícil establecer la secuencia de elementos, ya que se 
dan indistintamente; a continuación se describen algunos que se 

consideran importantes para la dirección dentro de las instituciones. 

Toma de decisiones 

Una decisión es la eleccióf'.l de un curso de acción entre vari.as 

alternativas. Es el punto final de toda etapa del proceso administrativo. 
' •. ' . . 

·. . ··"''-. _ .. 
Para llegar a Una decisión final iÍicluYe ·Combinar ·e1ementóS t~OQibles, con 

intangibleS, varía-:~~~ el ti~~(cÍ~·--p~obr~~~. c~n··,~ ,~-~~S~na -QUe 'í~/ioma ~ 
las circu~~tanci~~~~--~~-;~-~~~~J~~ca~> , . < .. ;< .. : :.: : · 

La toma ·d·e d~Ci~iOrÍ~;_·-~stá·.~in~~Íada:a:1a d~t~rii.in·~-~·ió~·del-·bbJetivo. a 1a 
• ' i- -":::f.;<.-::__;:c,:. ,. ,_ __ .,.._;. • ~ ~~~· .:-_ ~.:-.::::· ,__ ·~ - ":;-_: --~ - ,- : 

investigació~ .. d_e '?.~-~~~in~~s-_q~~ .:;~S'.~~-nd~-~i:" ~--~-~.(:Y.~:!~ :~:1~~~~~ción d~ 
alternatiVas~- p'a·~--~~:,e;:~¡¿-~-~: ·,~\¡ú:e·:;.:.~j~~ ~-U~~·~·E;·í·pro-~óSft,;~¡¡-~·~¡·:. 

(-~-~_'.(:.·.;-·: ;_:_;:_._:-:" --- _,_-':).·;;/~·::· ··: <. ' 

lnt~gra~~~~·· ·:_,. - . c,-

Comprende Ía fu~~¡~">" ii.,~é~ ~~ la 6ua1 ~I a~ministrador .;lig~ y reúne 

los recursos _rlec~Sari~s para_p·oner.en marcha las deCisiones previamente 

establecidás p8r~: __ -~je'?u~~~-'~~- i:>lárieS. ~edianie Ja intSgr~ción. la empres.a 

obtiene el personal idóneo ·para el mejor desempeño de las actividades. 
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Motivación 

Motivar signffica mover. conducir. impulsar a la acción~ No es un concepto 

simple ya que involucra diversos deseos, necesida~es, · anhétos y otras 

fuerzas. Es una labor importante de la dirección, a Ja vez compleja, ya que .. - . . . . ' 

a través de ena s0 logra 1a ejeCucló.ri d~-, t~abSi~· pa·ra obtener .. 1as··abjetivos 

conforme a los estándares es~erados. · · 
··r .. 

El que dirige debe procurar·. que. las personaS''''que- se1eCcioría', tengan 

motivaciones qu':' le~"> i~d~-i~ <.;a:_ .. _fij~-r:s~- ,;·~etas·.~ -Y··- ~'!1prometerse, 
independientemente ·de qU1e;,' 10:· ~up·e;r;¡~-~~, < 

.. Es Ja habilid8d de Co'rictuCir- a· Otras·:· personas. Capacidad indispensable 

para un ~-d~~~~-~~~~~·~~~-·;-~-~~~~-;~o-~~-i}~¡~-~~~.~C~-stil~.·a~.~cU~«71º a la tarea, a 

las· condiCi6n~S~_ci~)o~ sub~_1!9riioS. y· en tUncióii de hi prOPia persOnalidad 

es indispe;·ns~-~-l~-~~-·tci(j§··~:~p~·.'~~-tr~baJ6~-~~:~:;.·:~( :;« . .:.e_/ 

Los rasgos y 1~s ,~:to,ques'.~~; ~ni~ort~~;~~io del que dirtge dependerán 
:.:.. . :.:. - • -- -~,···: -. '. ;~:. ,~ .. ~-- .. ·- ~- ;~~"--~· ... ,:.:·_:'~ ~::~;-~:,'.:_ ~;,_:-~ .º .. -~ ·.::·.~-<~-~~-; ~ ~ -. ·;·. -. "'-~ . -_ ~ ~ ' . ' 

de toma~---~" -~1:1-e~-~~. '.~: ,~~1-~~~-- ·~-~~~~~~~~~_7,~•.:_·. ~~~-- ~;~rv~d-~des ~~---~r~baj~, 

~: :::~:sª~ :::r::~:if 30!ál~;~{~t!f~f f ,~~~;s::::e:~'::~~: 
manera informal. en donde·- ·debe, tenerse CUidéÍdo y· :~~t,~·r ~provecharto 
para beneficio de la orga_nizació~. ;·· -··::~~''. · 

~ ;_: ~--\ --:··,-;: ·'· .. -- -.... - -

10 Gar.l'..u. Trcviño. Juan Gt...-ardo. AdÍninis~~ióri cO~tt.~po~fu..cn. Púg. 354. 
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Comunicación 

"Es un aspecto clave. en ·el prc;>ceso de la dirección. La comunicación 

puede ser definida como el proceso a través del cual se transmite y recibe 

información en un grupo social".17 

La comunicación en una organización ..comprende múltiples interacciones 

que abarcan desde las conversaciones telefónicas informales hasta los 

sistemas de información más complicados. Es imposible determinar todos 

los canales que transmiten y reciben información en una organización. 

Et directivo para poner en marcha sus planes, necesita sistemas de 

comunicación eficaces; cualquier información desvirtuada origina 

confusiones y errores, que disminuyen el rendimiento del grupo y que 

afecta el alcance de, l<?s, objetivos de_la or9aniza~ió~. 

La comunicación -es esencial - para -)~ó~e-~ -tranSmitir": tanto .··órdenes a 

subordinéÍdo~ Co~~,:~~-~;a r0éíbi~·¡~~~~~-~ión~ a tra~é~~~~~ ;,~íi~-_.-·par·íO"que es· 

un medio de e"riíace en~e-enie~o~-aí~d~~i'.~él~;'.-;¡p'ó-:~~··.~;,l;Oism.o. , 

En el CapftulO ·11 ~~~ ~~~~-:iri~estig~.~i~ri _s~ ~n~li~~-~~~--~o~a más detallada 

el desarro-llo dEt Ja ~~~niC~·~ÍÓn en J~s <:;¡-gani~a~iones. 

u Monch Gulindo, Lourdc.."S y GnrciÚ Mu.rtíncz.. José. Fundamentos de Administrución. Púg. J 60. 
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1.4.4. Control 

En todos los autores· mencionados el control no se- omite, ni se cambia. 

En esta fase del proceso administrat~vo se lleva.'a cabo Ja ínedición. de los 

resultados, con el fin .. de corrégir, mejorar·a'formular··nuevoS planes, el 

control se pÚede ~plic~é incluso no' ¿~~e~a~~~~;:;~e. al final . sino en 

periodos, para poder nevar a··cabo:So1UCiórléii 'a· tié!fnpo. -,~·,:-

diversos autores: 

.. Control es el proceso por el e~~¡· ÍóS·:-~-~~~~t~~-:·:~~-;~~-~~~ran de ·que sus 
< .'-' ._.' • ' , - ./:~e;:_-, '•", , , •" -. 

actividades reales correspondan a., Ja~ e planea".'as_.·c~ E_I pr~~eso de_. control 

planeación y detecta a tiempo las 'd8~Vi~cú;n~~·.:~,~ : . .,..,. 
- ":,\:;:~, 

.. Se refiere a los mecani~_!:J1º~~{i~~~~~~::-~-~-~ -::gara·~~i~r;:·~~cé_ ·~!"lcÍUc;las y, 

desempeño cumplen con ~-Í~~ '-~:<re~1.á~ ~- Y~: .~ ~~~~~~~¡~~~~~ de una 

organización .. 19• 

En la obra de Reyes Pori~. Ad_~inistra~ión d~ .Empresas. página 355 

proporciona la definición. sinteti~da .de coritr~I .. como Ja r8colección 

sistemática de datos; para conocer la realización de los planes". 

111 Stoncr. Jumes A.F.& Wunkd. Chnrtcs. Administración. Púg. 656. 
1"' l lcltricgcl. Dun & Slocum. John W. Administmción. Püg. 653 
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Para el presente estudio. control es la medición de resultados conforme a 

lo planeado. determinando medidas correctivas para asegurar que se 

cumplan los objetivos establecidos po'r la organización. 

1.4.4.1. Importancia del Control 

Cierra el ciclo de· la Administ;ación. el control se· da en todas las demás 

funciones administrativas en la planeación, organiZ.aciÓn, y la dirección. 

Asimismo es importante porque establece medidas para corregir tas 

actividades, de tal forma que se alcancen los planes exitosamente. El 

control es aplicable tanto a las personas como a las cosas .. 

Un control eficiente detennina y analiza rápidarri~nte· 'ras causas· que 

pueden originar desviaciones, para que río s~::~~~~~a~'~'.~ prese"'1tar en el 

futuro, estableciendo medidas correctivas .lo · qué', r~du~é: Jos costos, 
·.-r, 

ahorra tiempo y evita errores. 

La aplic~cióh del cor:itrol.contribUy~~cÍi~~Cta·mé·ri\~·.-~~·:1a ~Cionali.Z~ciÓn de-· 

la administraciófl y_ conS~~Ue:ri t~-~~~t~f~ri :~,- 16~~~ ~ d-~- I~ ·prod~~ti~idac:i. 

1.4.4.2. Principios <!.;1 ~~!"';:~. '::( ~~ ' 
-·:_;.,;~-_,. ; } {-:.~.'~t:.;:;;~~g~~:~~;;~i~J .. ~: :J;:.'.~-: -

Como se" hi:l m.é.r1ci~~-ii~:o.· e~;«l~~·s··· e~~-pas ·de( PrOceSo ~-dministratiVo. los 

principios propoÍcio~an 1a··P'auta ~-~~;a-~¡, mejOr -~ontrol y de 
0 10~ universales 

de la administraci_ón se recomiendan los siguientes. 

Remuneración del personal • .Justa y garantizada satisfaCción para 

los empleados y para la organización en ténninos de retribución. 
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Esto evita futuros problemas del personal y es necesario conocer las 

leyes mexicanas que involucran las remuneraciones para aplicarlas 

correctamente. 

Disciplina~ Obediencia,. aplicación, ' energía, comportamiento y 

respeto de los acuerdos establecidos. 

Señala q~e la ~:rsº~ª o 11 ;u~~ióÍi qlJe reali~a el 7ontr~I no debe estar 

involucrada con ra aCih1idad:'-réSp~Ctando 10s lin~amieiitOs.· 

Equidad~ ~~~'.~ilfdad·.-~--~~~~Cia Pa~~~·~:1canzar:~~~·1e81t8d déf persOnaJ. 

A cada gr\..lp~. de:-~d~1eg_~_Ci6~. ~~feñd0- d8b_é proPOr~iOb·a·rse:· ·ª' .. -.grádo de 

control CoirasPori.di~;.;te~:··1¡,5· ·;;,~~~isÍn~s ~lifiC¡'~~·te~.~~,¡;;~~; ~;anfic;;~~ Que se 

está ·cumpliendo~COí1 _1~.r~SpOrl.SBbÜidad ·y Ja··aútOíidad d0i998da 
. - . . . 'r ... ''..'·~~-·' 

Estos princi~;os ~- mUéstra-~ ::·~~'~: · ~n- ·,·_ ¿i~·~~~~-\~~i:~--.~~i~~:_.;: fci~ulando Jos 
,--,· • ,-._ .. , :· '_.:"~. •:: - . ·r. ·~~-"·;_~O'-' . -

estándéires de. control, ·se· deben· ir1\io1Uc·r~ir.1o·S-dite!rent0s -aSpe.ctos- p-ara 

que sea· posibl·~., t~rri~~---~~d.id~s ~- c~rr~~tiv~~ que ~~-~~~ri- daÍ-·resultados 

óptimos, tom~~~~---~~---~on~:i~~~~iÓn ea tama~~·de.la 'orga-~iz~~ión. 

1.4.4.3. Elementos del Control 

Para llevar a cabo los sistemas de control eficientes se recomiendan Jos 

siguientes, aunque varían según las necesidades de cada organización. 

• Establecimiento de estándares • Análisis y evaluación de 

resultados 

• Retroalimentación 
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La aplicación del control es imposible sino existen estándares prefijados. 

por lo que si el control es comparación de lo realizado con lo esperado. 

más precisos y cuantitativos serán dichos estándares. A continuación se 

recomienda ton:iar en cuenta cier¡os aspectos.al establecer los e~tándares 

y la evaluación. 

Preéisi6n .. ProporciC)'1ar informacióÍt precisa para que sea confiable. 

Oportunidad .. Ofre~er _info~aclón oportuna evitando demoras. 

Parámetro.. Un colitrol no ,de~e cubrir. demasiados aspectos a 

contn:~l.a~. . . . . . ... _ _ 
/ •·' '.·;e: '"" • • • • ::_ ~-. • ' 

Flexibilidad .. _Los .. co,!lt,~~tes_.s~. d~~en.ajustar·a tiempo y cambio de 

condiCióri·: 
'~-. :_~ . 

Comprensión. éi ·c~~tr~r· debe ser eÍltendido por todo el personal 

que lo , utm6~; · i~ -~~~ ~-~~it~ errores - innecesarios o empleados 
-_ .::· ::,.·, 

frustrados>::· · - , 

c/iteri~ .- ra;~~-~~,~~' -~'~~~i~~~:·;-a~·----Person~I a alcanzar niveles de 
. . - --·· -- . 

desem~~no -~~·~~ ,;_~-~-~~-~ ~~~~ocar u~a ~ecepción. 

1.4.4.4. Etapas del Control 

Analizando diferentes eta'p~s se .. !31iÓieron pa'ra esta investigación las que 

Hellriegel y SlocUm en su ob~ .. Administ_ración.. página 564, hace 

referencia. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

42 



HControles preventivos~ Mecanismos destinados a reducir errores 

Y a minimizar por lo tanto la necesidad de acciones correctivas. 

Controles correctivos. Mecanismos· dirigidos a reducir o eliminar 

conductas in°~es~a~1e's ~.:.·.~~r lo 'ta~tb·a ·~~ns·egU¡~·e~ 6umpÍimientO de 

Se conSidera~~-~'·:-~ ·i~-~~~~~i~~::;:~~~:-~,.:~Ü·~:)~-~~~jl·~~·~ :·i:':l~:.;~~~~k~:i:~n de reglas 

diseñadas par~. ·;~~~~-,:~:~-'1~-~\· ~~~~i~-~~~~--,~.1~h~~d~~s/·~:~,~-J~~¡/.1a~ :posibÍes 

'.-"'. }<:~. : ·. :.--.. -.... ;.~/'. :-~f:·-,'. ... •, 

Recome.1~'..<:1~~~;.' ~~;.i, Ú~;;'a:~'~ .,¿~~ ~1 · <:C>:t:ol : ' , L,L 
_ .. , . >.'. .,'.. ~,~·~ ~'._{;~ ~-: ~. -< ~ ~-~._ : . ' ·, .. 

Se propone ·.tomar.;· eri -.. ~cué:ijia'.,: tOS ".taCtores_~~de.::·éaniidad;'_'._t.ienipo y. costo 
" ,:. ·.·- ·",;;,, o0-_; 

dichos as~~~~?~- .. -~?~:~·~~--~·r~~ef:~~~jiry_~:t~ii~~;~·-.~~~~~á_;;_~Ot~~-~-~enientO .que 

es nece~a'.~~ ."a'Pli~·~ .~~·'t~~~ ~ ~.;;~t~~-1' ·~5 °1~
0

~1.id~c{q~'·~.:'é~i~ ~~~_de -~rácte~ 
cualitativ_o~: ;'7.".~-~~~<:)~- . :.~-~::_ -:~ 

La calid~cj ;~e ,~'3pii~,_.E!_~1:~,~ti\ri~ad~s :¡":'P~'.r-tª~;~,. ,Pl:meadas_ de 

de las fectiás_ programadc3s;:y:.~,I é:Osto.se.útiliza p~-~ i.ndic:;ar_ la eficacia 

administrativa:.. .• ·::_:'t::· '. :~¿,. ··>-·... :<· .-
.·:.·· ·;_2 i·;.-:· ",_,-· 

la correcciÓrl.'~-~·~-.-··a~'S ~ d;;S~i~~ic;·;.~~{~ p~~ ~:~~~~·.j~~~-:_:-;.~~·:_O~t~~~iór:; de los. 

objetivos d~ .~--entid.3d~·::' 
;~1----· . ~-,;~' -. 

- '"'; '.:)~'··· 

Cada una de las et~pas d~I Pro~eso ~d~inis~r~tivo;· ~:nt~~üYe ~-alcanzar 
la mejor '?c:>ordin.aéfÓ~ de. rB empresa para logra~ ~o~_ ~bJ~ti~1~~S 'deseados. 
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En cualquier momento de la actividad de una organización o área de la 

misma. se presentan los elementOs de este proceso y se van 

complementando unos con otro5:· 

1.5. Administra~ión y su relación c::on la Comunicación 

puedan -· interC3nlbiaé-( ¡d9ás~"::.·e~~~ri01-1Ci.3S·: ·y Co'rloCi"1ier1tos: transmitir 

mensajes'· y·_·:"ól-d~'ri:éS!.' ~;· ~-~-~ci_~-~~·:···:.ye:·~~~~i~~¡-~·~t~~~~.· Y:· ~~o~io~es. Todo lo 

anterior·- a través·-, .. ~~·::· ~~:···::~·i_S~~-~a-./d~·:. --pl~n~3ciÓ~-~. y. una eficiente 

organización.. Así ·pue~:' Ía_.;;bié.n: 1~ '.di~~~iC!i~- : ne,;~Sita de. una buena 

comunicación para saber guiar ·al perSo~~-1 ·y·. _Jo~ Controles deben 

informarse. 

La comunicación es esencial en cualquier fáse del Proceso administrativo 

y en-cualquier función de la administración • .-·-· 

.. El entendimiento es el objetivo de fá comuniCBción." La comunicación 
- .. - - ." .'--- - -

trabaja en la planeación administrativa para· que sea bien ejeCutada, para 
. ·-· . - --

que se lleve a cabo con.eficacia la org·á~izaci.6~~-.ia .~ií-ecc;i~n-.-~·ea-- segui_da 

con diligencia. y el control adminiSti-auvO sea .3pÚéado con efec!ividád'".2º 
~--" ---~o, -- ~:·,·-.. ~ ··.-:::~· - -_ ·::_·-~··:_;-- -

El éxito de la comunicación da· ·como resuÍtado)una adÍr1irÍisti-ación 

competente y productiva, por lo que se ".fesarroUa!"án.:_!StrSt~gias ~~ra 

aumentar la efectividad de la comunicació~· e;, 1'a~· ci~~~~--i~~-c·i·cig~s-~ 

20 1\.-rry & Franklin. Principios de Administración,. P¿g. '439 •. 
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CAPÍTULO 11. 

EL PROCESO DE LA COMUNICACIÓN 

EN LAS ORGANIZACIONES 

TESIS CON t.¡.s 
FALLA DE ORIGEN 



En este capitulo se analiza la Comunicación y su proceso dentro de las 

organizaciones asi como . su ir:tifluencia en fas relaciones interpersonales 

de los individuos qúe forman una institución. 
' , ·, ' ·-

Asimismo . se eSt~dia la·.· con:ll.inicdactÓ~ ·'.'6omo aspectO importante y 

necesaño pa~ llev~r, ª· ~·~~: i~~:-~~·~·~~id~~~~~·- ~~~r;,i~~st~~tiv-~s p~~ las cuales 

fluye -la informaéió~n(·Í~~~~-ié~·~~,~~,{f~ii~d~-merlt~·l_::~ri··'.,la. '_'vida · .. diañB .para 

entablar conversaci~};~·s·_-~-:-~-~-:'~~;.f~~i~~-~s~-~~j~(·-para la· eficiencia de los 

administíadorc;;~ de~~~ Í:l.;_ ,_~s ~i:-9a'rl~za~¡.~~.e:~~ · 

'... ~:.:{.'._..'. .. ')'_'.': .· .-;.>\: - ·--
La palabra ·con~~-~i~::~u::ión.-~proviene de la voz latina comunicare que 

• '.· : --!.. -.-

significa pue~Ía'\.;" p~;.;~r···en co,.;,ún. acción. y· efecto de hacer a otro. 
' . . '. " ' ~- - _.. , . - . 

partícipe 'de lo que uno_ tiene, conferir cOn otros Un asuntoº. Esta definición 

es citad~---~.,,-_ ;~ ,o-~i.a ,Ha~-¡~ un·a - Co~U~icación- ·Admi-~is~ratiV:.a · lntegrSI de 
. -_ ·;, -.·. 

Flores de· Gortañ y Orozco Gutiérrez. página 24.-· · -" :;-· 

Agustin Reyes PÓnce eri su obra _·Administracióli dé Emp.re-Sas •. página 

312, señala .que "la comunicaci6,n/~s.';oj/~·~~t¿~~!/~~n,i;;~,; •• de Ja. 

administración y la define como -uii p·,:ocesc/'·par~,V¡ft;si:t~ del ·cua1 "-ñúe.Sti-os 

conocimientos. tendenci3s y senii~fti~tO:;;,~~~'.é~~~~~~o;;-:·'Y\:ice;Pt~dos pOr 

otros". -;._;;.:_':, .. 
·-.-¡\". ;<-<':i:: :~; 

. '.-:· .. ;,: 
. -:.·;. -~'. - ~'" .·_ \'.-.- ·;-, 

Formalmente comunicar "'es ra· ií~OSrTI¡S¡Ófl de;<~'ª ~-¡r,f~rm~cior1:: ideas. 
' • ' r - , ' • - ~-" -

emociones. habilidades, p~<~ -~~-~.~~ .. -.'d~i· .. ~--~So ---de ··,Srl-nbo10S. p8tabras. 
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cuadros. figuras y gráficas".21 Lo que indica que la comunicación es el 

ingrediente principal en las relaciones cotidianas y que reflejan nuestras 

percepciones . 

.. La comunicación es la transferencia de información y entendimiento entre 

personas por medio de símbolos con significados. Es un medio de 

intercambio y comportamiento de ideas. actitudes. valores. opiniones y 

datos objetivos, Para esto se.re!=luiere.tin receptor y un emisor".22 

Lo anterior reitera que la comunicaci?_n es una constante interacción en la 

que manifestamos sentimi~nto~ Y cOnoc.imientos a otra ·per:sona(s). 
. : ._ - . ·,: 

En la obra de ~º~~.~·.~ -~~i~~~; titu!~~~ ~d~i.r:tis.~ra~ió~ .un~ Pe~pe.:::tiva 
Global. Página·· ses.-- r~Sa1t::.-- ~~~ .. 1~tco~·u.::.i~ciÓ~ :·;;s:·¡~-· ~n~fei-e-ncia de 

información d-e c..ió -.ém1S-ol- ·a·¡;~·- r~cePt~ .. r-:"81. cü'81 dSbe-.;;st~r ·en 'CondiCiones 

de comp~er:id~rl·~~~:~>;: _\'-i'-, :~·~, .. ::-- :·:'·_ "'.'.''.·: .. ~-~.;'.·:-.·.~· .. _;~.:-.-~~ :~\<> -··;-~t~\· -1·::-·- ;~/ ·.':>.: :·::. 
-:: ':;~~-":':'\':':,,-:.. ~ ; ::- , 

- • "·· -.--··"''-º•'-···-·--c/-".'.•"_·- ·· .. -.~-'~--~-'-~-.c.,-.:..·,------.-':.· .. -".• ... :~ -· 
Tomando_. e_n -~'-:l~i:-ita· I~~ !=f!3_fi~_i.cion.e~ ªflte~o~e~.--~~.-pu~de co~cl_ui~. que Ja 

comunicacióne~.~n· 'p:a60:~6 '.'~~'S;{~;·;i:;~;~ .• d~ · id;,~s~y .. conocimi~ntos 
entre dos o má~-~~r~-~na~:: __ coñ baS·e:en· su._c:::Ultura_y_qu_e es necesaria 

para el desarrollo de toda Sociedad:-

2 .. 1 .. 1 .. Importancia de la Comunicación· 

Desde que el hombre existe, ha· vivido en sociedad y para poder 

desarrollarse dentro de ésta ha necesitado de Ja comunicación, porque 

21 Ortiz Gil. Jorge. Lu Comunicución. Pág. 35. 
22 JJcllricgcl Don & Slocum. John W. Administración. Pl1g. 542. 
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comunicar significa establecer_ algo en común y vivir en sociedad implica 

crear continuamente relaciones con los seres que lo r0dean. 

Para el hombre es una necesidad co_~partir '. info:rmació~. actitudes. 

sentimientos, ideas o pensamiento~ y· así aumenta su _desarrolio como 

pers,;na y su aprendizaje integrar;-.. · · 

- ... ;·-:. :>- ..... ·.''·.,-,. ':.·< ·. . 

para entablar conversaciones personal~$· cOmc; pa~a ayudar a una toma 

de decisiones dentro de un~: o~ganización .. 

2.2. El Proceso de la 'comunicáción 

Antes de habla~ d':I. proc~~o de comunicación. es .importante definir y 

entender qué es , un proceso. ..Proceso es cualquier fenómeno·- que 
' . ' . . : . - . 

presenta u~a: cO~tin_ua_~odificación·a través del tie~P~. l~~-c":'~l_s~'tradUce 
en operación perma-nente;- una relación· cambiante cuyo~ componentes o 

partes in~~-~~&;f¿,~·~~ .. -~~" 

Por lo qu~···pr~ceso ._es ·~1 conjunto de ftases ·a p~ri~.d~~·· d~~~n-'.f~n·c:>-me:~º e~ 
desarrollo·;_ e~l~ qu·i~re;\Jecir que-t~da sitUB~iÓ~: Íl~~S\1·¡;-- ~~d~º~·--qu~ d~berá 

__ ... , .___ .. - .. -· 

a ~egui~~ ·:·1c;~rand·~-.,_ una- ~voiución 
.-7· __ .:,., •.- e•:;; ; __ > _- :, 

cumplir cOn···_·d~tE!ITninados pasos 

paulatina· hasta dar respuesta. 

23 FlorL"S de Gorturi. Sergio y Oro.,..co GutiL~C7- Emiliuno. Hucio uno Comunicación 
Administrulivu lnlcgrnl, J>Ug. 30. 
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• Concepto del Proceso de Comunicación 

"Proceso de comunicación es_ el método por el cual un emisor establece 

contacto con un receptor por medio de un mensaje".24 

J 
.. El proceso de comunicación inv~lucra al emisor, la transmisión de un 

mensaje por medio de u~ canal se.r~Ccionado y' al re.capto~ .2-~ 

Se deduce que el proceso de co~-~~·i~~ión e~··'un··-~·ét~da-··en donde la 

comunicación tiene un pri.1cipi0:.·-~''., ·~uya···a. ~~aV~s -.:d·~::-u~·-· ciclo para 

finalmente hacer llegar el m~ri·~~§~--~·-;~-~::~~stin~~~-~ás a;d~1ant~_se .muestra 

en fonna gráfica el proceso·.~~ co~.~~~~~~-~i6~º~-~·~s ~t~'pas~: 
'. ') :_:,\ ._: ,· - ·. ~-~ .. ~; "', . 

2 .. 2.1. lmportancla·del -~~!>ce~~ de Comu~~~t?i~~ 
, .-. ' '· .. ·. - '. - . . 

Empezar a estudiar e:1- prOces'o: de com~~-i~~¿~;:-nOs,mueStra· ,;.';o~~ en 

Ja cual 10s inte!gr~'~t~·s d0_.~ria·org3ni~~ció·ri, ~·~··,ca~u~i-~~·~·), -e~----~sencial 
que el m~n~-~i~ . .-~~a b~e·ri _P~porCiÓ_nc:ido pO~:ro~~di~~-~~v'o.S~- p·~ra lo9ra~_ U~a 

mejor realización. de tal-eás y e1evar la pr~du~tivid_ad~ ' . 

El Proceso de Comunicación ofrece una vi~~ón. general de como se _e~tá 

llevando ~ _-. ca_bo la comunicación organizacional; _ ya que identifica 

variables (raCiona1..:.. emotiva). que muestran- las relaciones del personal. 

pern-.ite detectar problemas de comunicación (barreras) y proporciona 

medidas para resolverlos (sugerencias). 

2" Duvis. Kcith y Ncwslrom. John W. Cmnportumic.onto Ilumnno en el Trohujo. Püg. SS. 
2~ KllDnl7 ... llarold & Wcihrich. Administrnción WlD Persp&..-cliva Globol. Püg. 588. 
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2.2.2. Etapas del Proceso de Comunicación 

La mayorfa de los autores cléslcos de la administración consideran el 

proceso de comunicación en sus tres etapas que son: 

Emisor -..- Mensaje Receptor 

Para cubrir uno de los propósitos de esta investigación que es el mejorar 

la comunicación en una organización. se considera necesario hacer un 

mayor análisis de las etapas que involucran el proceso de comunicación y 

que penniten comprenderla. 

Representación Gráfica del Proceso de Comunicación 

1J 

l ºCodlft
caclóa 

Mcn~ 

¡- ºI 
Tl"llnsmblOa 

o Canal 

Retroallmentacl6n 

ReceDtor 

11 

Fuente: Perales Chaza MJchel Yaquelln y Reyes Hernéndez Aquilina, Universidad. 
st. .John's-. México, 2002. 
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Este proceso consta de nueve pasos, mismos que se describen en el 

siguiente párrafo, éstos se desarrollan independientemente de los medios 

que utilicen el receptor o el emisor para comunicarse, por mencionar 

algunos: el habla. sei'iales manuales o medios de comunicación con 

tecnología avanzada como el teléfono, intemet, entre otros. 

Emisor 

Es la fuente de información e indicador del proceso de comunicación. 

•· Desarrollo de una idea 

Constituye el pu·~¡~. de partida del mensaje, el cual debe incluir factores 

como: habiiid3~e;;º:.comu'1icativas, -conocimientos específicos, actitudes y 
' - - ~ ' -. , .- ' :. '. ' ' ,-

p osi ció n sociÓcu1tUr"a1 para daÍÍe valor y justificación a la idea. 

Codificación 

Tradu~iór:-&_ ~~--·~~-~~-~~~~-~~;~~'?n~~-~ .ª·un medio que puede ser escrito, visual 

u oral con el obj~tO d~ tr~·rysrTúur e.I. significado perseguido. 
'.·:_·_::_ _-: ~ .. :.._ 

-:·;-;. 

Una vez·:_el~·tio~-dri~~:~I: rh.e~~~Je>~~-'.:~~·-~~ta_li~ad el paso siguiente es 

transmitir 1a··inf0
1

'irnac:i"~11"~6~~~i\:riedio''~1éQid~iComo puede ser una carta, 
• '" .• · '. t ~· ,.-.,-\.,, ·"'"' - ----·«•"<··- 'º;:;:·;·...... . 

una llamad~~:.¡e·1;;f~nic~Jo u~~" ~isiÍ:'.~~~~O~aí'::' -, ~ ~ 
Mensa]~/ ..•.... · • • ;:. '. j;;; .'~~::. ,· • 

- -~.~.- ,-,_:e, '" 

Son simbolos ; verb31eS~~· y,-'' claVes ·0
;· río verbales . que representan la 

infonna~Í:ón.:~~~ eJ··~ii;~~~~·."des~~'.Íran~~itir al receptor. 
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Decodificación 

Traducción del mensaje a manera de que sea entendible para el receptor. 

El emisor desea que el receptor comprenda el mensaje exactamente en 

los términos en que fue emitido. 

Un comunicador puede lograr que los demás lo escuchen pero no puede 

hacer nada para lograr que lo comprendan~ 

Receptor 

Es la persona que recibe e interpreta el mensaje del emisor. Uno de los 

princip81es re:~Ui~ii~s ~~~. ~eb~ 6Ubrir ,~n ~ceptor es la capacidad de 
·.. . ., . . . ' -

escuchar; e~.-de<?i~, pr~stando atención-·a '.un mensaje. no únicamente 

cirio. 

Uso 

Es como va a utiliz-ár _Ja irlfo~3Ción·· el .'receptor. puede guardar la 

información o utilizan~' en.el fuÍuro: ·-El control de su uso se le atribuye 

exclusivamente_:~f:r~~~~o;:; 

Retroalimentación ·

Es cuand~ ~¡·\:~6i~'¡~-~-~:~~~r;~~~: la .. ~alide:Z del mensaje y responde al · 
~;. .. ::.,-·_·;..~::. 

emisor •. c~;\~l~y~·--~~.e(?:~~é~~';.,'.; d.~!:-~: p·~c~~o. de comunicación. dado que 

represe~t~:·J~''flUj'~7··~~;~~-~-¿~j-~-,d~l-.·~~{~~~-~ al receptor. 

La 
-:·~: .-

retr~ali~enta-~i¿;,· ·: pi:.~de hablada, con 

proporcionada· por: otros- medios. 
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Todo lo anterior nos conduce a reconocer que la Comunicación tiene 

lugar dentro de un verdadei:-o proceso. cada vez ·más dificil para su 

apreciación. en el c~al la fórmu.la 
2

emisor-receptor-retroalimentaci6n 

contribuyen a la parte medular en cuanto a que genera· la repetición 

continua de su ~icto.:··,.Y :·~e·: i'.~~~·tirica .con· la formación y dirección del 

hombre en su coñ~eXto-~·~~i~I.·'~.·'.;; 

nRul~o- ·e~ -~~-~~q-~i~r, i~~~~~-:·~'d_~.---~~-~~-rb~_:6_'~nfu_nde ía comunicacióri. 

o interfiere. d~. B19~\~~ ·J "é:Jt~: ~a~~r~ --~-~-.~ua~-- Puede- ser in temo ccua'1do 

el rece~t~/~~ .:está;. ~-rest~~~~·-.~Í~:~.¿~~~) -~--~~temo (cuando el mensaje 

es dist~~ión~-~-~ :~~·~r-~1---~~J~~~l~j~:~~ ~ :_~ · 

EscUéhar. -A.Ct(;";·de:· pí~Stár-.·~té~Cióñ ··~ Un m~nsaje y no únicamente a 

olrlo."' 

Semántica. ":Estudio y - significado de las palabras. La mala 

interPretac-ión .. ·del signific~do-. P~ede tener un papel importante en el 

fracaso de ta comt..inicaéión".26 Un eje.mplo son palabras homófonas. 

:: .. l lcllrii:gcl. Don & Slocum, John W. A<lministración, Púg. 562. 
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2.2.4. Sugerencias para evitar barreras en el Proceso de 
Comunicación 

Las recomendaciones en este contexto se han agrupado en sugerencias 

para una comunicación oral y escrita para tener un mejor control. 

Sugerencias para una 
comunicación escrita 

Usar palabras y frases 
sencillas. 

Usar palabras conocidas y 
evitar las innecesarias. 

Usar pronombres personales 
(como tú o usted) siempre que 
sea apropiado. 

Usar ilustraciones y ejemplos 
como gráficas y tablas. 

Usar oraciones breves. 

Usar verbos en voz activa, 
como ·Er administrador 
planea ..... 

Sugerencias para una 
comunicación oral 

Incorporar valores 
organizacionales y sociales en 
la declaración de las metas de 
la empresa. 

Formular el mensaj~ en 
lenguaje fácil y comprensible. 

Practicar la comunicación oral 
y pedir retroalimentación sobre 
sus discursos. 

Mostrar entusiasmo y 
emociones al articular su visión, 
de Ja organización. 

.. ·.···· . 
Fuente: Koontz, Harold & Welhrich. Adminlstracl6n una PerspecttVa':~l.Obal_.:_~ág.:~_'?7. 

Una vez analizados los aspectos que envuelven a,· la __ vCo~muni~ación, el 

proceso a través del cual fluye la ií)formaciÓ~'· ,:".-:'~~,;~ '.-;:·~~~~blar 
conversaciones precisas y la y 

subordinados dentro de una organización. lo qu~.::~~~~'~·~~·~:-.~·:a,;:~nzaifo~ 
objetivos establecidos; por Jo que enfoca~emos: el s_~gÚi0r:it~ _ esiUdiO a la 

comunicación dentro de las organizaciones.· 
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2.3. Comunicación en las Organizaciones 

La presente investigación enfatiza la importancia de la Comunicación en 

las organizaciones. ya que es una actividad espontánea a la cual se le 

debe atribuir· las ca{acterísticas necesarias (proces6: ·~é ComU~icación) 

para dar un paso previo y demostrar que tambié~ e~ ... un recurso que 

puede y debe ser explotado. 

Por lo que en este apartado se analizarán sus concePtos, ·importancia. 

clasificación y sugerencias para Úegai·: .. a~'<i~·n~:r··'.-~ri-~_.- comunicacióÍi 

organizacional eficierite y _poder .. i_~~uir.~n. _e/·~-~~~~:~~.:~-~~-- ~-~·:_-~ro~uctiv~da·d_ 
del personal. 

: .. - - ::·,::::·· ·.".:\- -~_::~::·.-. 
2.3.1. Co.nceptO~--d~ C~~~~·~:~~-~~:~.:. Or~~~i~~~-i-onal 

---.. : :-·, ;\: ., 

Antes de . i~fci8r - '1os ;~:··~~i:i~~P.!~S:::- de :_~·~Cc>~~nJ~~ci_óÍt -~rganizacional 

mencionaremos.·. q~~; l~C:~~~~fri~ci•O~ ..iic "~~a -~~nt~~ad··.·· o . un grupo 

estructurad~_~de ~erso~~.s.r~.~-í)-~~~s pa~~ ~.'-'0-~~~r. u~~~_bj·~.ti.vo-en c~mún. 

Comunicación· ·gr~a~izaCio~~·I ~\Ne~; .U·n·~ .-he~íí:.Íerita p~,.a: · ·alcanzar los 

objetivos estraté9i.Co~;: ~5·:_:1a :.~om~ni-~éfó·;,:i- qu~> ~e b-adt'.;~ ·.e-~ estratetQias 

claras para - º ~~~~·~i~·~:~~ : i~~f.~,'.;»¡Z~ci~-~:~ij~~~:~~ ·. >· 

-.'-¡a- -'cáudad 

organizaciones" .27 

27 Fucultm.1 de Contndurln y Adlninistmción. UNAM ... Emprcndi..-dorcs .. Púg. 49. 
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La definición anterior engloba el objetivo de la presente Investigación. ya 

que se diseñarán estrategias de comunicación organizacional que ayuden 

a la organización, a Incrementar Ja productividad . 

.. ComunicaCión orgéinizacional es el sistema de interrelaciones y 

entendir:niento laborales. por medio de la definición de una misión y visión 

iOStituCi(:;nares P~Pias, qu~ dan estructura a los objetivos, dirigidos hacia 

el benétié::io,indi~:i~-~al, ~electivo, y por ende empresarial".28 

CBrlos Fernández Collado en su obra la Comunicación Humana, página 

93, define la comunicación organizacional como .. un proceso de creación, 

interCambio,·. proc::esamiento y almacenamiento de mensajes en ·un 
. . . 

sistema de .~bjeti".'~s_det8rminados". . - ' . 

En base·. a lo <~~t .. s' ;_~~~~;'to) s .. • co;.;cl~ye que··· la comunicación 

organiz~~i~~ár- 't;~\:.é~·¡·::¡nt;~;y;¡t~'¡Q·:-~d~ l i~~~¿~a~ii~ '.e O~~~una ~,··:confiable 
· ... _ '' "' ·. :;~---·_.·-~,~-:-:_-: ... ,J::....\·{J:\' ·.:._:~ 

sobre 'ª~ inst!tiJéió~n·,;:Javcir~cie~do .la· !dent'.i~~ción_ .de la gente con la 
;_:; -,.:;, ,-f~'>~ ,-,,; ·,-

organizaciór:t~ ·_ 

Lo anterior implica mejorar la comunicación fomentando el trabajo en 

equipo, -propiciando el rompimiento de las barreras existentes entre las 

áreas y crear un clima de colaboración y apoyo para el cumplimiento de 

los objetivos comunes. 

~ http://\\'\.V'-\".ÜcL'llUlc.co1n./i11íoccntros/µcrcnciu&rrhh&co1nu htm 
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2.3.2. Importancia de la Comunicación OrganJzacional 

En la actualidad I~ cC!mun~cació~ __ es t.rascendental _en las organizaciones, 

ya que debe fl~i~. opo!1u!"1ª'!'e:n~e PB:~ª tomar_ decisiones acertadas o 

aplicar acCi·o.Oes .-~o,:..~~ti:;as ·i/ti8~pá:-
º· -~· . . _. ··, 

.. La importancia _d·~. la:·;~-~~~~~~~~~~ ::··~fecti~a p~~~;. los --~dmi~istradores 
radica en que tod~ J~··q~~ un--adír]i~Íi~~do'r h'aceciÍTipliéá comunicar. Un 

administrador no puede_ t·~-~a~:-;.f¿~;- ~-~~;~~i~_ri :{:~in.-~· _.¡~fo~a,~Íó~, e~ta 
información tiene que sei- coínuíli~d~~·- Una:"~~z:-_qÚe se ha.·tomado una 

decisión, la comunicación de~~ t~~~(~~\~~-~:~·~_ira Ve~ o n~C'.li~ sabrá que 

se ha tomado una decisión" .'29 

La comunicación organizacional _facilita e~ -CuÓlplimiento de. tas funciones 

administrativas de planeación, organización, dirección y control. Por lo 

que para la Administración es un'eleniento esencial, ya.que peánite a los-
. . ' 

gerentes llevar a cabo Sus_ ~areas de m.c:inera efiCie·n~e. 

La organización reqUiere coni"uniCar a ·1aS personas .sus responSabilidades 

de trabajo, asi como dialogar con tos_ subordinados_ de modo· que se 

alcancen las metas de grupo.--

Los directivos emplean la mayor parte de _su tiempo en la_ comunicación 
, ,_. 

personal, telefónica, escrita, vla fax, correo ·electrónico, etc., con sus 

superiores, colegas y subordinados, de ahí la· importancia de· -saber 

comunicarse ya sea en forma oral o escrita. 

29 J{obbins. Stcphcn 1,. & De Ccnzo. DuvicJ A. Fund.umi...-ntos de Administmción. Pág. 340. 
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2.3.3 Clasificación de la Comunicación Organizacionat .. 

Referirse a la comunicación necesaria en toda la organización. cualquiera 

que sea su tipo o su tamaf\o, se clasifica de diversas ·maneraS por 

distintos autores aunque éstas están interrelacionadas, por lo qu~ se han 

conformado de Ja siguiente manera para su mejor entendimiento y en los 

párrafos continuos se describe su significado. 

Por la estructura 
funcional de la 
organización 

Por el flujo de 
comunicación 

Por los medios utilizados 

Por el nivel de 
comunicación 

Por el ambiente en que 
se desenvuelve 

{ 

{ 
{" 
{ .. 

{: 

Comunicación fonnal 

Comunicación informal 

Comunicación descendente 

Comunicación ascendente 

Comunicación horizontal 

Comunicación diagonal 

comunicación cruzada 

Comunicación escrita 

Comunicación oral o verbal 

Comunicación no verbal 

Comunicación interna 

C~m.unica~ió~· e!xtema 

•• o 

Coníu~i~ción intergrupal 

Ínterp_ersOr1á1 

lntercultural 

Conforme a la estructura funcional de la organización 

• Comunicación formal. El objetivo es lograr la coordina~ión eficiente 

de todas las actividades distribuidas en la estructura de la organización. 
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Se representa en el organigrama de la empresa, es la que sigue una 

cadena de mando en forma lineal. a traVés de la cual puede ser 

ascendente o descendente, en donde ·se incluye información técnica 

para propósitos de la toma de decisio.iies. Este tipo de comunicación se 

puede presentar a través de medios ~Scritos como informes. reportes. 

cartas y memorándums; gráficos ¿6mo ~t;~-~i-as y tablas. 
"·"•' ;C' 

-i;:<:.'·· -" ,;r~: 

• Comunicación Informal. Comúriffierlte ·: llainada rumor también se 

' puede utilizar inteligentemeñtEt :· "pa-ra 'éO.TI'Pú:tmeniár _la comunicación 

formal y para analizar el coinPOrtárTif~i1io_.' de·;-1os: grUpos de trabajo. 

Este tipo de comuni-~ci_ón se--~~~{~.~;-~!~~-¡~i'~~,-~·:¡~~-~é~--d~ ·los_ ~e~ios 
escritos como notas é'·. ifistÍÜCc;iOnBS_:~ Per~o~ar~S:·~· ~·:,>6~~1- ·comO son 

- -. _. - ,._ -: ·'.';: ,...:,:_;·.:':·'. "':'• 

La anterior comunicación· no se refiáre ·a· Jás· Cosas que Ja empresa 
·- ., ·. ·-

desea que se in_formen, ni sigue los canales: fijados. Como·eje1nplo son 

·· los comentarios y ·chismes. 

Confonne al flulo de Comuñicación en ra· organización 

• "Comunicácló¡,. descendente .. El fluj.o de los mensajes de un nivel a 
- . . . _. - . -

otro fnferiOr, -deSd~"_tO~ _ rÍivétes direétivos hasta los empleados. Tiene 

como o_bjetivo_ ~l. ind~car __ instrucci0.1es claras y específicas del trabajo . · .. - ... 

que se ·debe reau:za·r.· .·.En dicha comunicación se pierde el valor 

comun.iéativo que llev~ en el .mensaje".30 

3U Fucultud de C~ntudurin y Administración. UNAM • ••Emprcndedon..-s .. Pág. 53. 
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"Comunicación ascendente. La transmisión de mensajes va desde 

los niveles inferiores de fa organización hacia los superiores. Aún y 

cuando no es taii · frecuente como la descendente. En esta 

comuÍlicación . los trSbajadOres· se comuni~n ·con los directivos o 

superiores. dándoles a conocer el panorama general que sucede al 

interior de Ja organización~-~1 -

' - ',' -· • .··:·;e-•• • 

• La comunicación horizontal (lateral). Es una comunicación entre los 

deparul~entos de una o'rg~~;~6~;·~~ -~~~::-:~~~.·lo. gene-r~I.· sigue. É!I flujo 

de trabajo y no la cadena d'~;~~~d·6:-y~·,~a/:10 t~~~~;_'. ofrece un canal 

directo para ~ord,inar ~-- :~.~~~~-~;~::--~;~~~~~-~~::~.<~~~·. óbj~li~o 
integración y_ Coordina~.i~n ·~el, p·e-~~-~~-¡- d~Í-::~·~~:~~.;~~i~~~;~\ :: :.·_:·>. 

es la 

• ºComuñic.ación cruzada. Fluye la informa·~¡=¿~:":;E~::r~~~~-~;~ horizontal • 
• ' < '_·_:,": ~ '. 

entre personas de· iguales o siffiilares :niVel~s ;:,~·a~izacionales. Y el 

flujo diagonal entre personas de diferentes - rliV~1~s· sin relaciones 

directa~ de dependencia entre sr. acelera el flujo de información, 

procura una mejor comprensión y coordina esfuerzos para el 

cumplimiento de Jos objetivos organizacionales".32 
· 

Confonne a los medios utilizados 

Comunicación escrita. Proporciona registros, referencias y 

protecciones legales. también promueve la uniformidad de políticas y 

:u Fucultud <le Contaduriu y Administración. UNAM ... Emprcn<lcdorcs•• Pilg. 53. 
32 KoonU'_ l lurolc..I & Wcihrich. Administración W1U Pcrspeclivu Globul, Púg.. 596 
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procedimientos. Este tipo de comunicación se presenta a través de los 

medios de corriunicación formal. 

• Comunicación oral o verbal. Pue.de'ocurrir en ·un encuentro frente a 
.· ·:.:."'·· ·- . 

frente entre dos person·as o ·en la exposición de un administrador ante 

un público num~ra'.so;."Pu·~·d·e .ser :.·formal .o informal. planeada o 

accid~n.tad~-. Una ventaJ~· ·~~-.°~~-;\~a~:~~osible un :~ápido intercambio de 

información con retrc;·~l·~,;;~~n~~~¡'~·~ '¡-~~·~~iata·,..Y se da a través de 

conversaciones person~i~s:· vra':~~-;~~~~~~~::;~~~üniones y conferencias. 

• "Comunicación no ve~ba1>.~~~~;:~~~··;:~·l~~arido /enguaje mudo. Es el 

intercambio de información b~~~~._'? .ª~·· i~S mov.imientos del cuerpo. de 

cara y/o de las manos.: ESta co~uii~~a~ión apoya a la oral (verbal) o 

también puede contradeciña."33 Para este tipo de comunicación no 

existen reglas basadas en un diccionario. 

Visible 

Invisible 

Oral 

Escrita 

Clasificación por tipos de medios de Comunicación 

cara a cara 
conexión virtual 
Teleconferencia 

Altavoz 

Teléfono 
lnteñono 
Radio 

correo electrónico con texto 
cartas 
computadora personal 

El receptor puede escuchar y ver a 
la fuente 

El receptor puede escuchar a la 
fuente pero no puede ver1a 

El receptor puede escuchar pero 
no ver a la fuente 

El receptor puede no puede 
escuchar pero puede verla a la 
fuente 

-F-uente! Fernández Collado, Carlos. La Comumcaoón en las Orgamzac1ones. Pág. 195 . 

. n Fcnuh1JC"""'- CulluJo, Curios. Lu Comunicución en lus Orp.ani:r..ucioncs. PUg. 53. 
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Confonne al nivel de comunicación orqanfzaclonal 

• ºComunicación fntema .. Son todos los mensajes dentro de una vasta 

red de Ja e.sin:Jctura de Ja institución; con motivo del ejercicio de Jos 

puestos o para_ realizar funciones normales del organismo". 34 

Se lleva a cabo por medio de la circulación. de mensBjes. que se 

originan a través de Jos diversos medios de c~~Úni~~j~~ ~-~pl~~-dos 
,·· .. _. ' 

por fa organi.zación, para proveer comunicaci.ón, Un¡¿,,:, y motivación 

para ~sr alc~~lnzar Ja metas establecidas por la _organizaci_Ón. 

• Comunicación extema. Todas aquellas comunicaciones que-están 

dirigida_s al personal externo, con el fin de mantener o perfeccionar las 

relaciones públicas, así como proyectar la mejor imagen dÉ! ·la 

institUC;;ióñ: -·-

Confonne al Smbiente en que se desenvuelve la comunicaciór1. 

• "Corí1_Unicación intercultural .. Proceso de inter~cc;ión simbólica._e~tr~ 

individ-~~S : o grupos con diferencias culturares recorí~~i~á~· - ~n··.·_ l~S 

perce:p~i~n~s de c~nducta y que afectan el resultado de¡ ~~b:~.e~~-"35 

• "Comunicación interpersonal.. Es la interac.ción - en · .. forma directa 

entre dos o más personas físicamente próximas, y en la que pueden 

utilizarse los cinco sentidos, con retroalimentación inmediata."36 Esta 

3,-1 Florc.-s Je Gorturi. Sergio y Orozco Gutiérrcz. Emiliano. Hnciu unu Comunicución· 
Administrntivu lnh:grnl, Pi:ig. 63. 
3 '\ FcnuinJcz Collm.lo. Carlos. Lu Comunicaci6n I lumanu. P¡ig. 165. 
:i.. Fcrn..1.ndcz Collado, Curios. Ln Comunicuci6n c."ll lus Orgnni.,..nciones. Pág. 49. 
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comunicación es la que_ establece vrnculos con los demás. la que 

usualmente practicamos todos los dfas. 

• Comunicación intergrupal: Es· ra· comunicación que se da entre un 
"·'·.. ' ~ 

grupo o va~os grupos con.el fi~ de lograr l<?s objetivos establecidos en 

común. 

• ucomUn-ic~~;-¿:~->~~;~:~:;,l:~·~-~/- ~St~~-:~ipo de vinculo se establece cuando 

dos perso'1aS·~~nli"e;:;~·;:.·-~~~ ~~1-SciÓn-durante largo tiempo sin que se 
. . . ~· .. :·. :·· ',, -.~ .. ·., -' -.;_. :- . . - .. -

vuelva m~s es~~~ha~ ~-5~¡0 s~ -~;~tiene por las circunstancias en que 

se-. eÍlcue~~~:~:~~_;_<;:: · ·--: 

En base a 10 ante'nor Se: pUede Concluir que la comunicación en su forma 

oral o e-~·~ri~.:~i;j~-r~~J·'~::·~~~~-~al so~ las clasificaciones más conocidas, 
-.-: ,_.' :;:.:·:-:-)-· :_.:,.<:-· 

pero todas· Jas·::demás 'e~tán irÍ1plícitas .e interrelacionadas. asi como 

indispensab;;.s:€~r~ J~ tansrriislón de un mensaje y . en general para 

lograr q~~ :7:·:·~1 ·< ~~~~~l~r-: : reCiba de - manera . eficiente ~ la_. función 

corres~~-~~:i-~~\~~~:(~~~:~-~~j-~-~-;{~{~-;·-.·~:,· ·~--- .. 
-_,_z'.--·i: 

2.3.4. eaíT~ra-~··~~-·~á· c!>~L.r:;icaciórÍ- ~~~~·;,~~3~iéi~;~i >~~·:-· 

=~ p:~::;J~cidJ,1i·~2~::1f Ei~;~~~~j~~E~~~t~f J~r~~~l~~=~e::~ ,:: 
directivos.-'~ ·ac.er:n~:~-~;:~, -~~~~~:~~~·'cd~~·1e·men~J~~s· · c~~ las siguientes 

·'~·-;. ,_~·.;.:; -¡-,J~ 

barreras de-la comunica~ión o;ganizaciOnaJ:::·.·o., ,. _ _, 
'". . ' ·~··· -. :.-J'.i,': ..... . 

: :~~ ·~~/':if:i·. 
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• Falta de planeación. A menudo la gente habla y escribe sin antes 

pensar. planear y formular el propósito de su mensaje. 

• Desconfianza. amenaza· y temor. En este ambiente la' gente puede 

adoptar una actitf.:Jd ~efen~i~a ~ tiend~ ~-·d_isiorsi~j~~~·Ja lnf~.~aC:ió~. L!=> 

que se necesita e~ 'própiciar un ambie~i~ ~.~-~--~~~~-~~á·~ Jo ~U~J·~~cilita la 
. . _: .. __ ,._ 

comunicación abierta y honesta. ·;:.<· 
.-_ .. -.,-... .- ... 

·:;·:::.,'_.-"·'·:-
• Sobrecarga de información~. Cada ·persona · resp~Ode· de manera 

distinta. si el_ individuo,se_._ve -~bru~~~-~· P.º~ de~3~i~d~ información 

puede cometer errores al procesarla.· . •' .:),:, ,.·'.~>;.:; ' .. 
• Percepción. Se refiere a Ja persona qÜe ·t-Bcib·e·~cOiTn..íniC::aci.ón· bas8da 

' ' -.-.. -:'.,°./<->·;.'-. ~:-; :·;,:.,.;:_ :<·~:··:, \:':<··. ·~ 
en lo que ·ve_. y escucha. de · manera : selectiva -:.·.conforme a sus 

·;.,_",. 

necesidades. m~uVaCión; . , ·expe_~e.nci~!º: ... ~:.·a;,teCBd~nte·s .:-_·_y 
. :··:.'~:' : ' . 

: _·. \:?.~: ; .·"· ' 

otras 

característi~s pers_~nal.es~- .~ 
- : - . . - .. - - . . : -. '.: . __;:_: .- . ' :~-:;: ~ '<:j"; ·:. ,-_; ·: 

• Emociones'. LOS inerisajeS ; QUé. con· trecue·ñ"~¡ii ·;s-eiái1''iñterpretad0s de 

m~nera ·di_fer~_rit~.' d·~p~~.~~-~:-,~ ~~-, ··es~-~-:'.~ ~it~~;i~~<~c~f~~~·;·~ri;- ;~ci~~ -~I 
mensaje. 

:·:~: ~': ·.. ·. i_".\.' ' ·:. ' . •' 
:,. --,<~_--~- . --:J.::::L, ,:: 

receptor.-

Se recomienda· poner ·atención ·en _los puntos señalado~ para evitar 

barreras al comunicar la información. para que ésta tenga éxito en lo que 

se pretende lograr. 
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2.3.4."I. Barreras de Ja Comunicación en el ámbito Internacional 

Es de Qran importancia sef\alar este tipo de barrera_s para el propósito de 

esta inveStigacióÓ:· ya .·que· el ~st~dio .se centra ·en el_ área de asuntos 
-- - - - . 

internacionales de una De;pe~dencia gÚbem~~ental.: 

La comunicación en elam~ito i;,te~ai:ionlr'e~¡.;~avfa mas diffcil a ca~sa 
~;; . - ·~ ' 

de la diférenc1a· dE! idiOrTias-: Culturas··y·nonTI-~iS-dÉit ~Ortesra-.·: 

Alguna~ barreras i~ ·;Jc.;dnic~ció~ ~n~?t:~en~ i~~e:·aci~n~I ciiadas 
en la ob~ d~ ·~oontz·y Weihn~hc.- ·Ad~iniSi~B-ciÓ:,,· ~~~ p~-r~p;ctiV~ Gioba1, 

página seé" ~~~ las siQ':";~r;l~s. \;~: ~>.{> <::_·:~~~~: 
''~~ > ":·','.;:>·-

• "Péfdida por transmisión y· de;.clent~;,~~~~~~¡¿;,;'J.~.·;.;:¡,~~jedebe 
ser enviad O_- ali' - forma , repetitiVa; /a: ·:·~~ner~(q~~~.-:~~ _:_ .sé :::~;e"rda .,; en 

contenido origi~al .• ·.La. deff~ient" ~~te~~~~>~~;e:f~~:ft:5~f¡Ó,;•~~.otro 
problema serio.'-Asr; la necesidad-de-repetir.el mensaje·y'el de emplear 

varias·. can.a1es:,_ré-Sú1ía -_ObVia·:'::· pOr>.l~~-~~~{~/:~éli:'.-~:[~!~:~-~~~.,;~~~:-. ·sUele . -

usarse .·más.· de'. un c~~a1TJa~~i~~~~~i.~1-t,;;;,~:.t:~~l1saje.· (vfa 
telefónica y' ad~~á~--e~~'rlt~);-,>:"''.~~~:~;:~'.~~:~i_:;·":;· '."> . - -

:-_-~ --~ · ~ ... ;:,. ·\;~-.';-- .. -;:::s:-.~~>-~::~'.·:-r.~::1:~~,-: ~:t:~-:~;~::, -~·:.~;~:~,,:-. ~ ~~·;: :.: _\ ?~;~~-:~~f ~<-_;: , __ '.- -.. . _ l'._ 

• "Escuchar:. deficiente? provoca"· una:;. evaluación :.·prematura •. Todos 
. '· ·- ·. ·.: .,~ :.~-~.-'·::·§;;·~-l ... ·,::~:~~- _'.:~,:~!;,t/~~\: ·;:·;k:-'?·~~:;::.;;:: '-~· .. ~:.:·:(-:;;-~~-·:>-'..'·J.'-:'·~:--..-.::~·;·":":·".: .. :-_-.~:~ ·. . . : .. 

hemoS. coñocido una persona .. q'ue-:interviene en· Una conversación con 

come~~Srf~~ ::·~:~~:.: .~--~~~!~~: ::«~i:;~~;~~;~:": E~CuC~:~·r:· .. é_Xige · ·totBI atenéión · y 

autodiScipliiia.:, I~: q~e·' e~~ia )~( e~a,·~aCi~~i:i. 'píertla~~ra ·cte Jo que dice Ja 

otra persona". ·. 
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Es común la tendencia a juzgar. aprobar y reprobar lo que se dice, en vez 

de hacer un esfuerzo para comprender e1 marco de referencia del emisor. 

Escuchar sin hacer juicios precipitados.pue~e hacer más eficaz y eficiente 

Ja experiencia. 

''·:.< - . ' 
• "Periodo insuficiente panÍ la adaptación al cambio. El prOpÓs!tO de 

la comunicación es -~~~~~~:~~~~¡~~· ~~.~ ~~~dan. -~fe~r ~eri~~;~t~-ª .. los 

empleados: car:nbios e~_-el h~:>"rario. lugar, tipo y orden de.t~á-~ajo, e~ las 

disposiciones. grupales o en las habilidades por emplear:_-:, Algunas 

comunicaciones· apuntan· a la necesidad de capacit~ciÓn' ·adicional. 

ajustes profesionales o adecuaciones de categorfa" ·."<· Los·~ -cambios 

afectan a las pers-onas de diferente manera Po~ -1~·: .qU0 ~-~:"~~~eSa.io 
···-',•.··- -. 

cierto tiempo par~ reflexionar el significado del mensaf~~-'-' ':,,;.'.:~-'.~~~~:.. 
;· .. ,,-.· 

• "Sobrecarga de información. Algunas reacci;,·n~~~/'.~~~ .::~~.- ~alidad 
tácticaS :de adapt8ción. y por lo ·tanto en O~si~~~~:~~u~d~~,-·~ef Vénci~s.;. 

Otro !'"e~io. -para" abordar .el p_rob~e~~ _:·d~ .. ra·~:~~,~~r_e·c~rg·~<-~~-- ~~-étu~i·r la 

información "sin Cambiar el_ mens:aJe .• /~-- ' ~--:··-.::~/; - e,,.·.· ,. 

•. ·.·'.·.¡._:L-'.;·:.-_·-~·/_.- .. 

• Idioma. LoS .idÍ~-~~s s~-- d~fe~~~~~~~·.:.d~ '.~~:-,_~c~-r~ ~±:~~;~,~-~§'.·.~~~.:i-~§·~~ los 

patrones d~ ·.Co~UÍ.i~aci.~~ P~~~~~··~~~-, ~xp~_rcitOS ~~J~~-UCit~~~ .er:a. ParSes. · 

como Estado·s Uflid6s-.:-1a QEú-:ite __ :r~~~~n.,~~·. ex8ctam0n'i8 _lo qtie qÚiere 

decir. 
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Los colores tienen diferentes significados en cada cultura. el negro se 

asocia por lo general con la muerte en muchos parses occidentales. 

mientras que en el Lejano Oriente el color del duelo es el blanco. 

Para evitar las barreras en la comunicación internacional, algunas 

organizaciones han tenido que tomar ciertas medidas como capacitación, 

cambios en el horario. contratación de personal del pafs origen. y 

recomendaciones de conocer los aspectos necesarios de Ja cultura del 

pafs que se visite o con el que se tenga trato. 

Es importante agregar que aparte del idioma en~ que· se esté 

comunicando," debe darse el enfoque del t8ma ·a tratar. y conforme al 

sector que pertenece el á-re~ .-d~ -~-~:~nt~~~~·inteñiacio·~·al·~·S. 
·.. '·:-:<:::: .. :~t<·._:··: ~:<·:.;~:); · .. , .::-<.>;~ 

2.3.5. Sugerencias parci.~ ·~'uPE!"rar:' las· barrérás . de la·: Comunicación 

Crganizacional :._ . -<,,~;=-.:- .:.i <~i· ;E<,:, ~Y· ~.:;.:~~~·- ·_ · ... . 

Es importante ·resaltai-~qU~'.~~a~t~" .;J :"'~~,~~~~~·~·¡.:,-:~~·~~ .:~8b~r escuchar es 

Se señalan algunos.aspectos citados en Ja obra· de Robbins y De Cenzo, 

Fundamentos de Administración, página 350 . 

.. Hacer contacto visual, para no mostrar desinterés. 

Mostrar movimientos afirmativos y expresiones adecuadas. 

Formular preguntas, para evitar dudas. 

Interpretar y utilizar sus propias palabras. 

Evitar interrumpir al orador. 

No hablar en exceso. 

No dar juicios previos". 
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Tomado como base las consideraciones anteriores se puede ayudar a 

eliminar obstáculos para que se lleve a cabo una mejor comunicación 

organizacional. tratando de evitar un lenguaje difícil. Asimismo ta~bién se 

recomienda planear lo que· se desea comunicar· Y el .. tono ·de voz, la 

congruencia entre :a que se dice y el mOdo e.n que.~0 dice: tod.o_ eSto para 

llegar a comunicar fa infonnación idónea~ 
·,-) ;;(,-:~:~_,.--··.-:f-... 

Las anteriores recomendacione~. nos_ pr~porci_~':':O::-'rá.~·, __ l~-S. :;·¡~~~mientas 
para formular eStrategia~ de __ comunÚ~aCión -q~~ '.-;~ºYud.~rí ·, a· elevar. la 

productividad a través· del factO.r hum~.:Ío eO ·1as"'o·-~gar:ii'Za~h~)~-eS~ 

La organizacióri pa'ra .'CumPlir_' sus"· objetivos~-. requiere de una actividad 

grupal parS: c·Oinpártir irlforrriaCióñ, ya qüB Ja comunicaCión no es estática 

sino diliámiCB~y ~~ry~¡~¡:.-~•:.~-;¡.·-·1~",.qu~--i11tervienen personas en múltiples 

situaciones.-: p~r- I~, q1:-1e _a continuaCión se estudiará la interacción de 

2.4. Din~mi¿;;d~Gr~~~s y la Comunicación 

La comunicación _se da·· m·ediarlte personas que comparten infonnación, 
, . - ¡ __ . ,, -- '•, ·' 

participan e-ra -·~r-ª .: r~:1~.~j'{)~ '.--~.~-n~ro de una organización. con objetivos en 

común p~r: f.o q¿9c~·~:·d~~~~~'~:·~~sie· É!SpaCio al estudio de grupos . 
. --:;;,·~: :~~·; - ":.;:;:~:-

El adminiStradar· debe'~tener-1a --capacidad de saber ccimunicar para poder 

dirigir, mOtiVar~· r:eS01Ver COíimCtOS Y tra.b8jar con las· d8má·S. para fomentar 
- ,<-' :-_ ¿.,./_ _. 

en el grupo el cumplimiento de los.obietivos de la organización y elevar la 

productividad .. "· 
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Oavis y Newstrom en su obra Comportamiento Humano en el Trabajo, 

página 367. define .. el término dinámica que se deriva ·del vocablo griego 

que significa fuerza, de ahí que la dinámica ·de grupos se refiere al estudio 

· de las fuerzas que operan al interior de un círculo de intereses comunes ... 

Por Jo que dinámica de g~po se refiere a las diversas facetas de los 

integrantes de un grupo en ·una organización y como influyen éstas en el 

cumplimiento de' los objetivós:.~e la institución: a través de sus diversas 

cualidades y la bu.ena integración. 

2.4.1. Naturaleza de los Grupos 

El amplio interé~:-~ri:i~··:~~~~-~~·~·~~iÓ·~ se desarrolló a partir de los estudios 
- , .·;· { ··.·. ·.,_ .. 

realizados é~· ·¡·~ -~é~~i:(~~·-·rg-5---t',:e¡~:ta, en-Jos ·qu-~ se llegó a la conclusión 

de que_ ei .. trab_;j~,.~~-~~"--~_qú·fpo·:'~·~a .. _un .factor. '¡nlportante. para lograr los 

resuttadi:J~ -d·~~~a~~~:-y·da· ~-eje)(- c;alidád~·: 
,.,,,{-··;.<~-:~_/'.::.'.:' 

La socied.;d se-ir\t~-9r:*El'P0r 1a· iilleºra'écióO de OíQanizaciones y grupos tanto 

formaÍes· .. '..~~-~6·1::·j~f~/T~'1~~j ~~-~-:Ji~-~bn~.--·~-.isla~~ .no p·~e~~- viv_ir fuera del 

contextO· i~~i~·(:: ·,, 
-.... -

La acció...;-- QrUpa~. plarit~a Ún ~arc6. teórica_ ·y. ·práctico de referencia que 

integra al i~di-~i~~~·en soci~~a~:.-. infl~ye en ·éste-~ reci.be, al.:mismo tiempo. 

la presión y acción - del marc~ s.Óciai .donde se desarrollan todas las 

funciones. 
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• Conceptos de Grupo 

Fernández Collado en su obra la Comunicación Humana, página 59, 

define . al grupo como .. un conjunto de personas' (dos o más) que 
J : ' 

interactúan entre sr, .de modo que cada miembro recibe, la influencia de 

cada una de las otras personaS y, a_su ve~: ·aj~,~-ª i~~-U:':'.~~~!~-:~n en.as". 

Esta definición no significa que otros t~Ct~~e~ .·';_- ~e_1.evañi~s como la 

motivación, las metas y estructura organizacional no sean aspectos 
·- .. ~"'.: :·. 

importantes de los grupos, sino que marcan.ia difereíida entre ellos . 

.. Un grupo es como una design-~ció~ sociOi~.~i'?~ co~.v~niente.para indicar 

cualquier número de personas. grarid~·'Q peq~é·ñ~. ~-~tre las cuatás se han 
, :··_ ·'.'>• • _::-·. •T_:-.·- "• '• 

establecido tales relaci<?nes que s_Ólo sB;.p~~"c:f~n_imaginar a aquellas como 

un conjunto". 38 

Se entierlde que- uli grúpo -es ).in~ .~IUralidBd ,de~~-~jétOs- qUe sS ·encuentran 

en relación con· Otros·-y que· pose-en_ ciSrtas-·m-etas·- en' COmUn -para- IOgrar un 

objetivo. 

·.:·- -:<,:~. ;_ --~"-:\:. __ r;.,_·;:_:'._·:_::_ 
Estas definicio~es nos enmarcan. la:: impC)rtcin'cia ~~dé~: la. comunicación 

dentro de ur.a o~g'anizaCión cOmo\jn fact~r::ríe(;;~~~riO'; ·pá'~:que ~e JogÍen 

tos objeti~os esta~tecidos ~on ma~or ~1id~~i'~~,:~,~- ~~~~-.--~ 

311 Flores de Gort1ni, Sergio y Oro7.co GuHérrc:7' .. Bmiliuno. HnciD. una Comunicación 
AiJministruti\.'U lntcgml. l'Ug. 178. 
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2.4.1.1. Tipos de Grupo 

Existen gran diversidad de ctasificación·de grupos a través de diferentes 

autores y de acuer?o a sus criterios pueden ser: 

.. Primarios: Es una asociaciófl intima; cara a cara, er:· la que sus 

miembros cooperan, simpatizan y se identifican mutuamente. Es decir es 

el grupo primario al que pertenecemos al nacer que es la familia. 

Secundarios: Estos grupos son grandes y sus miembros solo tienen 

contacto intermitente entre sf.. Aquí la comunicación intergrupal es 

impersonal e indirecta" .39 

La clasificación de grupos más conocida en las organizaciones es: 

• Grupos formales. Son los que se orean por decisión gerencial para 

lograr las me_tas. declaradas por la organización. 

• Grup~s ·: .infor~ales. Que son los que surgen a rafz de esfuerzos 

individuales· ,y-. se. desarrollan con base en intereses comunes y 

amistades. en lugar de un diseño calculado. 

2.4.2. El Grupo y su función dentro de Ja Organización 
. . 

En funcfón -'de la orQánizaCión,- el gi-Upo·-es un- SiStema oíganizado de dos 

o más individuos -.-qu~ se i~t~~~:~~-6'i·~~~·n .~e :-~-anera que~ el ,sistema 

desarrolle alguna furíción, cue-~t~ ¿~~-:~:~-_coiiJu.;,t~ esiá~d~~ :d~·· relaciones 
:·.;:.; 

entre los papeles de sus.integ_'!;'ln_tes y .~onf~nne a un .conjunta de normas 

que reglamente la función del grupo •. 

:w Fcmllndc-L Collado. Curios. Lu Co;nunicución Humunu. PUg. 61. 
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Algunos aspectos por los que se desarrolla un Grupo dentro de la 

organización 

• Aceptación mutua. Lo cual debe lograr que los integrantes del grupo 

llegu~n a tene~e confi_a~za y Pue.da~ evitar conflictos grupales. 

• La -comu~ÍC~'?.i~~, y· __ ,~-. ~-~.;~a d~. de:~~Siones. '· ~!:1 do.~_~e._~e~:~n tratar 

de comUni'éarSe·-ab1Brt~'rTI.Eu1·t·e-ent·re~·sr~- to cuat"colítrit>úYe' a· que haya 

una ,;;ejor l~te~~ci~'1 ~¡~ff~~el ~rupo: .· ·.· · .. ··. .. {' , ; • 

• La- nlotivacióri'.· ;;:·.:·,~-..-p¡.ci:d~ctÍ~id~~~- ~Si9nifú~a :_ef __ ~e~fuerzo.·;~que ·se 

invierte al "1~grar.·1as··met.i·s -~e¡· Q~po_·~ eSt8--tU~ciona: domo ·:una. Uni~ad 

• El co-~t·r~I -y··.·.~-c~:~-~~;-~-~=~;~-n~--~:~.-.e~;~ ~~-~~'.~~-,,:~filia·~-¡ón-:de~--,~~po se 

valora y· "105 ~"~~~gr_an~~~ ~ _s~--·- r;iir_a·~en~~~, ~~diante . las normas del 

grupo. 

Podemos .. ·~estac~:~-'Que'..~1.:~nt~~idO de la.interacción del grupo puede ser 

clasificado en_d,iteC-8nt8~.e~paS-de ~anera que se puedan aprovecharlas 

habilidades d~I_ gn:·;po _::de·. :acuerdo a las necesidades del área que se 

requiera para el b~e~ :des~~P~no de sus funciones. 
;: ;._.'·:·~·:." ·_..:_-'< 

~.4.3. Caracter·i~i~~~~-:~~ los integrantes de un Grupo 
. ····' •'' ·'," 

Con el propó.Sil~ ~~'~ ent"~rid.er el proceso del desarrollo de un grupo, los 

diferentes. auloreS·· sueÍen realizar diversas investigaciones. de manera 
. . - . 

que examinan sist~máticamente a cada uno de los integrantes del grupo. 
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Las caracteristicas personales son tan importantes para la buena 

integración del grupo Y Carlos FemándeZ Collado. es su obra La 

Comunicación Humana. página 65, describe las siguientes variables: 
. . . 

-·,,, . 
• ºLa edad.. Influye en muchos ·aspectos del comportamiento de cada 

miembro del grupo. Al9un~~ .. ;~~~~d~~~·.'.-~'(~l~~·~:·.·~u.~··~1 número de 

interacciones aumenta. con' la edad.~,- C.ue ·por lo regular la persona que 

es lfder del grupo suele se~ -ma~:~~· ~~~ los. otros m;~mbros. 

• El género. El sexo· de los miembros del grupo tambiér:t afecta. sus 

procesos. Las observaciones de los comportamientos grupales 

muestran las distintas pautas de comportamiento: . los homb.res 

reaccionan de manera más negativa que las mujeres a ~os encuentros 

cara a cara no planeados. también responden más rápido que ellas a 

los acercamientos estrechos sentimentales. 

• Las habilidades.. Las aptitudes y conocimie~io,s que.: pose,en JoS .. 

mieníbros del grupo tienen efectos sobre su com~O,.i~'..;;i~-~¡~':d'·~~¡·~~-. de.J 

Se 

, .• ·r. . • , .. •' .:. ' 
mism~. Varios estudios han demostrado que. L .1.a ~, i.ntelig~n.c;:i.a ,; está 

relacionad·a de modo.: positivo cc:;on .Ja·' ·ac.tiVi~ad~~}gn.JP~1;: ·con :el 

surgimiento de líderes y con la popu'iá-rid~d·~,.· ;~.{}~::\·f;;~~~(~~.:}/: .~".'.~;~} -.~:;:. , 

hace. importante· .. ;;o~clL~ .j~lóf~;,''.~~~~~'.raff~\if ,,,:;acterfsticas 
•'",•; ."-. ':;,-, ;,·~,, ,,:¡::·;¡:.-', .. :~·~::.;;;,,,,,¿,, ~'::'i'~·;,.:, ;·~ .. ~,: 

socialmente. aceptadas .facilitan' el 'funcionamiento efectivo 'del ·grupo. en 

tanto que_Jas s~6~·~1~~~~~~.· .. ~!:1.~.7.S~~~,;e~~ ~o.};~i~·en por Pertenecer a una 

sociedad. 
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L"a comunicación en las organizaciones es un reflejo de las _reilaciones 

humanas en ra organización. por lo que se debe te~e:r espee:ial cuidado al 

examinar cada una d~ .las:caracte~i~ticas de los i!1tegrantes df'.!I grupo. 

' 2.4.4. Factores q_ue._i~~ervlenen en el comportamiento de un Grupo 

En las organizaci~~es_-,se desarrollan varios f~ctores que ·intervienen en el 

comportaryiient0:
0
' ~de los integrantes de cada departamento y a 

continuación se a·nal~~arán Jos siguientes: 

• Difen!nciaS IÓdividuales. Las personas aparentemente se consideran 

iguales por varias acciones que se representan ante la sociedad, pero 

cuand0 se invC?luc~n a_speCtos económicos o de algún interés social 

Jas sitUaci~~es cambian y empiezan las diferencias. 

• Percepci_ó~ .. :'ca.da ~pérson':l :entiende la realidad y ve las cosas de 

diferent~':m·ane·;~;.;in61uso f~·nte áJ miSmo objeto, es probable que dos 

personas··,~:-~~-~~-b~:~~~.~~ ~;~ÍlJta distin_t~: -

• Trabajo indiVid';_;~i·::u;;~,:·cf'~·~·j"3~~-:·'¡~;r~~~UpBCi~rles de los directivos. es 
. • , -· · _ .. ~ ·_. .'- '<·', "'>i,l;":>"" r1·r ~ \~J.·" \· · • . , - • ·· 

:::;;:i:e~:~,;;;~~F~t~';~~~,~~r.1~~~:Etl0:sª2~d~:::::~~º ºqu:. 
cerebr~ -~~ ~-~:.'~ ~~~~-~-~}9i~~:rr~~~~~~~~~c ~~~:~ ·~-~µ-~.' .. ,_ 

·: :~ .. , :,.,_,.. ·,;,,:-:~_ ·~: t~~~~~.~-:;-:,\~,,,~~:.~ ~Tf0i·~::',¿;~/: ... -.. 
• cond~~ta .~º~~"~~~~·:· .. u·~-~:·o~~a.nt:za~~-ó~{~ü~4~ é:orltar con tecnología y 

equipo" de:~~~~ ~~~~-i~~~/-~*'~.~-~~~:~~-);~~;~~~~I ·6~-. ~~ sie~te moti~ado, el 

aprovecha~ien.t~ ·~ ·'ª· ~i¡..~~~.iÓ'~-. d~:·¡~~·:r~curs-bs ·~arÉ!cerán de utilidad. 
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• Deseo de pertenencia. La gente desea sentirse satisfecha no solo en 

base a los ·estándares de productividad, sino también el deseo de 

manifestar algUnos conocimientos para la· toma de decisiones Y. a 18 vez 

provocar el impulso hacia la eficiencia personal. 

• Valor como persona. Las personas desean que se les valore por sus 
•_ . ' ·._-.,.---.. ·e·.·-.··,._' 

habilidades y capacidades, ofreciéndoles oportunid~des "dé' ~~~~r~lf o. 

Resulta .nece'sa~o ·adaptar las características y" los f~<?t.~res_ ·que 

intervien-en-en los g~,Jos y su cOínPórtamiento .d-entio d0'.Jas·i-Ílstituciones, 
, .. _ ' - . . ·-,· . .-.- ·: .. :-: .. ':· _;: 

para que -: 108 ~dmini.stradores o directivos de ~na.: __ entida~ · '~u~dan 
< ::·::::-.·-

irilplemeíitar· ·:. ~,Str3te9.his _: - de·-· COf.nuniCaci.ón : .-organizaéiO~a1 para 1a 

integración_ y éXit0-'d~·'1éiS ·-g~pO~--·en· ra realizaCión ·e.e 1Bs ni0tBS. ~ 
'. -:.:~'." :- : .. :.-, .~:.: - '.... : - : . 

2.5. cC>m~ni¿~~i~n ~ ~ultura Órgani,;áCional 
<':. 

Más auá de' la-: $¡~p,e·_.SatiSta·c~ióri de aP~e'nd~~ ª<?~~~ "d~_-?lras c~1túras •. la 

mayoría ~·e i~~:. p~-~-Onas perciben- e'1 ~~r-d~-.~-~ ·:,~~-~~;~];~~~ ·~~ ~-~i~-~~-de. ~na 
sola cu1tú-~a-. es decir tiene el punto d~ "V_iSt~ ~-~'á~'.~.:~~~~cho.-:·de-_1~ que 

realmente se podrían percibir. por lo cual an~Íi~~~.~~~·~~-~~>j~firl'ició~; 
-- :,, · .. -

• Concepto de Cultura 
. :_ -·:~ :.:::.'·:".~. <::~--~ -.\ ~~: .. 

La cultura es tan compleja para definirla, en ei sentid¡, qu0 solo una parte 

de ella puede ser percibida y utilizada de la., mejor forma para cada 

ocasión, sin embargo se puede definir como un sistema de símbolos 
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compartidos. creado por un grupo para manejar su ambiente físico, 

psicológico y social. 

"Cultura (valores): principios. conceptos y creencias. explicites o 

implfcitos. comp.3rtidos por todos los que fC?rman parte de la dependenCia; 

ello define quienes somos~.40 

Una cultur~· pued~.·s~~-~ubjetiv.a·-~-~-f~~ci_ó_~·:·de· 1a··~~~sp~~~~~-_,de la gente, 

ante las acci~neS"<P~~s~~~~~~~:~~ -~¡ _coñ·t~xt~:-~~~-~do ~~r-~Í-hOmbre o bien 

en base a sus 'c~~6t;e;Js-lú:~·;:·~~-rc;¡t;¡cf~~-'~'ri·.s¿·:~~tc:i0:.-~ So6i~1. 

2.5.1. Variables cUitu.~JeS.de 18 or9.arlizi.lciÓn :. 
' ' . !{~,:-'.~ ~"<. ·"~. - .;_·,: t· -

Entre las y~riabl_~s-:_q'U:~~.--~~)i.~li. identifi~~~ -as·~~ct~~:.· Proble~áticos en el 

proceso de 1a-COníUliiCáCi~~:se~·e·nCU~~tran·1a5.:S~g-~¡8rytes: :" 

• Lengu~j~ .. _Se coiisid~!a' el-·f~C?f:or ~m·~~ i~_Jev~~te_·-.e~ -~I p~o~~o de_ la 

comunicación:in~~rcultural, e~ decir:- e~· el prog~eso de u_n idioma que se 

desarrolla en e(é-mbito· s_ocial y q~:e -~~fleja er' contexto de una cultura 

particular. 

• Mensajes no verbales. Son aquellos _símbolos o señales como 

movimientos de los ojos, distancia física · entre las personas. claves 

auditivas. entre otras, que operan en el nivel de .Ja inconciencia y 

muestran situaciones recurrentes en el momento de expresarse. 

40 hup:/h.\'\.""V.dcuuutc.com./infoccntrnslgcrenciu&rrhh&comu.httn 
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• Concepción del mundo. Representación interna de un individuo o un 

grupo acerca de varias culturas en el mundo, la cual es mordeada y 

organizada de acuerdo con las percepciones culturales que reflejan 

valores básicos, creencias y actitudes. 

Características de las Culturas 

Las organizaciones son únicas y cada una posee una historia, misión y 

visión diferente; lo que - conforma su cultura distintiva. Algunas 
':: ··- .. ..,_._' ' . 

características se mencionan de la ob~a de Carlos Femández Collado, La 

Comunicación Humana;' págin·a _.169.' · 

• "Las ~ulturá~ -~~~-el~: ~~i~"~I~~~ ,.reiatiV:amente eS~ble. significa que 
'-.e::.·-· "': ¿-·: -;_-·:~;~~ :. ; ' . ..;, : '.:,__; 

cambian mUy Jentam-ente 'en··e1 fr.cinScUrso del tiempo. 
~7 : .... - ,~ ·, j:· -·, ·:: "•.: t ::.'· :~ .- • - ... ', 

'''> ·«<·::/:". ;~;,,:-, ', ·-·o:•:;: 
• La repres~~ntac¡·ón·:.'Sinlból"i~~~: ;·- "caracte•rtsuca - . de la -cultura con 

profun-das)c0rlviCCi0iies~Y/V.3:10res~: ~ Fré!CUentérriente~ los empleados 
.. ;-~ -'.o;~·f ""·"-~' "2.';',:•:';. .~-i':'~ , .. .'.•:... -'--'· 

hacen-. inf~renC~a :·~~-~re: t~!~.~::1 :-~~~) ~sc;:ué::h~-~ .- rerat~~--· de cómo se hacen 

las co~~s·;·· 1ee~. ~~~~-~~li.~i~n·~~-.d~'· 1~'s--~idéi;1es\~mPresari81es o asistir a 
-- • '° ;:.,r .::/ ~· ... ;,., • ~' -::: e" ~ 

ceremOliiáS·-·a·~ 1as~·q;:.e s·e tio.iúa'"8' CiE!rtOs .. tip-0$- dEf'emplead0s". 

- -; ::;~·,~>-~"->[: c::i~t;-o. 5::~: ;:,~¿.:. ~-~~~:/"'. ..F ~~-:.:.:..·=._;-,·, 
Por lo tanto· se' PúédEi décir.-que ·,a·: cU1túra ::en::¡as ·orgá'nizaciOnes no se 

.-- =<' , ... '/,"··'.~··<.:·~;. :/.,\.:.:: :'.¿-\,<-.,:·:{~'. .. ~;~:i~.~:.· .-~/:-~:,·::_:::-A.\.;"((:;_'..<::;·:-.~:'i?~ :~ .::_;'-.· ;!--.·" 
puede evaluar •. ni ~~acer una c!?~~~i:-ación; nrc~nacerla profundamente, Jo 

que se SúQ¡eré e!{.~r~~~(dt(_bq~~l;.:~~::~~a~~~!-~·~~~.~:·y:_Y~f:i~b1és··qu6 se 

puedan unificar· paÍa · q~e, l~s .~g-~úp·as·· 'd~<.·tr~b~j~·'!-PJ'~:d·a;.1 desarrollarse y 
~ .. "-'.l",: .;..' - - ,-.,_ .' 

arrojar resultados positiv~S'_ de~t~O .de--,~~: ;)';.Q~Oi~~Cú~'r:i~·s.~" . ·- •, 
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En realidad, muchas culturas organizacionales se encuentran en un 

proceso de cambio y deben ser vigiladas regularmente con una amplia 

variedad de métodos a fin de obtener de ellas una imagen más veraz, 

conforme a la-organización. 

2.6. Comunicación· y,Te.cnología 

;:_",e .:' .. --~'>¿';:_~-.-::_ ,'-
La tecn6logía' 0 ha ·.teÍ1ido un" impaCto en la comunicación tanto en los 

medios come/ ~~~-e-;d~-~':_ y '~e~o.~iaciones internacionales. Los directivos 

deben eStar a ~a. van'gú8rdia para dar confianza a sus colegas y 
:· ·,"'. _-. -- .. ·.· 

subordinados P~ra ~:!'sti'm.u1ar·su proceso de cambio. 

2.6.1. Te_Cnologia ·d~ ºrOs ·medi~s d~ ~omunfcacfón 

Los administradores ya han estUdiado y adoptado gradualmente diversos 

recursos e_lec~~Ón·i~~ ~~~}~-~C?~ece!l la comunicación. 

·:_:-':'e-.;·, .. 

•Los equipos e1e~trón.i_c~S.·,}n~;~y~-~--;i.!a~~--.CC!~PL!~~d_o~as '!'ªero_ Y n1icro, 

personales-: --sistemas·:·~-~ ---,~~¿r~~:-t~j-~-~~~~¡~~{~~;-~,~~~~-~~~~_.-~-d~-.. - escribir 

electrónicas, asf como- teléfO~O~\;·el~l~r~~::'p~~~--~~~~li~~-~--'í1-ac~~d~:s _cÍesde el 

·automovil y radiolocalizadores pa~·'.Ül-~ri~~~~}~-~{:;~~t~~{.; ~~n ·;~--~f¡c;ina~. ~1 
' .. './~:: ~',~':~- ::_~{'.-~::~~-.:~:(;~:.~~--- <--~----:·:;: - -,- -

• lnternet-intranet ... La Intranet eS'Uíúil ·red Piiváda.de córTIPütadOras'que 
••, --· . 

usa la misma tecnologfa ·de ~a / lntfiFne!. ·,: po·r ~'.:é'J~~pio :-, UsS · _el -mismo 

buscador que se usa para visitar ~UaJ~~¡¿-~.-p~g-~ri~,--~1~6~ónica en la red 

mundial (World Wide Web) (Gre~i 1 ~9;¡}:/ ·;;> . 
. ,_ ,, , 

41 Kountz. l lurulJ & Wcihrich. AJministrui::ió~ ':JJl~;~:~.:~;~~~-~~: -~~·~~~l~ Púg. 609. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

78 



.. Mientras la Internet es un parque público, la Intranet es un club privado 

sólo para los miembros de la organización. La Intranet puede también 

ser definida como una red particular que contiene la información 

privada de una organización: misión, presupuestos, planes, programas, 

politicas internas. e información sobre Jos diferentes departamentos, 

etc. Esta iriformación se encuentra almacenada y organizada en las 

U amadas páginas electrónicas '.que -permiten Ja interactividad y el 

acceso inmediato a otras fuentes de ·información mediante los enlaces 

de textos electrónicos. La Intranet está ~e~mplazando a la tecnologia 

anteriormente conocidas como LAN (Locái, Are~ NetWork) y WAN (Wide 

Area Network.) aunque el concepto . y las funciones son muy 

similares ...... 2 

• El correo electrónico ... Se _trata de ~"ª· forma de intercambio de 

mensajes generados pOr un ord~·n~~~~:·.~·'._~tr~: ... oÍd~n~dOr remoto que 

esté conectado a la_ red. ~n·, ge~é_íc:í'J_.-.se~~[~-fi~ren a.:una comunicación 
.... - -·. '· ~·:· ._,,, ·:. -·-''· ' -

asincrónica; es decir, que lá -~º~.-':"~i·~.~i?.~. _no ·~~··_r:ealiza en tiempo real, 

al igual que en la comunicación por correo postal, pero esta 

comunicación transfiere las barreras impuestas por horarios fijados 

para la comunicación y zonas geográficas ... 3 

Quizá estos sean los tipos de comunicación a través de ordenadores más 

usados. El correo electrónico se nos presenta como un medio de 

4Z httn:l/mcmhcrs.fortw1ccitv.cs/r-oht..-rlc:o.::to/nrchivoS/comunic cscr-it.u.httn 
43 \~\'\v.pymc.com.1nx/11rticulos oymc/todoslosnrticulos/mcjor-csucomunicncion ck"Ctronicn.htm 
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comunicación a través del cual podemos enviar mensajes a muchas 

personas de manera simultánea o bien a un solo individuo. 

El correo electrónico también denominado e-mail. es como Cualquier otra 

comunicación. tiene varias ventajás · · com~: ali.mina: ·.el problema de 

números ocupados de teléfono o auSéiic'i~s de_Pe~soiía~: ,muchoS.·asuntOs 

se pueden leer. documentarse Y'contest~-~-:·~~~rr~.»~~~;;,·~~~·~u'~·cfe:<·e·¡, un·a 
\, . ·~; 

misma sesión enviar muchos correos; es iTiá-~- prO·c.·u~tiVO' •. :a1· páder enviar 

a varios receptores el miSm~ _mánsaJE!;'ffnáim·ente_ieS rl:iáS -rá.pidO.-

Oesafortunadaffie~te- el us~·~~·~,· ~~o electrónico puede confundirse con 

trabajo a través .de··.una· c~mputadora.- lo cual se presta a malgastar 

tiempos la'b~~ie~_:,.i;~\:~~su"~·~es personales. 

Contar con la t~cnol~gfa a la vanguardia es un reto para las 

organiz-:1cione~. por:- la competencia que se presenta día a día. 

2.6.2. AcLÍerdos internacionales 

La comunicación ha tenido un gran impacto internacional al llevar a cabo 

neQociaciO~ás/ acuerdos y tratados en.tre otros paises COn1;0 Esta~os 

Unidos, Canadá, Europa, Ginebra, Chile. Cuba, entre otros. para Jo cual 

solo se describe ·el Tratado de Libre Comercio entre Estados Unidos, 

Canadá y México. 
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"'El Tratado de libre Comercio (TLC) permite eliminar las barreras de 

cualquier tipo a las exportaciones mexicanas. y establece mecanismos 

adecuados para solucionar las controversias. La firma del Acuerdo de 

Es~ados Unidos y Canad~ pef111ite la creación del mayor mercado del 

planeta. después de más de bes años de complejas negociaciones. entró 

en vigor a partir del 1 º. de enero. de 1994. El riesgo principal radica en qúe 

alguno de los tres parses involucrados sufra consecuencias adversas en 

empleo. estabilidad y crecimiento de sus empresas".44 

En el área de Asuntos Internacionales de la Dependencia ~ª- estudio. se 

llevan aCtividades ·derivadas del TLC enfocadas al. i~ma; 1ab·~ra1.·: comO 

cursos de. capacitación a las empresas co0f6nn,adas én ·~1 T~CYr~~niones 
Ministeriales. visitas gubemainentale~. et~~-~ -~,~~a·-.-1~:·-~-~:Í. ~~>~~~~iere-'_~e fa 

comunicaéión y tener:- las habilidades ~ara toQ~~·r los.~c:>!'..>J_etivoS ':~~-~i-ad0s. 
;· --~~·::: ~-~'·:·· '.'.~:: :: __ , ~-:-~\~'.'-~- " -- : .. -

medios, ~nfo~~- -~(~~~--~~~~no. Y~.~~C-~sid_~d~s •. _faCm~en y agil_iC~¡, el _~ujo 

de mensaJ~.:"· -_fi.i~tillYaO_.:'.e~ ;~~-~;~r~_~ajador para-· que __ ést~ au~ente su 

productivida~.: ~or.:l~:' .. tantó._.3, :~~;,~inuación se abordará el .. desarrollo de 

estrategias de··~-~~;:¡~,Í~ci,Ó~· ~rganizacional. 

44 Gru7.a Tn:vii\o. Juun G1..9rnrdo. Administrnción Contcmpordnca. Püg. 256. 
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2.7. Estrategias de Comunicación Organizacional 

Después. de recabar, info_~a~ión er:m diversas fuente:s. documentales para 

confonnar el marco teórico de Ja presente investigación, se ha encontrado 

que el m~r:i.ej0~~~.~::···1_a c~muriicación orgar!izacional esta formada por 

medios y canaf~·s: p~~ ios cuales fluye la infonnación. 
-··.-·'· .. : '·'·'--~·. ' ( ._ ~ 

En las· .So~i~d~~e~ ,.iridustrializadas. la comunicación define patrones de 

conducta,·orienta la opinión pública y guía la actitud de la sociedad hacia 

las metas previstas 'en Jos programas televisivos. 

"., 
En este ,Conte~to :~.ª debe mencionar que un medio es lo que sirve o se 

utiliza ·para· Coíi_seguir una finalidad. · Existen medios de comunicación 

masiva qu~ mc:>difican las actitudes del individuo, sometido a Ja recepciórl 

de informaci.Ón electrónica y audiovisual (C::ine y televisión). 

Los prin~i·~·~les me~j~~ de comunicación masiva soó: periódicos, revistas, 

radio, tel~v·~~i:Ó~·::· y P.~~li·~idad eXt~.rior como espect8cul~r~s:-
EI proceso:-de:·1a:·co"1Urlica'éión ha pe-n:tid6 ef8ct'O-·e. iinj)aCtO:;:)rE.i .. que. el 

hombre ·de- tioY. '~6;~':·-·~;~e. -~n-· :,a·s .. ·i~é9enes~~ ~i;n~;;/. (;¡~~~~~~,~e.'._'_~·~ ',a 
~ . ' ~-- -

información _que s·e 1B 'transmite 'por· ia péiniaiia. ~-~~~ -.~,:~.'~~·:· ét~·(Cin~·. no 

obstante se ~~orre el ries~~ ~e un~--~d
0

Í~fón_·~~j~-~ .~ ·~=-~~~- ,:.··;;;:~~~:~~ .. ·~:·~:;:>:. 
Refiriéndonos a una emp~esa o ins~tú~·iÓ~.~;-o·~-;'.~~-Ji~·~~'.&i~-~-~¿e_-~ue~Ía se 

dividen de modo natural en , Cu~t~,;.·:~·g~J~~:/i~~~j~;·¡~i·?~-~~-l.'.:.contacio 
personal, los medios visuales,· a~,c~iiÍi~O~.: Y~-~E~i~~~~·~~:~-~.~s-.· I~~ cuales 

·"' Brcth. Roben D. La Comw1icución en lu Dirección de Empresas, Pdg. 235. 
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influyen sobre las relaciones laborales mediante la comunicación 

organiza-cional, que más adelante se denominan estrategias para 

diferenciar de. la clasifié::ación ariterior y no confundir con medios masivos. 

Entendiendo por .. estrategia que es un plan o curso de acción planeado, 

·para llevar a _cabo fas. tareas .bien definidas integrando las principales 

metas y políticas de ~a org~nizációrl,_ -y,. a la vez, estableciendo la 

secuencia coherente de Jas acCioÍles a realizar"46
, para alcanzar los 

objetivos. 

Bajo la perspectiva de ·que· la . comunicación es una herramienta para 

alcanzar los objétivos; mediante cursos de acción que ayuden a 

incrementa~ Jos· nivele_s_ de productividad, a continuación se presentan las 

estrategias de comui:iicación organizacional seleccionadas para este fin. 

- --_ - ;_:_ 

El contacto person31 se .distingue por el hecho de que el comunicador o 

comunicadores -~~~~"~1.é~~~ .-~~ al~ún modO un·a comuniCación cara a cara 

con el re~~p¡~~~~ ~~~~~i~~ª-~~;:~:-
EI conta~t~·-pe~~~~~(pª~~-~-:~~~~-,-~rt~~~.-dos Únicas personas o grupal entre 

varias perSonas." tielie "Comé::(obJetivo intercambiar ideas y opiniones cara 

a cara mediai:ite .. el uso de··pa1ábras, sonidos, expresiones faciales, gestos 

y posturas . 

.... Mintzbcr-g, Henry )' Quim1, Ju1m .. ":I Briun. El Pr-oc..."SO Estrnh:gic:o, PU¡;. 5. 
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En las relaciones laborales el contacto personal o grupal constituye el 

primer eslabón de las comunicaciones entre el nivel directivo y los 

subordinados. 

Según el número de personas y los· fines que se propone, el principal 

medio por el ·cual se lleVa a cabo el contacto personal es a través de la 

reunión administrativa.-· 

Concepto de -~eUnión Ad~inistratlva 
.. ~ - . 'o.. -

"Una reunión -coriSiste en un pequeño grupo de personas que poseen un 
'. _ ..... ·.·' .; __ . 

interés co'mú"rl m~t~o.·· busca- una determinada forma de decisión o acción 
. ··.'- .. -':.·· 

y tiene ::~pO_~U_n~~ad _de expresión".47 Por ésta se transfiere o se 

intercambia información~ 

Se le llaÍna reunión administrativa o simplemente reunión y se distingue 

de la ent~~f~ta. e~ :~u~ eri.;ésta sólo hay dos pá'rtes. la entrevistadora.y la 

entrevistaci~:·~·se.-diferenCia·"de Ja Simple charla, en qUe en_ésta·no hay 

ningún di~ct~/-~~-~---~c;~~~~~ 1a·~nv.ersadó~.· 
._.:_.-.... ,;·, :·._:·.- ' , 

En es~e con;eX.~~;._~e;(cil~i~;'{,. exponer la clasificación de reunión 

administr~Ú~~~~~~f~-·~-~'.·.;¡¡:_::~~~~;:~bj~Íf~~~.:q~e-.se disÍingue -en tres tipos de 

reuniorie~;--1~~ .. ·c~~i~'~'.·~·~~-.'b;táda~··d~ la obra de Miguel Duhalt Krauss, 
' .. -;,:' ·.<,;: - _. ..... ·_ - ··. . 

Técnicas_: de ~~mU:aicaciói1._Adn1iríistrativa, p_ágina 83. 

"
7 Brcth. H.obcrt D. Ln Co~nwticoción_cn. In _Dirección de Emprcsus, Púg. 240. 
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Clasificación Medio utilizado 

Las convocadas con el fin de La conferencia 

proporcionar información 

Las convocadas para conseguir La mesa redonda y la junta 

sugerencias 

Las convocadas para llegar a El comité y la mesa redonda 

acuerdos 

A continuación se desarrollan las partes que componen dicha clasificación 

y se mencionan algunas recomendaciones para llevar a cabo una 

eficiente reunión administrativa. 

Reuniones convocadas con el fin de proporcionar Información 

La Conferencia 

Es una reunión de variaS personas que escuchan. Ja i~formación que otra 

prop«:>rciona.- Es US:ada también como medio de capacitación del personal, 

para ~~r instrucciones o información general. 

Esta técnica se usa_cUándO~se'_está tratando con un grupo grande, que 
,·c.::;>::_.-,. 

tiene que ser:- inf6i-IT1ad·a-,---~:r1~··-:~ez;~ o cuando no se tiene tiempo para 

preparar otro· .. ··~ip~ ·~~: -~~~·~~i~~-Í~n '7~.~ri~a. 

Puede s"e~: de:.-·n~t·;_.r,3:,-~~~, ·Ora1 .. Q',C:on.:ay-Uda· visual como proyecciones, 

diagramas o pizarrones. : 
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Reuniones convocadas para conseguir sugerencias 

• La mesa redonda 

Es una reunión de personas que concurren en situación de igu~Jdad, con 

objeto de buscar un intercambio de experiencias y pu.ntos d~ vista, más 

que decisiones ejecutivas. ..Se caracteriza poi su bajo grado de 
,· . ·,· ·,. 

formalización de procedimientos, y porque ·se· bUsca el -inteíCanlbiO de 

información y opiniones" .418 

En esta mesa es importante el intercambio de ideas. y expériencias. La 
. ,e, ' , 

igual calidad de sus integrantes queda de manifiesto: cOn el no_mbre de 

mesa redonda, eS decir, no hay cabecera o sitio' de honor~ La '°misión del 

director o moderador es sólo presentar el tema. ·conducii.las· discusiones 

dentro de Jos límites aceptables de tiempo, intensidad y contenido, para 

ayudar al grupo a alcanzar sus propósitos. 

No es recomendable para grupos numerosos, de 1 O a 20 personas es 

recomendable. 

• Lajunta 

Es una --- reunión eventual que generalmente es presidida por un 

funcionario .superior. quien toma una decisión final después de escuchar 

los informes y las opiniones de los demás integrantes. Su función es 

recibir o proporcionar información, más que para buscar un acuerdo. 

ª Fernñndcz Collado. Curios. Lu Comu1ücudón en lns Organizru::ioncs. Püg. 187. 
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Reuniones convocadas.oara llegar a acuerdos 

El comité 

Es la reunión formal de un grupo de personas. con la finalidad de discutir 

' y resolver problemas de interés común. Sus integrantes fonnan un grupo 

de trabajo permanente y pueden removerse periódicamente. 

Ejemplos de comités son los con~ejbs'c:ie':~:inistraciÓn 0°

0

1 .. s-cÓmislones 

especializadas de_: personaÍ· que ··.furlciOn~n': en ·las o;~~~~~aciones para 
. . .-; ·' ,,; .·. :~ ·::'-' . ~--·~' <''; '-: :·':;:1·;:·/: _,. >.- '• 

resolver asu~tos delial~oS~ ·\-~:/<J :: .. :,:~,?t:~>::>:;.:..;·. " . _:~: :~ "~.:-

Exist8n o_tro __ tiPO::d~~ r~U~-~~~_es·· _á~~-i~I,s:~#~·iv:~s·· q_u·~-... ~:~· ~·~~~ci~~rri~~te- son 

de trabaj':l _Y .:·.-~~-e~:;s_e_:i~~-1fza~c--:'d0:·j~~n~~á_"::;_e_y~~·~-~-'- :..;~-~:t~.tod0~ _ Íipo · de 

organizaciórl. pueden "S'et-:: 1'3S''-~c0riV9·nciones-.~:"'banq.:,¡élé's".: ~ -c~ínidas de . ,.,,_ -:-,-' ' 

celebración ,.de.;:·aiQún·~aniVé~ario;·:a·:1aS_._q-Ue·: tainbién se debe prestar 

atención Y_ ~· .. 1a·;~~~~·-~~t~~~~ti~-Í-Í~~- ~3~~~ u·n.i-~ rriás al persona_!. 

Canse]~~ :p~·~'..~i~·~~~--~·~abO una reunión administrativa 

Plan~ar -~~:...~~~~i:~~ posibl: la reunión. definir objetivos para la reunión; 
: . , .. ·. '-_ -- :" . --. ~ ': .. 

escog~~ -~idad~s_aine.nte· quiénes deben asistir y hacerles saber con 
_,,_._ : ; 

anticipSción;- cuidar que el lugar reúna las condiciones óptimas; el 

mobiliario, el equipo y los pequeños detalles, como papelería y café, 

que sean suficientes y adecuados; etc. 
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Recibir personalmente a todos los participantes, en forma cordial. 

demostrando a cada uno que se le tiene presente de manera especial.-

Realizar una intro.ducción de la reunión y, si es necesario. exponga los· 
-·. - "-•.' 

temas por tr:ata~:"~- en" ·::_·f~~ma _':_ ~l~r:-~: y ·atractiva,·· asegúrese de la 

partiCipación ~~ti~~ dé.1os':_~-~i~Í~~te~.--. 
- • •o.•. ' - • - • ·- .- • ,_" ,-:-•. ~ • •• -- ,• 

Subrayar·:,-:'i~~-:~:~~ñ~f:6~:~/~~--.:(~-~'6h~~:~~~~ ~:-:·~~6cure que toda idea sea 

expuest~, de -,~~~~~~~~-
3

~~~:,.;·~~~-~~~,¡~-ra_. ~~-f '. 

P'roPiciar:."un. ~li-~~-'. a-~i~rt~·-:~,-:_~~cepÍi~~ ;·en .·la reiJnión, en el cual los 

partic'ip8rÍt~S $0 cOii-1po·rte~: fl~·~ibles Y respétúosos. 

Cerrar 1a.~unióri- Can··~:n ·br~~~~-~e~Umen_ de la misma, agradeciendo la 
--·- · .. -· .. ·,-.. · .. ' - ' 

p-articipa~i-ón y. i~s--~p~rtaci6nes.-de l~s asistentes. 

- - -- --
Es un Q~po de rri~dios nume-~oso, se divide en dos clases principales: tos 

medios· visu~-les ~~ná~-¡C~~ s~n los que se emplean con frecuencia sobre 

una base repelfo'va Y_, p·eriódica; y medios visuales estáticos que se usan 

una sol~ vez· o d~ "18.n~-~:8 irregular. Estos medios solo dependen de la 

vista para trc3.nsmitir_i..uí' mensáje. 

. n: ' ... , 

En el· siguiente!. esquema· se muestra la clasificación de los medios 

visuales y ei- 'g~J~u):<_de .. ~~nal~s que incJUye~ éstos; 'y· -e~--los párrafos 

siguien~es ·se, d.esCrib'e~sU coÍ1cepto. su utilización Y.atgUnas vent8jas. 
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• Memorándums 

• Avisos e impresos 
Los medios dinámicos 

{ 

• Cartas u oficios 

• Piza.rrón 

• Boletines 

Los medios estáticos 

{ 

• Guias o trfpticos 

• Publicaciones casuales 

• Manuales 

• Carteles 

• Informes e informes anuales 

Los medios dinámicos 

• Cartas u oficioS 

Es un documento de Carácter personaliZado y ·en· general se emplean 
.·.· ·.: - ..... 

para sustituir: o_.:compl~menÍ;lr·_ Ja·~ convers~éión direct"a. Pueden estar 
.. -' . '. -. :~ : ~' -. -, . . - ' . - ::. -_; ' '-_: . .; .. 

redactadas en _cualquier persona,.-· pero 'son más eficaces en segunda 

persa~~. -~~~;~~~-:~/~~/?ra~,-~u~-l~~ie~.-~i1~3ción ~: ~~'~a~i~n. -

~ - .. _· :~·' ,' '/·,'. --. : .. ·._ .-... :::- ·-_;. ''._ -:~·"-·'. - - :-· - _.-

se puede. man_te~~~ u~ .·~~-gis~~o ~--a~hi~ci.· 

• Memorándl:J'm~ 

.. Es un suplemento. del ·~on;~ct~.:, p-e~·~-~al .,y de las .e:omunicaciones 

telefónicas. Son breveS. de - carácter apropiado para dar instrucciones, 

circulan entre personas concreta; -. Y. hSbit~almente -están escritos en 

tercera persona" .49 

""' Bn.:lh .. Robcrt D. La ComWlicución en Ju Din..-cci6n de Emprc..-sns. Pñg. 251. 
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Los memorándums constituyen la espina dorsal del proceso de 

documentación en las comunicaciones entre instituciones 

departamentos. Sirven para transmitir o confirmar la información. 

·ventajas 
Suministra documentación permanente. 
Reduce las probabilidades de error. 
Actúa como memoria. 
Reduce las falsas interpretaciones. 
Establece la autoridad. 
Sitúa de modo preciso los problemas. 

• Avisos e Impresos 

y 

.. Los avisos e impresos son memorándums que han.~ llegado a un alto 
< .' - " • ,_· 

grado de uniformidad a causa de su uso· inceSalite Por. lo que la mayor 

parte de su contenido puede eStar ya /~-~r~~~-·-de mod~ · Pe~anente .. El 

resto se rellena según 10: e~;Q~'rl ·.as necesidades" ~~·~~cr~i:as en cada . 

caso".50 

Los impresos sOn sústÜUtos :EtStmzad-Ós. de· 1o·s fnemorándi.lrTIS en los que 
-·-~ ·-·;_ . .J__·:~: ;_:,;;,,,,_:-~'~:~-. 

la dislÍibuCfón-~:~.fU~O et~· pa_~~~~S Y ... de! ~fmbÓJos se hari red"l;JCidÓ;· 

• Instrucciones 
• • - ~· • - > 

.-. .·· ··;. '· 

Se dan mediante J.3 comunicación descendente. La instrucéión difiere de 

la orderi_-·e~ qU~--r;-~:_~9-.r~fiere á una.situación particl!la~ Y "concreta. sino a 

la norma o_ procedimiento que han de aplicarse una serie de casos 

idénticos o similares, que se presentarán en forma repetida .. 

.so Breth. Robert D. La ComWlicucit\n en la Dirección de Empn..-sus. Pág. 251. 
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Es importante mencionar que dichas instrucciones sean por escrito de 

manera clara. Sus ventajas son el ahorro de tiempo, la reducción de 

errores y los procedimientos rápidos de control. asimismo establecen 

uniformidad y mantiene la calidad. 

• Pizarrón 

Son instrumentos mecánicos qu~ Sirv~n·para la dist~bución_ ~e me~sajes 

diversos, escritos o impresos a toda la .. organizaci-ÓO o ~ntre secciones . 

. ·.·:,"·_·.·<::~.:..:·'/::':': 
Transniiten memorándums. noticia-s,'.: lnstrUcciones ' e información 

accidental de carácter concreto o' generar :'a.·l¡na'·aúdie;,cia limitada ·pero 
~ '>: . ~\· ·' .· --. .., 

masiva que posee intereses mutu~s.-.:' ~T~~~.i~~ ·-~~~-~~: uiiliz~rse para 

te1icitar a ros trabajadores que cumPren a,'nó~~~ .. J'.>a~:,destBCar a1 ~ersona1 

en su trabajo, para motivar a ~as persoiias y_·q~~ ~f~~Í~n que son parte 

importante de la organización. 

· • Boletines 

Los boletines destinados. a 1a supe~i~iÓ.n con~iú~'uyen una variante de los 
, ... · · .. ' - -, ,._ 

memorándums, pero .~orl ,.,má,~_-· i~P.eí~~-n~l.e~ :_:Y:: 'aparecen a intervalos 

periódicos~ Sirye~ pa~· es~~e~:;,.-~: I~·- uf¡~a: directa de· comunicación entre 
"~ 

dirección' y sUP~~iSióíl: 

tnfluye~.-~1 tratar de. establecer y mant~ner la atención en el contenido de 

Ja direcCiórl a '10 largo de toda la organización .. Fo~an en detalle entre 

las_ publicaciones empresariales, requiere una clase especial de aptitudes 

técnicas. 
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Los medios estáticos 

• Las Guias o Trípticos 

Suministran información· generalizada de carácter permanente sobre los 

·programas. prácticas y procedimientos de la organización. en cuanto se 

aplican a los_be~efici~s_de ~~la~ion~~ l~~oralÉ:s. 
. . . . 

:- ::'.'·_' ''. 

Guías destinadas a l~,,formació'n~ Ayud~r, a_ los nuevos empleados para 
'. ' .. ' ' . 

que estén mejor irlformados. p~ra.·f~cilit3r É!I paso. dificÚ- d'e un Írabajo 

anterior a uno nUey~.·; ·,p~~~ '=:;a·~~~~-~~I·~~.' '_ 10~- ~-j~~~-~t'Os -·~i~dispensables, 
responderles las 

situaciones embaraz~sa~-~-j~.fund·¡r·:~Onfü:;.~·~:Y.:.e:ritus¡a·smo ,-en Ía 'empresa. 

suscitar. L:I" s~~t-~dO:~-.-.d~~~~--~~~~i1c(: iñd_iC:al-'.· la-5·. oPOrtUnidadés', irivolucrar 'e1 

sentidp de seQ;Jrid.ád y·r.;rm~·r· .~"j~~itá'd~< i-:-.-_¿}:y--: 

' .-., ,, .... 

informativos~-: que __ -pueden neceSitarse de~ forma muy insólita, pero que 

resutÍ-~~ ·im-~o'~~~~~~ ~c~ando se presenta tal necesidad. Los motivos de 

dich~s pu~licaciones· son entre otros: 

Mensaje de introducción. 

La seguridad del empelado. 

Las condiciones de trabajo. 

Servicios de los empleados. 

Servicios de información. 
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• Manuales 

En el capitulo de Administración y el proceso administrativo se señaló el 

concepto de manual como técnicas de planeación y de organización 

(1.4 .. 1.4 y 1.4.2.5. respectivamente). En este contexto por tratarse de un 

medio de comunicación estático. el manual suministra información de 

temas concretos, _ dando particular importancia a ta forma práctica de 

hacer las cosas y a continuación se mencionan algunos tipos de 

manuales. 

• "Manual de objetivos y politicas: retlnen _ ~¡, grupo de objetivos 

propios de la empresa, clasifica.<?~~···.- Po"r. _-:_.depa~amer.itos. con 

expresión_ de las políticas coITé-~poÍidi9ñteS<·a -esos: ObjetiVós. y a 

veces .de algunas reglas i:nuy ~-~~~i~i;~-~~~-~-~e\~ aYúdan .~a aplicar 

· adecuadamente 1~7 ~olí~~~~; :< , ~ ·~;/; 
-. Manual d~Í em~:~~~~·::~·~:~: ~-¡~~~:~~·¡·~·~: .. :~-~ele~ ,-;-~c;~·rr· todo lo_·que 

_'."~o -. ~- -~-·.~·•--· 
~-. -~ - -

irite~esa coiioC~r. ~1 ·é~~1ea:cto···~~-·g·~~.;~1_;· Sobi-e·_t~d~ -~.1 ii:ig-re~ar_ a la 

empresa._ 

.• Manuel• ·cte son una explicación, ampliación y 

come~tari~-~~~--la~·::~~~-~~ d8_-~rga~ización, contienen Una síntesis de 

las descriP,ciO~~s _de· P~~stos."51 

~1-ltcycs Poncc. Agustin. Administrm;ión Je Empresas. Pág. 179. 
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Entre sus ventajas son que orienta y uniforma Ja conducta que se 

presenta entre cada grupo de trabajo en la empresa. Suministra 

procedimientos e~perimentados. simplifica las instrucciones, disminuye la 

confusión y las interpretaciones equivocadas. 

• Publicaciones casuales 

Están formadas por volantes. folletos, hojas sueltas e impresos. 

Proporcionan la información necesaria sobre la empresa o sus productos 

y servicios a un grupo determinados de personas interesadas. 

Complementan guías y manuales; publicidad, presentaciones. 

exhibiciones y exposiciones. Se usan de forma notable en las ventas y 

como instrumento auxiliar para documentar y distribuir en las 

conferencias~ 

Carteles' 

Son 1os-· sUstitUtO.~ --piCtóriéO·s. ~:~~10s-:mens8jéis. Ora1es ·o- eSCritos· diri9idos ·a 

públicos·· maSivoSj pi.Jedar.--. fij3íSe···ºén ·1?S' -~{~~-~~k~~ ~:~;. -ci~t6·~,~~-· ~ri · sitios . · · · 

especiales, ínéluy~ ~:?pagan:3~{,'cj'~j¡~ !Te"· !~:,': ·, ,_ ~,,, . 
Transmiten 'de fornlá.'i-~~~'~a· Y.-·~fiéá'.;éd~~~~~~~-~;~~~~:~,~:~:~~'.'~n tema-único, 

. •. :< _·,: ": ! .' - ; :"'.'"··:. ,~~.<,·;-··;, ~;~:.,:~~;- ,;,-;¿7::·:·,~:~::~> :-~~~~~)f. ~~~~t.- ":':";·".-'; ;., ... '. :, . ; . ~ . '. 
también"' _S~_:'·-U_s~~: _'.,.~~:-': ~-~-~~~> ~:~-~j':::-.~~~~?~~::,: ª~-~~~~.~~-~t~::. t~mas ·como 
campa~·as :~~- ~~~u~:~,~~-;,~~~,~~~·¡·~:~.;-~~t:i~;f~~~~~·~·~~~~~ ;~~dos u otros 

•C 0 ~ ~:·~··:~-:: .. "·:'.::;: ,~':' ~:.f<::·'.";t'l,,~l;~~>::~·j!;?;:.~·~;'fi/ ·~ ·.::::;·~·;~-.¡; 
fine~ de promoción.···" su ca,racterfst~~~::es0L~u~.":faCilita' ~él enterldiiTiiento, 

atraen Jos sentidos y SOn' U-n b'~"~ñ::~~~Co-rdatOiio.:t:·· · · · 
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Informes 

Son largos y extensos, ordinariamente de carácter técnico destinados a 

describir. e_".'poner o interpretar las operaciones de una organización. Los 

informes largos normalmente están encuademac:tos y llevan un indice. 

Deten:ninan el _orden o_ la dirección del progreso, verifican la realización 

confo_rme a la planeación, establecen la~· grados de eficacia y en otras 

diversas formas ayuda'n en e.1 contro_I u operación d~. un proyecto: 

Informes anua1e'S·,· 

Es Un· info~~ sb-~'i~ ··;'.~·:~~~~-~~i~ ~-:·:~,---~:,;~~~:;· -~-~ -·~a·::~-~-~resa, 'que aparece 

cada ano)~:·d~~~i'~~~~:~::~::_·--~~; :a·::ConOCef. ;a·~ rOS:-.emp_~~áctoS. ·.accionistas y 

demás ~~~-~~:·:; ~~t~~~~;~~--~ d,7{fOnna· ·.dir~d~a:/ Sú :~ ~i~~~Ción financiera : 

durante ei an~'tr¡~-S~~d~\,··~·us·,p-~e~i~!~i1eS··p~i~~ ~.- fut~~~: 
-- ·.• .-.'-2· • __ :-.:, -> ~-<<·:;.,:> ; ,.. '· ·:::~ó·;; 

Sirven para 'dar·. a; ~co·n:oCe'r 0·e1 .~ progres·o ·,·de· 1a· ·'Org·aniZ8Cióñ orientada al 

beneficio ·en· una -eCan.Omr·~~~> 'En·. i~S- D~~e·n·denc1~S gub~mamentates estos 

informés Contri·b·Uye·n ~I i':1~~~~,-~r~~i~endial·~_nüa1. 

Entre su~ Ventajas ·se d~s~~.C.ª~:la~~~ig'!ienfes: 
-'' --- .··· 

Presenta una visió_n_ cie la ~mp_resa en ténninos monetarios. 

Permite. que la_ dirección exponga los resultados de los gastos 
anteriores y declare los motivos de tas nuevas inversiones o 
gastos. 

Permite conocer el progreso de la organización con el de otras 
que se encuentren en su mismo terreno. 

Sirve para establecer un lazo común entre empleados y 
accionistas. 
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2.7 .3. Estrategia de Medios Auditivos 

Permiten una reproducción simultánea de la voz humana y se compone 

de los siguientes medios. 

Teléfonos e intercomunicadores 

El teléfono es el medio de comunicación más habitual después del 

contacto personal y antes se limitaba a las conversaciones entre dos 

personas, ahora con la tecnología' se pueden entablar conversaciones 

entre varias personas comO sustitutO de las reuniones. 

Se emplean de prefere~cia para transmitir o recibir instrucciones. 

acortando distancia y ahO.n:~n~o:din~~º-

'~;·_<·- ". . 
Traducción simÚltánea , 

Permite la tranSmi~·ión .. Si~úitá~-l~a ·en una dirección de comunicaciones 

orales a grupOS._rOáSi-~05~<'59-u-San para·_·tranSterir. intC>Onaci"ón._íedUCida de 
carácter apr~~i~~·~:·<i~:·pt:~~~~ :· .. :~~ti:~~~--··-~··~·:. i~·~~la~i~ries:. móv,iteS o fijas. 

Además son .·un ;:·j~StN01~nt~ ·: q~~ · taCi!ita el entendimiento claro en 

reunion~s int-~~~~¡6~~~~~~.·_.~;:··~ 

GrabaciOnes 

Constituyen la reproducción de los mensajes transmitidos de viva voz. 
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Las grabaciones pueden utilizarse en las reuniones, asambleas de grupo 

y programas de recepción para mantener documentación permanente, 

elaborando reportes fidedignos e informes completos. 

------·-----------------------
2.7.4. Estrategia de Sugerencias y Quejas 

Establece las relaciones del personal con los directivos, permite la 

expresión de la satisfacción o la inconformidad de los empleados que 

laboran en la organización y puede ser en forma abierta o confidencial. 

Ayuda a detectar los distintos aspectos que provocan una deficiencia en 

la productividad, a través de las quejas que presenten los empleados que 

laboran en la institución. 

Buzón 
. . 

- - ," - . - - '· ... 
Constituyen un método· f~_rmal --de_: Per~iti~ - que_ IOs- empleados iaporten 

ideas que searJ benefi6iOsai:p~·ra·1~--0rg~~iz~ció~~ 
' ' --<_:,:.~-- -.. _·'\/-~- ·" -.<''. . ·-'-.·- ~ 

Los sistemas_. ~e-. suge~~~~~ª.- ~on_: un_.·-~~e~!_~:>, _com"P~~s~o- ,de diversos 

elementos ~~· -·~tro~~:~·~d-i·ó~;-:::~¡~·:~:;,~·sc·~~-~~~·t~~,-P~.rt~~~¿en :-~~ l~~~_ imPresos, 

al contacto persorl~í · y-·a· 1a~: r~~¡;¡~;.:~~~~.:.i/~~,-~ ,; ~:\,-,, ~~~:/ ,.;. 

Algunas de sus vent~Í~s:~·~ !J~ifr~si;~S·;~ "i~ ~;;~:!;~;;··.;~~é~tando los 
. . -c_ '" .-(,,,. '. -,_¡,,,;_,.-,.,.·.· -;;; ~. ;:;;:.,,:':-, ,.,;;~, .. ·• ¡._, 

instintos creativos,.-,'aurríenta 1a íSsPOnSabmdad lnora1 farffiBOcio ;un.sentido 
·- ' .... '· - !•>~ ~!} -· -_:_-

de comUnid~·ei> a'hb~' éJi~-~~·:~fed·..;~¡e;~·~c;~::ú~~ -~--~~~--i~S _:··e/· ¡~-fl~·ye. en el 

aumento productiVidad. 
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• Correo electrónico 

_En .el _apartado 2.6.1 .• se hizo referencia al concepto de correo electrónico. 

sin embargo en este contexto es necesario ampliar su _estructura a 

manera de su úlilÍZación como ~istema de ~ug-erencias. 

Con la tecnolo~Ía del. ·lnt;,;m~t.<como: re~:global;d.~ computadoras, se 

utiliza como m.0dio-de .b-.:J~ó,.;:de ·st;Q'erenc·i~S:e1\:;orr~-o··e1ectrónico, facilita 

1a comunicación · ·de.rrib~~d~ ·. bárre~S ·:.;,_del ·~·r8nguaje!~ :·permite tener una 

comunicación espOntárláa ··y rápida·.---;:~~~-~; ~ ni~~~Í-ene un registro de 

co~unicacloneS an·~~ri~;~~- -~·,;~5--;;i·~·~ 
., .. :-"-:,~_::~.:·:_ .. : ' _··~::,-~:~::}:·· .. -· -

Como cualquier medio.:de 'comUnicaciólí·¡'ntE!ma que se instituya en una 
--,· ''.. .. ..... -

organización, .-el cOrr~o··-~¡~~t~órii~-.-~p~~~:-.-~Cibir s~gerencias requiere de 
:..-:· 

un procesO de ·diseño~·-ap~~P!a~ió~/seQUi~ier:-to- y _evaluación por parte 

del área a carQo. 

~'Diseño: Las -orgaÍliiaciOneS ::·d-ebe·n é diSBñ~r el 'éoireo electrónico 

de manera· ;JarticU1a~~::;-~J~'~¡!:~~~~~ :-:~;~- 'h8'ITani1enta ~-de ·:ac·uerdo 
.:o~ >:.::c.>-··-;.,>_,;-· -·~ "-· --:::.':\;::,- ' 

con la cultura oíganizacional y , con~ las necesidades de las . ·~: 

p~rsona_~~:;. Ei ::~ ~c>rr:~O-~:, debe~~-c:c;;:\terTIJ:>1ar.~~-~1/'~biéli~o .~-~·,~ -~1CarlZ~ir.--~ el 

formato a úti'tizar. y" 1a· ~ ffi3riara-:·e'~·~·~~~\ ~a~~,'~: ~~~;~;-pr~éeS3diís · 1as 
.,r:• C~o• \"< •, '¡'.'; 

respuesta's .. Esta:· etapa' t3'mbiéÍ1 ·debe .-¿~riteínP1ar ur;·a· 1ri'StanCia de 

información hacia ,.los<usuarios sóbre ',el~- có"10.: ,q'uiérl. cuándo. . . 
dónd_e, y pa~ QC:Jé ~I ~rreo eJ~~-Í~iiiéo d·e· su9~;;~cias ~- q~ejas." 
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"Apropiación: Como todo medio de comunicación que se 

instituya, el diseño del correo debe contemplar una estrategia de 

apropiación que permita a las personas ver la importancia. A través 

de Uévar un cOntrol de las reSpuéstas a los empleados. 

Seguimie~t~}~~~- ~e'.~,emo~ olvidar que·' el correo de sugerencias es 

un mecii~·:-:~'e;---::~.~~~-~;~~~i'~-n •. y-~--como tal, tiene un -emi~or y· un -

rece~to~-,~~-~~-,~~·~~¡~·~--:-::~·u'S.:- ~J~~- al~em~~vamente. -_L:a ·re,spU~sta a 

laS ~ug~~~~~i~~~·-: .. d~~·~n··.; se·~--inm.ediatas, in~icand'O loS·, -.datos 

nec8~-~-~~~---~-6~r~
0 

;~-ú"_:~-pli~6ion 'O"~-º Y. ~·~r~~~e~;~·~-~~~ ·:,:.i~íer~s de 

Idea. Los.: Co~eirit:alrios. ·de. 10$ ~ em~Í~-ad~~- :'.· n~ ·.-/d~b~~~; ~u~dar 
•;.'-· 

. ·-·; .. ;-" ,. ~ ' (~ ~·: 

Evaluación: La · E!voluéión - d81 ·: ~-med·;o .:~· ·pcr:?:~e.7 :~:-información 
cua'1titativ3 y cuSlitati~a sobre-q~é-r~cibY~o~:'~~-i·é~!-i-~t~~i~n~~· qué 

-~-.' :,,. •• ~:;<::;_,_, '• '""" 

se dice0.cómo se di~~;'Por._·q~.-é~:;-~·~:;d'¡(;~:~-"~Lál'·~~(-,·~·-·~¡5t~ri·a de 18s 
·, ,-:, -~·.c.;. , -'\::: /~:.~"'/'~ :-T:;.':~~-~-~ _, -/:~~ 

respuestas."
52 

... ~· .:~;;.-_:·:.:-:.:'",r.3::.~,· 1:~~,~-

Finalmente. _se· concluye destacando .1~::·}~-~~'.~~~~i~:'-~-~I: maneio de las 
. ·- e:,,·,._,._. -. 

estrategi~s de cc;;;.,~nÍcaCiÓn ': org~r1f~'c;j;:)~'~·l:·,_-d~-_:_ ~~néra eficiente, a 

través de la implementación ~e_és~s. qJ~ .. -~~-t~-~-uyan a la claridad en 

1a información logrando el mejor desempei'\o entre los trabajadores para 

influir en el aumento de Ja productividad del personal. 

~2 http://\\'W\., •. sht.com.ur/archivo/tcmu!Vbll7.ón 
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2.8. La Comunicación y su influencia en la Productividad 

Lograr la productividad a través del personal. creando conciencia en .todos 

que sus·estu0~os son esenciales para el buen éxi~o de la organización y 
, .. 

que el pe~sonal recibirá beneficios, es una tarea. compartida de los 

directivos de la organización a través de una comur1icación eficiente. 

En este sentido, el factor humano dentro d'a' 1~".-c;rgaO;~:aCión--conforme a 

sus capacidades, conocimientos~. fort~~'ezas'.<Ínt~b~~~S ;·en.- un grupo de 

La estructura de una organiza-Ción-. déte~in~·: ú;.~·:; relaciones laborales 
- ''-"·e-') ,,, -?"_)~·:.::<«} :· - r: 

entre las distintas áreas que ConfOrm8rl' 1Bi-inSiitUción~·-10 ··cual define cómo 

está funcion~ndo y cuáles ._sO~'.~·~-~~-;~·;;·¡~~~S --~~-~>~OffiUñi~ción. así como la 

eficiencia en su estableci~¡;;;~to··.-d~--'~~t~~te9·i;as para alcanzar los objetivos 
.. . -.::; . 

La comunicación_irifl~Y~_eri_ Ia_;.él~v~Ció~ de la productividad a través de 

los siguientes aspectos:\ 

:.- -.-::':- º·'-~-,_"":- . 

• Motivació~_·_.Se _r~fi~_te:~~2J __ i~P-ú1S~ y esfuerzo para satisfacer un deseo o 

una meta. --·La'_.:cOinlirli~Ció-n se debe adaptar a las necesidades e 

intereSes de(f~~~º~. ~~~~-~O '~_-del grupo mediante la motivación. 

La motiva_éi~~-·t:~m~¡é¡;~."~e·~-U!~~e-del ~escubrimiento y comprensión de Jos 

impulsos ·y n0é0~id~-d-~~·.:d'~·Ío~··.~mpleados. es pre~Jso reforzar los actos 
,_· ._·_, 

.· positiyos mediante;la ·comi.Jnicación--a ·!ª~.ºf ct:e~.'~-~~r~~r'ización, como la 
._ -~{:. ~ i,~. 
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satisfacción en el servicio personalizado y que los empleados se sientan 

más involucrados. 

La función de los administradores es identificar los impulsos y las 

necesidades de' los empleados y canaliZar su comportamiento. mediante 

la ~otivaci~n .. h~cia .el de_s~mpeño· d_e sus f~nCiOnes'.para lograr los 

obje.tiVos de~-~~d-~_s .. 

• Liderazgo.' L.; co,.;,unic:ción es Ja principal -herramienta ~el líder para 

persua~ir ~a· .. ,~:~::~~·~·~id-~~~~: ·y ~~~8n~r sU · co~~eración.: J\s¡Qiiar. tareas. 

e~i~Ír -ó~d~:~:es:~:;~l~·~~~/~-1,'d.~s'~-~~·eño y criticar los ·~rrores implica cierto 

grado d~ ~~~~i~~~i~n ~fectiva. 

En la t~m~:~d~.·~-~~fa·:~~es, proporcionar datos necesarios. a--.través de la 

comuni~ci6~'.~~:~~~a funci~n vital para resolver los problema-s senc~-~l~s o 

con1plejo-s;. de esta ·manera se influye positivamente en el desarr~l~o de la_ 

organizaci,ón~ -

En el siguiente c3pítulo se abordarán algunos conceptos y aspectos 

importantes de Ja productividad y cómo la comunicación es un factor que 

influye en el aumento de ésta. 
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CAPITULO 111. 

LA COMUNICACIÓN Y SU RELACIÓN CON 

LA PRODUCTIVIDAD 

DENTRO DE LAS ORGANIZACIONES 
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3.1 Antecedentes de la Productividad 

La palabra productividad se ha vuelto tan popular en la actualidad que es 

raro que no se mencione en algún texto de revistas, peri~dicos, boletines 

administrativos, informes de accionistas, por mencionar algunos; de ahí nace 

Ja importancia de conocer la productividad y su relación con el personal 

dentro de una organización. 

Puede decirse que antes del siglo XVIII la productividad dependía de .un 

sistema de producción manual. Esta etapa se caracteriza _ por_ una 

productividad baja, en virtud de los' me~ios rudimental-íos qUe se :empJÉ:!aban; 

El hombre trabajaba con sus. ~a1:10s.:·Y·~·~-~~r~mie~tas:·~--~~-~:;~.a'~~i;I~~~ como-el. 

hacha o la lanza, la fuerza ~úsc~la~ (h~rnª•"ª y arlim_;I) er~ la ·.fu~nte de 

energía que se utilizab~ ~~~,~~;.-~~~-~;~~~~~~:~-i~~~~~~-."~~Ja:~-.,~{~~;;~~i~~'e;~;,:~otra~ 
fuentes menos· impo~.a~t~~-'.~t;..-·~.~~;~'<!_a;,~~~bié3:f,é~ ~i .. ~~~iDi!fº,,;~~ la era· de 

la productividSd·-~rt.~~·~f.:~L~'.': · .. ··:;.,\·' ·<"-;; ~ir'< ::'.~:~i».~::·.',_- :;.~_:-~:'.t•/ :,. >·· >>;.":· ;_ i-;·~::~.: ·~:'.~1 

El desarro;I~ de la'~f~ijc~¡~;d~~ :.~~~;,;;;J.~~:., .. 1;}:~¿~¿~¿~~n'.'.i~dústriál, 
durante es~e-·~~·~16d~:.l~~:~~~~f~6i~~~-/:J~:~¿~;:~-¿f:=~f~J~~~)~~-·.;~;~,d:~.¿;~;Ó~-~~-~nuat 
al automátic°6 . . :.~ EstO : se PiOd

1

~j~-:::; co~~,-\~·:~eSu1tc)dO:x-. de .:~~~~~":- serie de 

descubrimientos :~é6~ic0s Y.·.-.:.~~ ~· ;~Y-~·-:~~i~ri~.~ ~,·,~~.<?:~~~~~~: . ~~,~.·.'.han., hecho 

posible la evolÚciÓn de la p,roducti;,ld,,;d. 
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Aun cuando el término productividad se utilizaba desde tiempos remotos. su 

aplicación dentro de las organizaciones ~s J11:áS moderno y aparece después· 

de la seg~nd~ Gu.err.~ Mundi~I.- Pos.i~lemente fue_ una consecuencia natural 

parfi obten-~r rnás produ~~ión ~en los ~i¿mos ;ecursos. 
- .. : ··:-.·;·· .. ; .:._' -::- :- . 

Un factor importante es laProCtucti~idad en ;Japón, después de. la décáda de 

los seterlt_as, ~-.· _ njUC~OS.> .?bS8.~a~_Or~·5 -: se sirllieron asombradoS . ante el 

contraste· enti-8 -18 ·adrTiiniSiraCión _de .-,a productividad de Esta-dos' Unidos. el 

notabl~. ér~~¡~¡·~~-¡·~·>·~~:·~·::_-;:~:.,-~:corioÍnra· jCÍponesa ·y la alta calid;8~ .d~ sus 

pr.:>ducto.;. ~vJ¡IJ¡~~ ci. ().:,.;~;: .. cuyos estudios de las empresas ;;.p~nesas lo 

llevaron a· ciSscub~ir<Un eStuo·general correspondiente a 1a.te0Íia zen la cUa1 

establece q~~::¡~~·.:·_t~~-~-~j~,:i'~r~s i.nteresados en su empresa son 18 clciVe' del 

incremen~~-·-d~' I~ :·b·fód-~C:t;Vidad". 53 

,_ . '--~.,~:. 

Es ~ecir -.~r~~i~p~_l,-~-qu_~:-.-pue:c::fe ~~.sempeñar ün inte~~~-~~-e -_~0'1t~o de una 

organización.~: tie11e :·f·eleVB~cia tar,ito> pS~~¡-_-. el.-· tra~aJador>.q¿e--. le ·permite····· 

desarrollarse;-0n :~U· ~·~'biente~'Íabo~al _cOm~~ p~Ía I~:'_~~~·~~~-~- ~Ue·.Íogra _todos 

los objetivos préviamente fastabi"ScidOs:,· · 

Se dice q;_,e los japonesa~ t~abajari"c.;;:, 'lj,,';; tecnología de; punta, lo cuál logra 

que sus productos tengan un ~!·.~~f:::~:-J~~_::'~~~~,~- -'~resenta~i.ón'.' esto e ·es 

atractivo para cualquier país. 

53Stoncr. James A.F.& \Vnnkcl. Chnrlcs. Adntinistrnción. Pág. 251. 



En los últimos años que se ha hablado mucho sobre la productividad con 

respecto a que significa lograr mayor prod~cción cor:i menos costos; es decir. 

obtener los máximos beneficios con los mínimos recursos. 

Sin emb"'.3rgo hab1ando ·.-a_:· m:iiV~1.--~~ .. ::-"P~?~:i'~c?u~id~d ·11~~a_ri8 ·es- impOrtante 

resaltar que par~·· mejéir~rl~ :P~r ~1 ·.·car;,fncl" 'h"Um'ar10 ~no' es · h8cer solan1ente al 
-~ ·.r._ :~ _,; ,. ··:··~ ,_. : : • ,: • _:> ,:._, 

hombre máS prad~ctiV<;>."·s·¡¡.,o ~:,t~~V~S"'de·-éf10Q~ar·meJ~·~a-s·-~n· 10S_ ~quiPos. en 

la operaCi-ó_n dé_ l~~·~á~~i~~s,· e~--~1-rehdirriient~ de-.1~~- m·~l~~ia_s ~~-i~ciS y, en 

general, ~n-.,tod~~:-:--i6~·:·~~6¿rso~--·-~~~ la ·gente maneja :·<y. ~~~~~010,· pero. 

princiPalment~- en -el ·~~~~~~l~ f;~ié::o que desempeñan cada 'uiio de_ l~·s ~Ombres . . - . . 

al realizar . cuat!=l~!~r ~-: ~-~tividad para el logro de los_ obj~tiv:os de la 

organizaCióri.' · ·. 

·: ~ ,. . ,· :· : \ 

3.2. Concep~~~'~Productividad 

La definici~,~:]'~¡'~'(~··f¡:~~ino de productividad varía d~~(en.~ierid~ '!=1.E:' quie_n la 
~~·~~--'·' 

... - ,. . 

un ir:-geni~·;-o.:.'i~"d·~~i~i~1: En seguida se examii:iar~í\ ,_~¡~·~r{~~:-.~~ffrliCio~·~s de 
: ; ·\:.::::~ •'< ";.. -· --- • " " :; ' 

distint~s aÜtO~~~'f?;~~; -~~:,~_-,· -~-;~'::--: -;> .~.-'l:~~·;"':. -~·. ·<.--·.;_ .-· 
" .. ;_:-;. ·,~.--

Gerardo Garza· TrevifiO en ~u. º-~f~ ;·~~1~!~,.;:¡;t;~:~t~~ -~q~~~~~~~~-Íá~~~;{ ~á~iina 
527; define a Ía productividad como ·1i; -relación entre Ía cantidad producida y 

los facto;~~· : Ut;li~~:-~-~·~- .:~-~-~:: s~"-:~·~-f~.~~~i-¿~~/~~~;;O~~:-~-~-;:·_::l·~~-;:~~~-r~~~. de una 

industria o. del ~-onjunto de una e~~~¿~~~; .. :;.: .. :--''' .. e ,~ 
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Esta defi,:,ición pone énfasis en los insumos que se utilizaron y los resultados 

que se obtuvieron y no resaltaron si se cumplieron los objetivos de la 

organ.iz~ción: 

"La productividad es la medida de la éficacia con que funciona el sistema de 

operaciones". 54 

En esta defini.ció':1 me;n'?ior:i~ ·la palabra efiCacia entendiendo_ como tal. que es 

el logro d.;, Ías·· m.:eta:s .. dEl: manera. ópÍima, por lo . cua_I ayuda a cumplir los 

objeti~os est~~l~~id~~·.··p_?r.,ia ~ i~~ti~ució~-~-' '. 

"La·produCtiv.ida·d·:·~·S·;~'a/~~"z~-~-:,~,~::·~~:-,:~:;~~:u·~~I~~·- ri~~:~-. Corl la ~Urna de factores, 

insumos, m~'ílo J.;. ~b~a ;;;,;pÍt~~:".~'~s- c:l.;;cir/_indi~a 'cóm? se han de 

administra~:··- J~·~ :- recursos · Y·_" ~-determinar·;~ja -~ mejor . manera de ·evitar et 
;;:s.:· .. _.,, . . 

~· " -. ;{~·::· ~->·><··: 
desperdicio en, tod~_s. ~os_aspectós)i 'i(' '"'• ,, . 
Erik HcirneiL ;;;:, _isÚ ' º~-~~· i.:él ; Competiti~i_?'."c:I élc tr:;'i'iéo;_;; de •Ja Productividad, 

páQina. 25, ,_ 18 >::tBfi'1°e :·como-~; "1~St:·-~~1·a¿¡¿,·n'~ dé(: v'a~Ío~ .. '. de un producto -o servicio 

d~do'; ·corr~s·po.:;d¡e·nte-~-_,url"i;;s~}niO"_~·: .. ~:; 
···'; •"_._<-,_/:->_ ·~::-:.o---~~~~::'.,_:."· -.o. 

puede coricluir ·qÚ!3 18 pro~L:J.~Íi~i~~c? nii_?é _la·. r:-el~ción entre la producción y los 
. . ': . , . . ··•. ; ~ -:. - ·_ ': ... ' . . _,. . 

recursos incluidos en el proceso; es d~cirt· es Un instrumento para generar un 
. -· ...... ··'- ,.·.-... ·. - ' 

bienestar compartido y de esta fc;>~ma elevar el nivel de vida del hombre. 

5..& Stoncr. James A.F.& \Vankcl. Ctiarlcs. Adnú~istrnción. P;.ig. 246. 
~5 Sumanth. David J. lngcnicria y Administración de la Productivid.1d. Pág,7. 
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3.3. Importancia de laProdúctividad 

Su importancia .radica .~n .cómo se_ van.ª administrar Jos recursos con que 

cuenta. una o~g~,n·i~~~-i'~~-:;--,~- ~~j~~- m~'.~er~.--~e -~vit~~ el d~sperdicio de éstos. 

. .:-· .. : .. _. ~:-·<.~-·-. ::_--:>~·.·:::·_.:.,,:_-:)~-~:;··<:~·.-... -_<· __ -.' . -__ . -
Ll~gar a incre~enta>·,:~ p-~b~:l~-~ti~i-~-ad ~-~ h~ Conv~rtido en Ja meta principal de 

_ toda organiz8C_i~rf pSra: po·da~ t_en·er ·co-fr.ii:>~titíVidad .y re~tBbúi~ad.--así.con esto 

aumentafá 'sú~ posibiii'dad~S- d~- é~i1:0~ 

Para 17mpezar a tÓ~ar I~ "".'il-licialiv~~ ta: gerencia necesita h_acer_ énfasis en el 

conjunto de.-pe~~~~a~-: qu~: I~-~~~~~~ ·_:é~,,;o ·un grupo, en ~a p-aÍti~ipación de las 

operaciones ~n · <:fo~de int~~i0n"~n Jos diferenteS factores .·para obtener los 

resultados ·deseados·.: 

Se dice que'; la organización -efectiva sacará el_ máximo pl-Ovecho· ·de· la 

productividad af i.nt-~grl'.lr .~en -éXito a la~ pe_r"sO~as Y .. fa~t_ores _de _acuerd~ a l~s 
necesidades de cada entidad. 

Asimismo, la productividad interviene_ en el bienestar de un país a través de 

la supervivencia de las organizaciones. en donde todos los factores deben 

siempre estar integrados, como son los costos, las materias primas, Ja 

producción y de una forma relevante los recursos humanos, razón por la cual 

llega a ser uno de los temas de mayor interés en el momento actual. 
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3.4. Factores que Influyen en la Productividad 

Es evidente ·-el papel--que · rePi-eser:'t~' la~ gerencia eri- los incrementos de Ja 

pi-oductividad,: sin ··e'mbarQ-o · oÚ~s ·factores iiiterrelScionados también influyen 
. . ':~ _,._.· -:-. . ... , .. · .. -. -,- '-.~ . --: - . l 

en élla, ·par_ 15:>._qU_~ es_-lndiS·p~n-~áble m~incionar algunos. 

• Fu~rz~ _d~ __ tr~b-_~j:c;~_~E~ .. '.~e-~:~-~f~~~~-:(is~c:::o y mental que realiza un empleado 

dentro· de lin~ -~;-g~~¡~c;iór1~~ 
, .. ,. . 

• Costos de. la e~.:rgi'3. '. C~s: ~os tos de petróleo, gas y electricidad han 

repercúúd'O. píOt~r~ld~Oi'ente" en 1a productividad, se considera importante ya 

que sin_é~~~s:.~:~;,.~~~-~~~-~~~n ·rea~iza~ las actividades necesarias. 

• _Condi~-ión -~d~ '-~~-~~--,~~-s~~!-~~i~ries. Se analiza el desempeño del trabajador 

en una ·-área· -dó-ndB:· tE?ilQB·~ las ~condiciones adecuadas - para_ realiZ:ar. sus 
-- ;= .. r_•:-. :C: .-::,~;~ .. ~'-.·'.-~: - - .:- . . 

labores _.e.n"tí0_:·:~~~~~:·; 18 .»n.úi:nirí~ción, ventilación, espacio· r:iece~ario ·para 

realizar· ~~-·_-tr~bajo;_~--~~.( ~~~;~de s~gui-idad e ·higiene·,·· fa6tbr' imp~~ante 

para ele~~rl~ pr=d~~ti;i:;:~_ ·-.~ .• :,:•--••• - -- ·••.' e(• 

• cambios. de la~estructÜr~.fa~iliar. c;an-'."ásde ia mitad de las mujeres 

casadas q-~-~ · i~~~;~~:~-!~¡~; ~-~t¡~;~~~~;tj~;·:¡~·:·t~;~'--~~: ~iV~:r~i~~. la atracción de 
. . ~-'·:'.~;-~{· _:_;-:~>:,',:_>\\'~~~--~,;:.-: ·: .:: ~,~:,. :-:-? ·-> '.. ::;·~~-·::·._:: ¿/· 

otros estilos de vida y.el incremento_de_las familias eón un solo progenitor. 

la mayor Pí-es;ó'h :' rir1~~~:¡~~¡.:_\~-;_0m0~6°{~~-~i .-: qUe;:(;~;;~~ · muchos empleados; 
·<· -,-. 

entre otros, puede -~~oCh.Jéi.~,~~~~~0-~',-~~eQ~fi~~-~~--~·,; 18 ejecución del trabajo. 
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• Cambios de las actitudes y motivación del trabajador. La motivación 

no es un concepto _si~ple, involucra diversos impulsos,. deseos, 

necesidades; anhelo~ y o~~~s fuerza~ de l~s trabajad~~es que influyen en 

sus actitudes ~":' .. ~~ ··~~~~niz~~C_iÓ~·-

• Costos de·. 1as - NOrmas~'"'-gú·b~rn"áhl~Otilles. Muchas industrias ·deben 

obedecer .. -1as>·narmas .. :~St~ictas·-~- dei' .' ~;Í'obÚ:;!rrlo relativas - al ·control de la 

contaminaCfón · ~, O~ras. "1edid~~· ~~-~~.:.l·~·-.. ~eQJ¡-¡~~~~ "~>Higi~ri~:-P~~a ··~ Salud 

en el trabajo, pero e~-O~ir:iión"d_e.!- .. ~;;~:ican~-· p~-~~-·:s~~ ~~~1.i~-t~·s.1~:-~_ayoria 
de las industrias prefieren págaÍ'_ un8 .mu-Ita que perdéÍ""- un· cÍÍ8 d~· trabajo. 

Inflación. En los últimos años J~ i;flaci¿~ toma, u1 pape,1,~:;evante en Ja 

mayoría de las decisiones de los empre~aria"s P'or_~I cé:;nst·a·riie ·carTibio de 

la economía. 

• Políticas Fiscales. Las - leyes fiscares a menud6 d~-s-alilantan a los 

contribuyentes y provoca preocupación a· ras empre_s,a.s ·Ya séan grandes o 

pequeñas; aunque para el país y sus integrantes e;tas corit~ibuciones son 

necesarias para su desarrollo. 
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3.5. El ciclo de la Productividad 

Este ciclo consta de- cuStro etapas principales que son: medición, evaluación, 

planeación y mejÓramiento ~ de la productividad. que forman un proceso 

continuo. 

Mejoramiento de 
la Productividad 

Medición de la 
Productividad 

Planeación de la 
Productividad 

Evaluación de la 
productividad 

Fuente: Sumanth, David .J., Ingeniería y Administración de la Productividad, Pág. 48. 

"En una empresa que por p_~in:~~~, vez inicia -":"~--· pr~grama fO~i:tlal _ puede 
:,-,._,_¡ 

comenzar por medir la pl-OdU~üV'ú::t8d.:Una Ve.;_"'qUia' se:harÍ _me.dido los liiveles 
.-. ;··. ..... ·.·;·· : " <··.· '·"' 

productivos, tiene :qu~- e~~IU~-~se:·,y ~-~C?rilp~ra'r_Se" _c'On' rOs Valor'e:s. Planeados. 

Con base en e~t~ _-·etaP~:_, sé·-, ~l~ne:af; ~ ·rtJet~s-~-.t¡:lnto. ·a- corto·: como_ á .ra-ígo 

plazo".56 

56 Suntantl1. David. Ingeniería y Administrnción de la Productividad. Pág. 47. 
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Este ciclo podría llamarse también como un proceso en el cual tiene un inicio 

y continua con una retroalimentación, ya q_ue en_ cad~ etapa se realiza una 

función y tienen una secuencia p~ra lograr la P:.rod~ctividad deseada. 
. . 

; : ·, 

En resumen la productividad debe ser -evalúada conforme a la planeación 

para revisar 81- ~~t~~ia6~~·~;~ .cump-li'~·i·~-~to' de objetivo~. 

3.5.1. 

- -- , .... : <-" - -. .;::;_!'. ~·,~;· .)·. --

Dificult~~ .,'~ la ~edi;,i~~: ~: la Pr~ductividad del Trabajo 

1~t.;1<.ciu~I 
. ::';· ... :~<<>:~ -.::}}/~·J\:~)~>,: _: .. --:~:.~- ·~-: . .'.),;;~·\;: '..'-: .. ":\' .-· -. . 

Analizar. la prod~~.~-~~~cj:f-~~ ·J?P~ eL_lad.~_-_hurTiano. ~o .e~ nada se~cillo ya que los 

parámetro~ d~ rr;edi~i\5~ s~n ,;,uy subjeti,;os .. 

La mediéi.ón':d-~i ··t~~bajCt ~a;,:~~l·-.~-e~ '··~~-l~tiVam.ente:·fáci1; pero· se vuelve más 

dificil en. r~f~-~~ri~i.~--~_(tf~ti'~j~:¡~_teJ~·c;t~~I.~-,~ dit~-~~.~~iS e.ntr~ eslOs do-~·t;pos de, 

trabajos ~S':·eJ.~~.so_.~~~~~0~·9~¡ffi¡~ijt_os·. Y ... h8biÚdcid~s:- · · -. ··,\~_:;.-' ·' 

Es decir O ad~7Í~;~i~=~;,r:.s: ·¡~~~;;-fa;(){ ~;~E~ra~ac~::e~~'~J~ ~trabajadores 
intelectua.108 :i'J~d~:,·:~JE-~ · é!, d~~~-~-~~,~~~_'.:r.~Í~~i~6-,'.d;;~·~u,·~-~r~:~~jo /~6: 'COilsisté en 

hacer uso de(~Uc~·:~~~~f¡d0dé:S~::·c~~-¿;, :·~~rr~-,~·¡-~,~c;~:~e· 1;;;;;·.--~iib.~Fii1~s:·:-~'~c;ániCos 
·.:·: :,'.--' ·=- -..___>· --~\._;,;_+,:,:·· --- ::~:?1'.J}:..,;::~tfr'': :C'.'{·:"'.. ,:~0~·· -=·l.'' 

y carnicer'_'.s;: ~i~~:.~~-~~-~~~:,~1~.~~-e:-;-ng_~:i~~~!?_!l;~,~-·é·~-~~~~~--~.~~-Pa:i~de. ~é~ 01 -~nico 
punto d~ _re-f0~~~:~¡:~. ~~~~:~~~~~~·~¡·e;~~ ·:~~ii~~·¡~~_¡¿~-:'. .. ~ 

La productividad :de l_os trabajos intelectÚales es más dificil de medir que Ja 

de los trabajos manuales. 
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Una dificultad en la medición de la productividad de los trabajos intelectuales 

"'es tomar decisiones .para. determinar Jos resultados finales,_ sirve de ªJ?º~~ a 

otras unidades organizacionales que intervienen en los efectos de una 

decisión estratégica".57 

Queda claro que la medición de Ja productividad no es sot0ment9 eVBluar el 

trabajo sino manejar un estándar en el cual se logren ._loS.: obj~ti~os 

establecidos, también es importante destacar la relación del trabajador y su 

influencia en la productividad, así como Ja organización de la.institución y· los 

recursos con que se cuente. 

La productividad se puede observar durante un periodo definido (día, 

semana, mes, año), el estándar es la productividad base o anterior que sirve 

de referencia. 

3.5.2 Program~ ~:;.~~ el. Incremento de I~ P~6du~tividad 

SENSIBILIZACIÓN MEDICIÓN Y 
DIAGNÓSTICO 

. ·.·· ESTRA;.;;GIAS . : 1 

El programa incluye tres etapas básicas que· deben·:· l'rse-~ ·; ~~ot80do, 
paulatinamente una a una, para cubrir todas en un cierto periodo de tiempo. 

Fuente: Garza Treviño Gerardo. Administración Contemporánea. Pág.505. 

:n Koont7 .. Harold & Wcihrich. Administración de una Perspectiva Global. Pág. 695. 
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Este programa ayuda a manejar la percepción de los problemas así como las 

posibles soluciones_ para resolver la situación ~qu~ esté pasando la empresa. 

Consta de" tr'es etapas que_ ~e 'descrit~en .ª continúación: . . . . . 

• Sensibilizació'1~"<É~.:.,aqu811~'et.apa-·q~e· perc;;-ib~: Ja situaCión del áre'a para 

buscarl:e · ~~·~ soh.J·d¡~~>~n J-~~'.~ ~ :~~-~~s- -~~s f~:ct~-~0s i~dispe~sables con los 

cualeS-~~ -~~~J:~·ri·-~~~~d~~~--:~ /:~·---~::·y:·:.;· 
·". _:_>-:-::\'.:~ ·,·· ;, ",::'·· ... ,.,:,:· ... '_:.: _;:~.. . : 

• Médici~n y .·i:>i_~g_·s:i?~ti~Ó~ ,~~·-~~~~- ~ta'pa I~ ~edición se va a desarrollar a 

través "-.d~'·-~:·,~~:~:~~~~-~~~a-~·;:~est~~-nd~~- prÓporcioncldOs por el área 

correSp·ci~~-i-~-~·¡e'·,_~:eri·'.~-~-~~~~- ~~~-~ res~l~~·d·o~ ~e anBH~íá el di0gnóstico. 

• Estrategias~ S-~~ ··t.~daS<ia~ · Po~it;,~-5~ so
0

1~Ciones. para Ja~ cuales se está 

trabajando: · 
. . :., . : . . ~ 

En opini9n __ -~ceré~-'.~~"·;~~te p-r~gr~~~/se- Considera que es similar al-.ciclo ·de· 

productivid~d ~e;·: -q~~-- _:~~--=·p~d-~íS:~.-:·iieva~- paralelamente con el propósito de 

incrementa~. -~~---:~·~-i~~'.~~~-~66-~'ii~.~~~~-~~Íe en la organización. 

·º·:.·:::_<<~ .';,~· :::·;:: ... ;•:,: 
3.6. Calidad:y,su relación.con la Productividad 

.'. ·_ "~,-r': -;:-~~-,~"- ·.--S,:- :;;.: .: . .---:.::-:. _ _. 

Para emp~~~/-~- .d~S~~~~ll;;¡~~ ~¡ ·i~ma de la calidad iniciaremos diciendo que es 
.,·.: , .. ,; ·7 ·i.·t< .: ..... ·. ,• 

una filosofía c1Uei,:íequiér0' Ün proceso de educación en las organizaciones. 

mediante Prin~i-piO_S-_-.f~rmativos como disciplina, formalidad. compromiso y· 
,.. ',· 

dedicai:::ión:a 1a tarea. 
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3.6.1. Antecedentes de la Calidad 

Casi todos los estudios están de acuerdo con que un punto ·critico de la 

historia de la calidad se Presentó en Japón, despué·s de. Ja segu~da .Gu0rra 

Mundial. La indust~ia. japonesa . estaba totalmente. destruida ·y había que 
.-·. ·.: <:: ·.;,' . ,._,. -, 

reconstruirla deSde el principio: Un ·grupo de. estadounidenses se dirigió a 

Japón para ~Yl:l~~~-~:.:~::;-5¿~.:;·.~~bi·~~r:t~~ -~ c~~Siruir.'_-~·~ ~·~"er~Í- inSta1aciones 

modernas: 
.' ·, '--' :, 

"W. Edwards ~e~il"lg e~ red~l"locido ~or ~IJ ~ontribución al resurgimiento de 

Japón después é:te· Ja· Guerra,: Deming ·fue a· Japón en 1 sso y dictó una serie 

de conf~i~~~i~-~~s~b~:;-·,·~~\él~iC~s~-~~;~ ~(~~r:aúol·. estadístico de procesos, el 

cual había sidO in;;entacío p~r,William Shewhard, amigo de Deming, pocas 

empresas-. t~~·a·;or; "188 · ~te~-~í~S · 0~ .:·~~~¡~ Y_ los con.ceptos que sustentan es el 

control ~S~8dú¡~~;_o·_,-de-::-i0~--:~~'.;6~e:s_OSt_. ·_qU0':~e-~ ~·u~·- método para medir las 

variacion~S--d~·-.1·~~~·~rOb~i:~~·'.,~~~-:~ti~:~~;~~-y· P~ra~- ~ejorailos en forma constante. 

antes de -~1aC,:C-'0t8~a~·;;:,~;~),·i~¿p~CCióri' :-·f.~--~¡~.;-~~on- ·~I pr6pósi-to de prevenir la 

producciÓ·~ ·6~~;f~J"i~~~~~ ~-
~·..,; --

: ,i< __ ' ... ·-.' '"-'.:-.: •'- ",-' 

En Ja obra:~~;" sí;:;g~¡.;' Fr~~~~n y· Gilbert; Jr. Administración, página 22s, 

señala~:~~ "-~~-:~;~'iii'~-~~~-~·:z·~~·-,'.~~i~:c~~d~.Ó~·~~e que una cosa es mejor que otra. 

Va cambiando a lo ISrgÓ de 1á· vida ·y de una generación a otra. además varia 

de acuerdo con ·1~~ dir~rentes facetas de la actividad humana". 

SH Stoncr. James A. F •• Frccman. R. Edl.vard. Gilbert. Daniel Jr. Administración. Pág. 23 1. 
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Se finaliza mencionando que la calidad en la organización va más allá de 

crear un producta: ._de calidad a la medida y de un buen precio, ahora se 

refiere a· lograr pi"oductos y servicios cada vez mejores, a ·precios más 

comp~titivos; eSto ~·SigÍlifica hacer las cosas bien desde la primera vez y no 

cometer erro~~s· y dÉtspués corregirlos. 

3.6.1.1. Administración de la Calidad Total 

. ;-'., 

La Admini,stración ' de la Calidad Total significa más que cambiar la 

responsabm_d~d se d0ben detectar los prob!emas . del cli0nte al servicio. 

Requi0re' :: Un: procesó'· congruente que pri.~ero de:be reconocerse - y luego 

implantar~~ .. par~·:~·~~~~ar.recompen~~s.~: ·:~'.··~·,;.:_·:·.:: .. :-'', : . . 

"La Admi,'.,ist~;,;ción' dé>ra':c.,,lid~~>Totai: es, j~:/~~f~~ue para mejorar la 
-<~, :-~ .. :·.·~.;.::- _,,·:.~·· _, 

competitividad,:: "'.fectividad .~ •. Y.}lexibiÍidacf ;,: de (focia ': U,'1ª organización, En 

esencia, e-~·~. U~~~ .. fO~~~S ~ dB/p1ari~-;a~;·;.:·orQ·~-~·¡~~-~.~·-y. erl-i~~der __ cada actividad, y 
.::t¡;".•_'•COo:'.· -••·,o 

depende de. ~-d~~-i~-diViduO""e..:¡··~da-niV~r~-~ ~~ :=:·-~' .--· 

"La Admiriistración de la Calidad, ~ota_I ·es·· url~-. método que supone el 

involucramiento de tÓdos· Jos· erriP!eadóS ~~~~.;;'.~¡': ~r~ceso de búsqueda, de 

mejoras continuas en sus operaciones".~· 

!'>
9 Oakland. John S. Administr.tción por Calidad total. Pág.'20. 

60 Davis. Kcith y Ncwstrom. John W. Compoltamicnto. J:-1u~1~0 en el Trabajo. Pág. 259. 
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Se entiende que 18 Administración de la Calidad Total es un compromiso de 

la cultura de la organizaci~_n dirigido a satisfacer a los clientes mediante el 

l:'S:º de_ un s:istá~.~· if.1~~9~~1 de. ~~~r:~r:nie~tas, técniCas y_ caPacitación. 

. · .. <·.· .' ·. _.-_· ·. 
3.6.2. C~mu_n_i_cació":I. ~ara_ la_ Cali_dad 

Es e'vid~nte ~~~;~:~)~~\~~~-~G~~~-~i~-~- ·,iúe-~~~~ ·influir· sobre 1as actitudes y el 

comportami~rÍ-16 ;_.~é/'·í~~-:~. ~~rson·~~; -~:~~~- .. :~~fo·-: Ss necesario Observar· a los 
_,. · ... ,, ... ,,; ., ...... , .... ··"· 

medios o,.; p.'.;bli~id[~para =m,~r,:ndtr'º'' (' 'f 
La esen~ia·· ·~e: )dS~·\~~ir·nt.iOS·:.;·:~·e:~··a~tiiUde~·::· ti~Cfá'.~·1~·-· -~1;~~-d : es: obteiier la 

._, -·-"~·.·' •• · ~- "''.; .~ ' ,-:,-- • ' " • t ; . _-; ,-_ •• ' ,.,;, • . : • 

aceptación·'de 1a ~ec~Sidad del cciínbiá_y ·para. c:iue_ esto oCúrra· es· irTIPo.itante 

proporcionar~ ;~fórma·~i~ñ;. '~~a~:'in~ür·· ~~-éf1as· ·p·ráCt~cas~--'i:>rOd~ci~-~i:nt·e·rés; ".ideas 

y concieric;a··me.d_;3;'.e}x0~:'eJ;~s.proées~7.df~<>~u~::ci?g~ /,:·• :<• ..•.... 
Posiblemente ~sta '.-sea· 1a··_p-t=u::ie·-:_'rTiás" d0SCUidBda-de-. las"fu~~iones ,de las 

organizaci~-r:,~~-~: -'~f~-' -~~·b~~-b~.:-~í ··fr~-ciá~~\j~ ~'.-ci;~~~-~~;~~~'.;C~ri~~f~6~it'fci~ij' ~rea 
. . . . . .. . . ' . " . _:.- ~ -

problemas··i--i~ri~~~'so:i~iOS que ;··da~,: corrl~ ~,-~.;~-iílt;d~ .. -- ¿bnf.j'Sió·~:;:: ~- ~~~did:~: de 

interés y c;:on el ti'empo -.-d¡~,'..,inu·~:ió~ ,~~- .. ·;:'-~~;di~-~-~-: 'a' t~~'.~~~· de i_á:_:,aP~~ente 
carencia de dirección y estímulo. ~ 

3.6.3. Calidad y Productividad 

. ·-·,: . ' - - . 

Con frecuencia la relación entre· la calidad y la productivid8d. c_onfund~n a los 

administradores. En forma tradicional se ha considerado que son opuestas. 
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esto se debe a que la producción eficaz ha sido la mayor fuerza impulsora de 

las decisiones de manu!actura .. 

MuchoS directivos afirman que no se puede mejorar la calidad sin pérdidas 

apreciabl0s en la 'P~od.Ucci~.rl rTiayores- costos. 

El conce-~Ío ·-~~de~~~-,-~:~ ··que u~-~ -~-~j~~a ~n la_ cal_!dad .c::_ondu<?E' a una mejor 

prod~ctivid~~ \:,, ~!.C~y~t~'.8~:'\. ~~· Pr9.<:f_uct~~(~a~. e.s __ Ja medida en q~e tBmbién se 

usan 10s r~c~~~,0-~~~~~~'J~a·:~n,p-re~-~ Y. h~:~~,~do · u~á Preocupa~ión )mPortante en 

1os ú1Úm.C:>S\..' ~;;¡~~-~~para·,.;ía·s :,-~rg~~i-z8Ci0rí~S.:;:,~n .::especi~l, desd~ ··ºque· ha 

disminUido_: 1~(~-;~c1¿·~iivi·d~ci '.~í(~~st~ ·país: C~n ~~specto ··a otras naciOrlies como 

Japón y A;~~¡,,-~i~;; ' (·>,; 
>::_:: ;r.~: :~:.:<:: .. --:.:_: 

3.6.3.1. AspeétC>s é:f¡; 1i. Ci.lidadpara A;_.¡;,entar la Productividad 

. ~IJ' : ... ~;;-:'. -~'. ~-~~": : ~;)·-
La productividad ·está' relacionada ·con el nivel de calidad y el nivel de vida de 

los trabajaác:;~.,;~ .. ~:&;~i;,'~~ci~n;s.;;·hk.6e~,l~unas recomendaciones para las 

principales~-~~,~~~~iO·~·~_S:_d~::~ry~.-~~Q~fa-i~~~ic?-~; qÚ~ lienen una influencia positiv~ 

tanto para l.; 6"1icii.{cÍ ·J,irc:;·p¡;,~~; i~ p~~~l'.."cti~idad. 
- - •. ~- ; __ :•,::_- ., . •¡ ·- .:~~~~fk-":=':~t,:".: ~:.~- .: .--- . -

• Mejora~ 1_~ ef~-~i~i~~~,.'!1~-~i~?~~. ~-8::t?~ª ~-e decisiones y comunicación. 

• Lograr m.ej~;fu~~j~.;:l~i~:'.;¿~,~~~t~~d~ I~ calidad, reduciendo accidentes, 

desperdici~· d~»ti~~p'~.- y'._~Vi~í al -hifriii-no ias :descomposturas del equipo. 
O ".'>: :•·~~:,·:< ... A·--~:,;:: ~'.::··:~·::·t~~.'.: .... ·-<~-..:~' ,•. • __ : • 

• Desarrolla~ .. t.:in ~~~-~-~~!~,?'~9~~~-~~·Cional mejorando la moral. satisfacción y 

cooperación de los ~rab~jadores. 
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• La dirección y su liderazgo son necesarios para alcanzar los objetivos de 

la organización C?rl calidad. 

• Delegar_ funci,~ne~. ·a los e:mpleadoS mediante capacitación. contribuye a 

crear calid~~ ~~ntro de-1~ .~rganización.: 

prácticas :~a·d~i~i~Í~áti~~s ... ~·~··--l'ravés. de ~u:- f!10jor sistema de planeación, 

organiZa~;Ó~-,~·;~,~·~:·~~:·i'~~:¿,~ ·~~~S::·:,:~-,~~~~~,t~~ y -.recursos, ejercer una dirección 

basada. en·.~¡. iicier~4ci~ e. i~~íe,;, .... ntar controles. en todas las áreas. de la 

empresa.·.: - "':' 

_,·,-

El gran c:Íbs~ác..;I;; ~-.,ra' 1c:Í~ pro~ram~s ; d~ procluctiit;é:lad y calidad es ·la 

carenci~ ... ~e·:~:,~Pi~p·ó~~\~. :~ p~-,_~ -~~- re·au·zar '.. 1~~ .. diferentes ··OperaCioiié~ en .la 

.or~~niZ~~~~~~~~:C~:~~;ds:.;_~~~'}~~¿~-i~~ eS Ía resistencia al- cambio ya que pOr más 

prepar:ado~.·.Q~~ .. :~·~t~~-- p·~ra.~l_aS·'imp.revistos no siempre son las mejores 

noticias. 

Una enfermeCi0d.com\:in que aflige a la administración y al gobierno en todo 

~I mundo es que nuestros problemas son diferentes, pero esto nos ayuda a 

que en base a los con.flictos universales se puedan resolver los individuales. 
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Otros obstáculos para que la productividad y la calidad no aumente en las 

organizaciones son: la falta de seriedad de la ad~inistración sobre estos 

aspectos, así como' su dificultad para ·cambiar _y·, que se pier:'lsa que al 
> . :·. ,:··."_.'. .. · :·.. · .. 

aumentar 1'a ·inspección se mejOra 1a·c·a1idad,;Sin.0mbargo, la calidad de un 
.:_-.,.. - :· .. :,-_·.· ;·.-_" __ :'.-·<·'-: :·,.- . -· 

servi~io ~s _e_I _ ~~~~i- cn.~C?ial P.~~~, e~ é~_ito. de ~u-':1~ª- -~rgar:iiza~ión. 

Se señalan ·a cont-inu8ción' algurloS -pLÍ,:¡-tO;' iíliPortanteS p·al-a ·evitar obstáculos 

en la productividad y la calidad: - >~xv -
• La productividad e~ un térnlin~, -~~~·:·~~~-:s·\~,~~~la~-~S; --~~;e?. en el qúe no 

. ·.. :.~--:. ·' ·:-:·., -.:.:_..>~:~- -_:::.:' · .. /·. -
todos estamos comprometidos:.:_ El nivel:de,vida de un pueblo es el reflejo 

de sú nivel de productividad y caÍ-id ... d.':;:.'· -: .. ,.-
' . _.- ' .. ' ._ '. . ·: - u., " ' ~ . :·- . 

• El aumen,to de la producti~id.i.:d d~b~ s..'.. u~a' actitud c~nsciente a todos los 

niveles de ~n~·orga~-iZa6fé;n.Y d~J-:~~-í~?-:> 

• Medir la· ProduCÍivid?id ~-~·;.,rn~J-bj~ é.Sta~ Se íequi~ré 'un esfuerzo conjunto 

hacia el carTibiÓ. 

• Productividad y calidad van .·juntas. El reto es lograr crecimiento 

simultáneo. 

En cualquier píograma se requiere el compromiso, responsabilidad e 

involucrar a la alta dirección. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 119 



.. La productividad es la responsabilidad compartida del gobierno. es el 

principB.I r8sponsable en tanto como entidad representativa de la nación tiene 

la obligación de velar por el desarrollo de su destino y de cuidar los aspectos 

fundamentales de lát convivencia social y aquellos factores que determinan el 

estilo de vida. pero fa responsabilidad campa~~~ª-· tjue,,~xiQe·~ue~tro ~istema 

social, nuestra democracia plural de nuestra .ecOrlo~í-a,··¡,,¡X,ta· exiQe que· la 

batalla por fa productividad provenga de un cc:Ín~~n~~- ~·:.de un compromiso 

entre el gobierno. empresarios y trabajadóres~.61 
. > .· .·, -. -

El gobierno puede ayudar a los empres~-r~~~~·~'~xi~~n-6~·~.reduciendo ,medidas 

drásticas que han afeé:tB.do.·sU crecirTiierítO:-Y-·Por· lo tanto su economía. 

Asimismo el <=:i~_rre_'~~:-~-rg~-~!-~~:iÓ·~.~~;:t_·~~spid:~--d~ fr·~b_ajadores conlleva a-la 

baja calidad y produ~li\tkl~d Í;i ;,i~eÍ ~.,;¡,;_ > 

3. 7. Productividad· mediánté las Personas 

El factor m·~~· \::1~l~·~r:r,¡·~~~~~ :.~-;.,~. -,~::-~-r~á~~Ü~id~d éS· la ·'actitud humana. Una 

actitud ne9ati~8~ · áút-o.:.umitB~:te~ · ~s.¿:,;:;> o.b~táculO dram.~tico para lograr. una 

óptima ut!li~~ció_n. -~~ _ lc:IS _ r~~u~~O~. c::".?'1 ·q~~ .·cuenta la orQanización. 

61 Gar/ .. a Trcvhlo. Ocrnrdo. Administración Comcmporánca. Pñg. 537. 
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El hombre y su relación con la sociedad, justicia-ley. religión-moral y la 

autoridad de la organización, forman: nuestras actitudes y afectan nuestra 

produ~tividad personal así como nU0s"tro ~~sarr_?llo. 

Lél productiVidad. genera·-_,·:.deSa~~~ll:~»·.,~/::.é~¡~:--.:~es· ~~oc;:1u_cic::to. por nue~tra 
capaCi-d0d .- de- irrl"0Qiriá·r~·-con'CBPiUár~·'~:ex~~;~i.ienlar~.-.. -~iÍ1v0-rlt.ar ·y- ádministrar. 

-~ - _:'. -: - '-" ~-.'" \o:-'-..... ' _..., 

para resolver pr0blemas cjJe c,;;;;¡,:;i::>uya'n ~1 pr"',9res,o ciE>.ía humanidad y por 
ende dentr6. d'e .1a"-~~b«arli~~i·ó·~- ~;.,,· ~¡ ·c;¿-~~.:,"¡'j~,~~i·~· ~~ (~~~ ~bjeÚ~os . 

. :~-·~ ,·:·~:· ·---' " .. _._ ~-·--;;·. ,·\ '(,·' ·'·"-.''<~' :~>/~;- --·_:>.:..~ ;~~:f:·.:~- -
·. .<-~'·.-~/ -- ., 

Los siste'"!lás .. ~.:.~~~~~ti~o~;;·i.'.erl"-Sü mayoría están creados para perpetuar 

algunos ·va1or~-~-~.;<~i~'}:~.~~~:~9'?~':···9,~( lo que se refiere a sistemas políticos 

inestables-. -9~, ~~~~-~ái~: d{~~,:r;i~t'...~en el deseo de desarrollo personal y afectan 

:_-.-c.: -:- ,_._, '· :-·~_:; . :. .\ - ·, , --

3. 7. 1. Productividad del Personal 

El crecimf_;~tC;;·::~/dé~arrollo de las personas provoca niveles más altos de 
.... -"- ;·-' -- ~· -

Compet0ncÚ1~,"C~é~ti~idád y satisfaCción. las personas constituyen el recurso 

centrBI de. c~aiQUi0r· organización y de todas las sociedades, de aquí que 

surja la import~ncia de la productividad del personal como sinónimo de 

eficiencia. 
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Evidentemente si hablamos de productividad como sinónimo de eficiencia 

podemos definirla_ como .. el logro de las metas con Ja menor cañtidad de 

recur~os y-la· eficaci.3 como el cumplimiento de los objetivos ... 62 Lo que se 

concluye como un elemento esencial para lograr las. metas en el !ámbito 

organizacional. 

Miles en su Teoría del Administrador. págiña's3,·d8fine a la productividad del 

personal como .. la ayuda que necesitan IOs_ enípleados para convertirse en 

mejores personas, más responsables y Crear un ambiente en· el que todos - ,. ' . . - . - . 

aporten las habilidades que la organiza.CiÓ'1-_ h~"~o·-~t~ib~Ído a d~sarrollar y al 

aumentar las capacidades y oporturiid;;¡d..;;r para, Jos empleados, se logrará 

mejorar Ja efectividad operacional". 

La definición anterior destaca que un empleado que trabaja bajo· un clima 

laboral adecuado, brindará a la organización el mayor rendimiento en sus 

funciones y que finalmente se verá reflejado en la productividad tanto 

personal como de la organización. 

3.8. Productividad del Personal y Comunicación 

Para efecto de esta investigación es necesario tomar en cuenta a fa 

comunicación como instrumento que permita a los directivos coordinar las 

relaciones laborales, lo que permitirá intervenir en el desempeño del personal 

6 z Koonl7_ Harold & \Vcihrich. Administración de una Pcrspccliva Global. Pág. 12. 
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realizando si.Js· tareas eficazmente. a fin de lograr los objetivos de la 

organización, lo que nos lleva a elevar los niveles de productividad. 

'>· . ' 
En resumen se. puede ·decir que~ ~-- miajor ·comun_~~aC_ión Se genera mayor 

productivid-8d dei"pE!rSonai"Y a 0..c=ila Co-n:l'u.niCacióÍl Se prádUcen niV81es bajos 

de produCti~id~d--~~·,i~s-·~~-~-;~-~-~~~ d~ '~~~·:¿;~~'.~~¡~~;~-~:~.- ,::·-.~--~:·,-.. 

Una comúnicació.rÍ eficiente pu:~~ ...• eivi:~; '~rÓbí~~.;;. ;• 1a~Ú~1es •• internos, 

_cuandO ~~---:~-.~~~·b~j-~d~-r·:_\;_~-:~~·~ ¡~~~:~i-~~:} 1~¡-._~~~ú~~~J1ión·:.:~-c1e>:al9úna de sus 

nece~{¡d~~-~~-~-.-o. ··d~-~-~-~~~~~-·.::··~; Vi~·¡?.·;~-::"-~; .o·~rOCS~~;~:,~~ -)~.~-~,1~St8"r :·Y.· 'enfado. La 

productiVidad-~8. V~ñ ··~e;rd·¡~í\d-~;_-~:~¡- cc:;~~¡~·;1a··'c~-n;~;,¡~~c;-iórl-~';:.t~~ :-,~-;; patíones 

y obrer~S;·.: Ío I ,qfl. .. ~~-~~J.~~--~ ,, di:· p;~~66~~:.· ~~i~~~~ ~~~~-~~~~~~;:~ ~'.~~~~.~'!'ª~:_-~sí ·como 
)- : - ' <' - '", - ·- .: -. ·:.\: ;" -~< (.:- _·,::-,:_:- - .-

futuras dem0nda~·~:.}-· '· "'-·--
-.-.> .\;'·-,,'~---

A pesa~ de·¡~~: bU~n~~··-¡nt~·,:Jcianes'.·P8ra elirilin·a~·-Pr6b1·e,~'8s a· choques entre 
- _, __ - ---· - . '~~3, .. . -.-"-., -,~.;:.-·-· __: . ·, .. ~ -

patrones y·· ·t~~b~jadO·r~~";'-. lá. CO'~Uni~~ció'rl-ju0Q0 . ._Ün >paPel .:imp'Ortante en· una 

negoCiaciÓ~;,~l~~~~~;i·~'¡:~tliirl<l~ '.J.; ; ev·¡¡;¡;/:º~118, h..;;1~~;. mejorando el 

entendimierÍÍ~~;_':-Q'~;¡c;r~~ -~~-~~:-~'na '[~~~~,~-í- . ¡~fci'in,~:~i-órÍ-:: para.- tratar·· de _tomar: las 

decisione~ más.·c;Av~~-i~~t'~-~-q-~~ ~~ft~:~:'~~ios··¿;--5~~:~B:'Siór1és·· hi:."borales. 

--~ _.-,.--~: _'".L'{~l5-}Si:~-·- ~:~~¿~-·~ -;;5;: ·~··'.:á~; ):~:·:,- ·· :)'-~ ','.(~;;<.-~·-~:>~- .'('.:-... -.. <~ 
Por lo ant~~iOr,:'se -d~~-t~:~~:./~.~~ ·,:(~-~~~~~ri"f'~~ÍÓn ~rQBÍ1iZaCiOnai mediante 

estrategi~~' d~firiid?ls; :~G~~;f~-· (~-~~¡~·~:~?~~~-~·un .sistem'a pre~e~ti~o 'c:t~-futuro 
a inmediatos problemas y confÍi;,to~.-
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La personalidad de cada uno de los directivos es un aspecto vital que 

involucra· la inteligencia, _ simpatía, carisma y tn~:1.to. así _ como tomar 

decisiones .• brindar .inf~rma_ción, ·.~vitai::_~a~ipulacio~es, p~opiciar _el .diálogo y 

resolver problemas; _to~o es~o. a. tra~és d~ · 1a. comu~icación. 

3.8.1. Recomeridaci.orle.S ~' ¡i¡lra · AU~e·ntár:. · 1a ·: Pi~étuCihlid::ld del Personal 

a través <f~:1a' í::~faunicia;;iÓn~> , <}> - - ,· ~,, ! · 

La etevaé:::ión ci~ · ¡~· P~~~-~6ti~·id~d -'d~-, ~~~5.;·~a1·:;d,~b~-:'s~·r. ·u·~~" p·~~6ci~pación de 
··,¡,_·_· '';,:~' ~\:<.:.:.-~·-.; "·- .. _,_>'. . .;_., 

mayor' irri~.~~~_n_Ci~ :'ª~-.. ,~~0.~ktU.·f~í_o-~~.~-"-~~~~I~?~:._-ya ~.:~ü"e_::·~~-.~q~e s; c~ente con·· 
la tecnol~~~a ~~ ~ ¡~· .:~~~~'.~~~~\~~~ ... ~·6;:~-~-~;'~~~~(;~~~~~~~,:::~:t:~;i~:les·.'·~~ ¡;~an~;eros. 
no_ será posiblé .f~0ner.-.:~ Un.··:~,~~~~~;::~ ~-~~:~jo':· :y:·. coritrOI .'.'de · ·éstos, sin una 

. .,~,.···.··· ·-'-~:,'.~"'"'·.··;;.'.':{···,·::~)'•". ·. "·-·- , ... 

comunica~iór:<~d0CU0.d8 entre-, e1' P0ís'cir1a1 qU~' iSboía en ella. 

• Enriqu.;c~i 1d;i ~2~~i.,s; }/ ;':' • . - . 
• ·_'. "":!: ':.~'~-- ,. '.'' ·;... '.'.. .-:;;;:>;¡- ':·~.:.._,_, • ·~1:' -

Un puesto o' irabajoeñriquec:"ic:f,º .. ?rganiza lastareásafin de que el trabajador 

pueda ré81fZ~ir·-u~~~~~f};¡~~~,-d·:·COrTI~1-~ta5-~ejc;ra·-5u':-1ib-ert~d ~~· 'iñdependencia, 

aumenta· su' rSs~~~~:~,i~id~Cf.)i,_"pr~,~-~·~~'¡6~~-.~-~~tr:ci:ri~e~~SciÓn; de iTianera tal 

que un in~~y¡~-~C!- ~~~~~;~-~~'!l-~.~~ Y~~~;~~-~-~~ ~~á.~i;P!~~,·~~~~~peiiO .. _. 

Puntos import~~té~ ¡,,;;-;,,:~&~iq~~~~~ .;;{{;~~~~!Ji·i ';;; · · ·.····. 
:·;:; ;':=· ,; '.[-'.·. ~-.::~~ ,_·;-, ·-:.; ·_,.;. 

Formar' grup;,s: é:le -t.ra~:>jc>\ E~~C:," i.ri~~éirierita la propiedad del trabajo 

por parte del erí-Íple;;;éio y mejora la ·probabilidad de que los empleados 

vean su· tra~~j~·:·~·¡~~ifiC~-~~~:~.:~-:.~~·'.:\mp~~~~~te,· en lug~r de considerarlo 
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como inadecuado y aburrido. La idea es que cada persona sea 

responsable de todo un proceso d.;I trabajo identificable. 

Combinar las tareas. Consiste 'en trBÍar de toma-~ las tareas existentes. 

separarlas para llevarlas a -C:.~bO ·~:: fi~~l~~~~e~: reU~ir~as p0ra formar un 

módulo más grande de trabaj¿.; E~to; i~~~e;,;.3~!~ I~ va~iedad de las 
--A'- - - ~ L":~;: !_:,>;7,. ; •. , 

habilidades y la identidad-_ de 1a -tare~i;'' en'·donde:·~e- hace necesario que 

exista una estrecha ·camUnicaCión·-entre-~1·Per.SO~·a1:·· -.' -
'"">·'' 

Establecer·- responsabilidad hacia· el ·~.;,rvici~~:::T~alar ·de estabÍecer 

Ampliar los puestos verticalmente. La ampliación vertical ·da a los 
- . .-.»: · .. ' .-' 

empleados responsabilidades y control que antes est.aban asignados a 

la administración. Mejorar la comunicación con el empleado es 

coadyuvar a que el trabajador planifique y controle su trabajo en lugar 

de que lo haga otra persona. 

Abrir canales de retroalimentación. Al incrementar la 

retroalimentación los empleados no solo saben lo bien- que están 

ejerciendo sus puestos, sino también si su desempeño está mej?~ando 

o empeorando. 
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Desde un punto de vista ideal esta retroalimentación sobre el 

desSmpeño debe. recibirse directamente cuando el empleado realiza el 

trabajo, en lugaí de que la administración se la proporcione 

ocasionalmente. 

Encontrar- mejores maneras -de qUe - el ·-·trabajador '"reciba una. rápida 
' - . . . : - ~ _ _. '.' - :_ ' 

retroalimentacióÍl s0br0 Su deSempeñO; .. lo. motivará a ser mejor en la 
<' . . ... ~ .. -,. . : .. 

organización, para I_~ c;:ual:.~e -~~ce~itS~~ d~ una comunicación eficien~e. 
- - ., .- .. 

Mediante estrategias adec~~c:Í-~~ de!· COrTiunicación orQanizacional se p'ueden 
'. . . . : 

evitar una se('ie de SitU8Cion0S. que __ CauSari· una baja Pr0duciivid8d-_. en la 

organización. 

A través de-una p~rticipación -~~t~y-~-_·d~C~~é~-~-~~~,~~-·a:éCi.O~-~-s ~sPE?cifiCas de 

su trabajO contrib~Ye~~:~ _ú~ .:~~j6~~;-¡~~Í~~~~~~~i6'~6.~'. é~t-~-~~ siente orgulloso 

de su trabajo. ":~:_::;~/;; !":;!~ :.;~·:. : '.·-?~··. 

Mantener~ a_ todos· los -~e~})1~~d(;S~JhfOrril~·d:6~ ~~~:i"~_)Bs decisiones y actos· que 
< '--!'' ' 

hace ia instituC.ión, ._::g~~:~r:~;~-~~: ~~'-.,~·:;·¡¡~~--,~,~.un:·· -~-0ntido de pertenencia y 

colaboració_~ _éiue:·.~~P~r~·~-~~~~ :~~-::~¿·1Í:i;;·~~ '.:~~rieficios para trabajadores y la 

organización. 
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.. La información interna hace que los empleados siempre estén al tanto de los 

éxitos o problemas de la compañía, compartierido con ellos tanto alegrías 

como tristezas, generando en los individuos motivación ·. y·. sentido de 
·:;· ' .. ; :.: .. --.·,- .-,, .. -: 

pertenencia con el sitio de tra~ajo .. ~dem~5:<,~i~r:nP,re ;~_e_d~~e_.mant~~er al 

tanto a los empleados ~CE!rcia c:i~ _los -.~!JjetivC?S_\~.-.fra~~~-~r'.de __ l~-~,~~~p~fi_i~. y la 

forma más apropiada para ~onseg~~~·.-~~<~~j·br~~·~re'~:¿¡-~~~;6~-<~ :·-,: 

Asimismo, los empleados· s_e .. i~e~·~·i~~~·r/:6~~ la~ ideas y;·objetivos :"de la 
.;·-: . : ; .. · "_'.- . ,·· 

organización y lucharán. P~~~~~·~·- .. ~.~. ~~f~~~~: ~~l~t;~·r~-,co~·· .. el·.~-éXito de la 

misma. Con buena informS~i~n.-: cad~ emPle~dO logr~ con:ipr~i:idier ·su papel 

dentro de la organización.Y se~-inC>Úv~íá palía re~riZ~í mejoÍ s·~:·t~~baJO para 
; . ~---- - - -.. ,. ' ' . .' ' - - ' ; ; 

beneficio propio y d~-la orga~i-Z8ció~ en general~ 
~ - .· ·::·:; .- . \-' ·, . . 

También se g~~.~.r.~;á.· ·':".'!'- ~ej~r clim~ intel-no e~ el _que. los ·e~pleados se 

sientan corTip~6metidÜs "~c;n el biénesÍar,-' conoci0~d~'.~~d~· ·u.~Ó cómo puede 

colaborar con ~1;.~~9~¡,¡~~;~;,\; ;,;mpujarÍciC: t~d'c;~ tiacia ~n ITl;~,;,c; lado para 

conseguir· ,e;~ resultad Os que IÉ! permitan a. lá ·insÜtúciÓn, crecer cada día 

más. 

• Mejorar el clima laboral de la organización 

La buena comunicación hará que todos luchen por. llegar_ a una meta en 

común y se mejore el clima laboral en toda la organización. 

63 l1ttp://www gcstiopolis.co1n/cnnalcs/dcrrhll/m1iculos/22/comunvcn1.htm 



Sin una buena comunicación. los empleados se sentirán aislados y bajarán 

su rendimiento,_ al percibir que no se les _toma en cuenta para el futuro de la 

organización. . ~ambi~n ~cá~.iona q~~ . las· operaciones en una empresa 

tiendan a desorder:'!~rse p. h~~erse ·mal,· gen~rando posibles fallas. 

-~-: :- -~:--,~ /:-··'·:· : . :;_·.-<;,\-. ,,~~·:::~,:.·: ·>:~~ ·:-
En-· muchos SerÍti~os> ~.1 :: ~mbi~~t.~ ~~ ¡r,t~r~~ _de Una organización refleja la 

turbulencia·-~é~tS¡,:..;á 'y'.'~~-.-,:;-~~-1-·~l'e·~~d-a· vez ·má~. incierto y menos manejable. 

El-cli,,:¡;~··or~-~niza~-i~-~~i~:~'~-~ieri~~~~-~~~-~~~~rime~ta o se percibe antes de que 

se h8g~- ~~-~-l~~:¡~'r ;~i;-~i~~-d~· ~~~·~~ó:6:· 

Es fácil detect~Í al person~l:.d~~al~·~-t~{ el desorden, el retraso para hacer 
. . . '··--· ·, .. ..· . 

1as cosas, e1équipoy1as .. insta10ci6nes'"}~ºn .. ~e9{~s rígid~s. e1 f~~maiiS.mo.frío 

y Ja superficialidad en el ~~nllo<~e>J~s' 'deberes, todos estos son 

indicadores de climas_organiz~Ci-~~á-1e~'~81';>s.' 
· . .,. 

El clima organizacional ~"se · refi~.r~. a la percepción intuitiva, quizá 

subconsciente 'del a~~i~~-1~-\~i~~~::·~~; paril!: de los empleados incluyendo a 

Jos administ~adoreS, .. cli.en~~~- ~ Visi~antes. 

La~ instituci~nes,:·a1 igUat 'qUB.105 seres humanos, son siempre únicas. por Jo 

que cada ~na·~~::~·l-~a~~-~ie~:~.~~~- propia cultura, sus tradiciones y sus métodos 

de acción, lo que en' Su totalidad, constituyen su clima laboral. pero que con 
. _. ... ""'' ·. 

una comu~·ica~ióÍ'i, -eficierite ~e puede lograr que se integren todos esos 

aspectos para bien de la institución. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

128 



• Claridad en la información 

Siempre un mensaje debe ser·auténtico y con mucha credibilidad, de manera 

que lo que se. exp~ese s'7a lo ~ue realine~te se piensa y se b~sque.que todo 

gire en b·enBficios .· V~rdadercis _tantO p8ra los .e_r:npleádos como ·para. la 

organización.·, La . sinceridad . si~mPre · deb·~· salir a· flote'·· tanto - en situaciones 

buenas ca~~ en.·p~~:~.¡-~J'.~S<~.~~~;"eS, ~~- dó~de se r~~on~~~- la talla y se luche 

por tratar ~e· n:a~jOraí.: 

Pero de riada~- sirve· Unos buenos CanaleS ; de comunicación y mensajes 

claros; sCestos · rlo arriban a su destiñó -final; debe existir la certeza que las 
.. , ' ' . . 

ideas lleg~rán·a·~odó el. mur:'Jdo y _Que se ·tendrán en cuenta para el perfecto 

rumbo de:~'-~: ¡·;,sti~ución~ Por ~al ~~Z~n.··:' se: debe tener cuidado para que la 

informació~· ~l~gue ·-a_ t<?~os ·.·~·?s .. ;·i~.~~~-rante~ .d·e la· organización y· que se 

entienda a'"i~- P~rf~cción P~ra ~·~-~o~~~t~ iñip1ement:ación. 

3.8.2. La Comuni6ac:L A~~c;:~;f ~ii;~ a~~.ent~:iaPr~d~ctividad · ... 
·-, .:-•.;,_;,:.'::•:,.· 

Una buena .cori1Unica~iÓri:·d~r;t~6 ,-d~.:-~~a: ~-rQ~~ización,"' haíá.:qu~ -Si~ÍTIPre todo 

:~:::::r·1G~1i!t~~ttj~¡~~~rf w~~~~~~r~~~;~?~~~t.·i~~~i~2f~~~ttir z: 
, ~-· '· ~···; , o·,.:.-,':.,..,,"_~'":(._,.;_·'',;~¿;.,¿ .. ··:>~-':-:;:_,'\-'-"· ;· .. -·.-··· .. : 

sienta que nb ·~;.tá :;.;¡slaé:t6' ··y;§qÚe'.· hace"é parte ··importante 'del\ buen 
· .. :.,:. : :~B ·_ -", ·_¡ - ~ '·,,• ·' , ;:;-;. ~.:-,· ·-

funcionamiento para álcanz_ar 71 é:xiio··é:Jeseado·,· jur;itando eSfuerZos'y mirando. 

siempre -~ac;·i~. ~1-._·-. ~¡~:~;;-· : ~·iti~ -~~ .. 'd~~d·~ .-t_~~ :. ~-~¡~~~ · '~'1i~,~~~·:· :·_:,;:~:~~~tar~ - la 

produ~tividád d~1.: ~~r~C!r:i.~J:·~e cua·i~~i-~r-~rganiz~ci-~n. 
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La comunicación impacta positivamente en la productividad de una 

argan·ización y es un hecho que a mejor comunicación. mejor productividad. 

La comunicación es necesaria en una organización, e~ inh~rente a ella, ya 

que gracias á ésta . e!s cómo .funcioiia. Si . no existe·. una comunicación 

eficiente,· lo más probable es que afecte direétan10ñte. la prOductividad. La 

organización es·un conjunto, un todo, si-alQuna de suS pa.ftes falla, fracasará 

el resultado. 

La comunicación es un punto clave. esencial, si la gente que conforma la 

organización no tiene una comu~icación eficiente, se verá reflejado en su 

trabajo a diario. La relación cO~_unicación-clima laboral-productividad, es uno 

de Jos aspectos al C¡u~-tiaY··gu~- prestar mucha atención. 

Finalmente, pai-a p~d~~ infiui·~ ·~-~ el aumento de Ja productividad, se proponen 
... -;,. - "'""':--º .. ' . -

estrategias de '.Co~-Ü~í~~~)ó~.::(;~Qan~"Za~ional como her_ra.mienta _que apoye el 

logr~ de objetiv~s,-'~~f~~íft~]}·~~-f~º~esci_;. de la _orga~iza~~ió~ ~':' un a,;,biente 
positivo, en-.·· el :.:: Cua1 ':~ ta·nto·:: ~·e1 : trabajador_ ·coma·:·_ el ·: Pat~ó~ -~- se sientan 

·- -~· -" -·-· _• ·. :.~ _-; .. ;-e· .:,2·-.~'.~'._'. ;~.e-E;~:·:. J;.' !~ ' ·- _,;,, ' •. : . o' <::.:_:,, '. _ _'._.;;_ - ,.' '.~ .. "': -.--,~~·.'· ".- · .. : :·: • .- ,:~· -. 
comprometidos y·aporten ~la.institución _su .mejor: rendimiento. 

" '.·.0.-':' :-:·:;:~:~ ,<:.;};- -.,~:: -~~-:-:~ ~:·:· .::-.'./'.(~~ _.,·.· .;~·, :,-.j~>·;5,.~; ~;,J;,·. : ;-- . 
Todo esto•~~ f;;d[f.; ~~fi~:i:i"ffi~~!~7~11},f{~fJi~ti~n de tareas a tiempo, a 
través de tomar en·_cuenta las sugerencias'de.los·empleados que ayuden a la 

institución.- y ~~· .. ~·~.ª~-~? :~á: f;~~~~~8::.:~,~:~-~~-~~'.~ -_--en: ras -cuales Ja organización 

podrá eviiar ~itu;a~·i~~~S · qu~. ai~~Íe~, .. I~ .. estabilidad de la organización. 
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CAPÍTULO IV. 

SECRETARÍA DEL TRABAJO 

Y PREVISIÓN SOCIAL 
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En este capitulo se describe información básica y fundamental sobre la 

Secretaria del Trabajo y Previsión SociaL El contenido resalta entre sus 

tópicos, la evolución de la Secretaria, objetivos~ misión, visión y su 

estructura. 

4.1. Antecedentes,' de la Secretaría' 
. - .. ,_. - . _, -

En la etapa d~I Polfiria¡o (,1 B7S~1911 ¡; el país enfrentó severos problemas 

politicos, soci~les ··Y< .l~·b;;~~:l:~s3:-~~~-eÍ :áhibit~ ~oliti~o· se ~entran las 
; ·:·. ' •• '. :_ ' •• ··_.-• • ':, :._ - - ' - -~·_-: • • ·:.-:· ·.:-·' • • -, :· __ ;.,. • ~. -- - ' •• • .- o ; 

constantes reelecciones del General Porfirio Diaz, en lo" social, la pobreza 

del pueblo era -~~tr·~_:ri~, ~~ i~~t~~;~~\i"~S-~za ~~~¡~~~/~~:d:istribuia en p~c.ás 
manos. . ,- .. -·: .. ,;.,· .... <~"-\<·.'-~':.:· .. .: .. {)}.::.« 

En cua~to al ámbi.to lab·0~1;~ 1as·j~m.ád8S de .. tra.béijo·-·e.ran "Por 10 menos de 

catorce : horas·~·_. 1os ·.:: s~·1arió~ -:~~-.;,~~· ... : ~~~~nO~~-~:~::~·a .-: ·¡os , .-Obtén.idos por 1os 
~¿ ~=-·\.:•h ~ 

empleadas· ··extr8íi}érOS ~~y··: 1a .. ~ex·p·1~taCión'~'rlo .:·,~·e·:-_u"n1it8bá- a~-.-ios .. hombres. 

también'•eranP:f~r~lf~s.~~-~,u;;s•{~,~·~ill~~~}~'.¡~s~enC.res'.de~daci;··. 
La conformaci6n de 1a Seér'etáír~ ... ~·el .. Tra~~~~O~Y PreVisión Social ha sido el 

resultado de · -'¿~~-:·;·:~~~-¡¿~~~"·~;- ~~~~¿,¡-¡:~ .. -.;·¿·¿·~: (~·~ · ·;.em6~ta.', -~1 ·:.a~~.· 1 as·7. 

mediante la pÍ~pue~tc:(.~re~'liz'~d~'::,·pcfr.,'-~iQn~c;io ·;._~~'~fi~~:·~--;a; '~-·~o~greso 
Constituy~nt~ -;.s~b.re'·: .. ·l~~~~~~;~~-~~,~~-b-~~~1~··· ~-e:~:-_··.es' · has~a.· _ 191?." ·y. Como 

resultado de 1a· R.evOiuciórl ,M0xicaria·.·.qÜe.:·5ec~~a la ConstitUCión Política 

de los E~t3d0s üriid~S Mexi~rlOs; la cuéÍl;~.stabí~ce en ~u ÁrtículO 123 los 

lineamientos a seguir en materia laboral 
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En 1931 se promulga la primera Ley Federal del Trabajo, siendo 

Presidente el General Abelardo Rodñguez, e Inicia el Departamento del 

Trabajo. con las siguientes funciones: 

Aplicar la Ley Federal del Trabajo 

Buscar la solución de Jos conflictos laborales 

Desarrollar una polftica de previsión social e inspección 

En 1940 el presidente Manuel Ávila Camacho promulga la nueva Ley de 

Secretarias de Estado. en la cual se estableció que el Departamento del 

Trabajo se convertirfa en Secretaria del Trabajo y Previsión Social 

(STPS). 

Secratmrla del 
Traboljoy 
Prvvislón 

Social 



En 1978 el Poder Legislativo reformó las fracciones del apartado .. A .. del 

Articulo 123 Constitucional. en donde el deber de los patrones es 

proporcionar a sus trabajadores capacitación y adiestramiento en ·el 

trabajo y la seguridad e higiene en el trabajo. 

En ese mismo año surgió el Reglamento de S~gu.ridad e Higiene :en el 

Trabajo, ordenamiento que reúne las medidas preventivas.-de'accidentes 

y de higiene en el trabajo. 

En 1984 se crea la Comisión 
. . ..... ·. . .'-<.". 

Trabajadores en las· Utilidades de 1á-" Empresa, . CUyo . .'-obJeto - es 

detenninar y_ revisar :pe.rma·nent~-~~nt~· el p~~~~n~.~~~ ~~~·~~·~~~:~~iSnie a la 

participación de ··1os- trabajadores· ~';, -ía'5-(t'atili_d_~d~~:~~d~:.: l~~-·;·em~~esas; 

satisfacer fas . necesidades de 

participació~· de ~Íilid.ades qu~ ~~licitBn~-~~~;~J~~t~~t'~'~;;:~:~.~~~o~~· .. ·a~esores 
laboral~-s y conli~io_nes_.sindicales,_ :~S~ c~~~: .. ,~;~-~~~:i~~~~-;I~~~ h~~~~ientas 
e información ~ecesaria- -para .d·a~·-.\,¡~·~ri'ci~p~-f~:ri~-~;~I ·derecho -de los. 

'."· ...... _ ...... , 
trabajadores a recibir una coirecta p_aít'i~ip~~iÓ~---·«·de üÍilidades. Esta 

comisión se reúne cada diez años. 

A tíavés de los cambios de gobiemo.existie~o,n reestructuraciones en la 

Secretaria con el objetivo incrementar ·y asegurar la calidad en el 

otorgamiento de los servicios de conciliación y ~e impartición de justicia 

laboral. 
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Con motivo de la firma del Acuerdo de Cooperación Laboral de América 

del Norte, se creó en julio de 1994 la Oficina Administrativa Nacional para 

e! Acuerdo de Cooperación Laboral de América del Norte (ACLAN) 

dependiente de la Subsecretaria :·s", para atender Jos asuntos en materia 

laboral internacional de la Dependencia, formalizá'1dose con la 

publicación en el Reglani-~iito h~tefior.·de Ja Secretaria . 
. ~: :·>::~~-... - 1 • • 

Desde el año 2000 ·a I~ ·.·.¡~~ha se concentran los· ~suntos int~macionales 

en una Coordi~~ció_~;~G~'~l~~I -~-~---~s~ntos lr;temacionaleS dependiente del 

Secretario del -Tr~b~j~- y- -Pre~i~¡·¿;,;· So-éial . . •. ··-.· , .. _ .. <~:;.-;·~< ._, ·::-·-;.;· .. ·' 
• Galería -de I~~ Ú1ti~o·~· .. t1tu1"ares de la· STPS 

. •.·. :'./. - .-·· ~ .. - .'-~;;_:_~'_;·_..·:·:~;::·. 
Lic .. Carlos ·M. Abas~alr c;;.~-~rÍza .: 
2001 a la fecha 

Lic. Mariano Pala~ios A;·c·~~~r 
6 de abril de 1999 a 2001 

Lic. José Antonio GOnzález Fernández 
14 de mayo .1998-18 de. marzo 1.999 

Lic. Javier Bonilla García 
21 agosto 1995-13 de mayo 1998 

Lic. Santiago Oñate Laborde 
Diciembre 1994-21 de agosto 1995 

Lic. Manuel Gómez Peralta Damirón 
25 abril 1994-30 noviembre 1994 

Lic. Arsenio Farell Cubillas 
1 diciembre 1982-25 abril 1994 
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4.2. Concepto de la STPS 

Como parte fundamental de este estudio se revisarán las definiciones 

básicas por las Cuales la Secreiarfa del Trabajo y Previsió.n Social, 

soporta su razón de ser del _entamo. del gobie"rno fede~al. las· cuales son 

de vital importancia para su_~ejo~·~o~~~~~~~~~--

• Secreta ria 
~-'- ..:::- .· .. ~::;_'.:.'·., _,, __ ._.,\ -.':" : .. :::-<.:. ;" 

Es una institución pública subordináda"~·n_,fo~a di~~cÍ~--~1-titul~r del Poder 
. ::-_::· ::_: .: ··_: -_ ..... -; ._·:_:. _-_-·.,. - .: .. -·--:_· . 

Ejecutivo Federal en e1 ~Jerci~i~-~~·~~~~-,:~i~~~Cio~~~'Y.-~~~~.eJ_ despacho 

de los negocios del orden B.dÍñiniStr'atiVo-.'q~t;~-iie~~,~ -~n~o-me'rldados. la 

cual cuenta con perso~al~dad _ .. ~-~~~~~6~';;_·-~-~~-~~-~'.~i~· ... -.~ ·r~:Q¡~~n jurídico 

propios. 

• Trabajo 
·' . :·. . 

Desde_ el punto de vista ec~nó~.ico. el ,t_r~baj'? es _el generador de la 

riqueza. Para la ·filosofi'a.. es la"·-_·aCtivida~.:'Objetiva" -~el,_~er_~huryiano, 

mediante la cual se crea·'ª re·alid~d tll.1ma·n·~·~so'cia1. > 
.:,:/: .. ':_-.:·-. ··· .. /: )- :~ i·>: ,.:·>·-_ - _·. 

Etimológicamente trabajo. ti~-ne.;, 'do~ '.:;·~·~e~ci-0~·.;;s ~. b~~ici~i:·'.:~ OPus~,- _que 
. . - . .. ---,:,,:•," ., ... ,,.,-.. · ... ,, ... -·"': 

significa obra resultado de. I~~- ac~ivid8d · ~-~:~~~r?~/.~."J~~~·;;~~: que ~ii~-~i~c~ 
actividad de Ja que nace la obra óo-'q'u~:·d·~-:c,;:~·~~-.~~; ~~-~e-~;:Jlt~c:i~.·.<·~· · 

' :~--:/:-:.(· .'?:· ~-~·f:~~.i-~;3':~;.,-~;.¡? ·, ~; ·':-"-;; 
El trabajo es una actividad humana . qu9 :, impliéa--<~rl ;__. ·eStúerzo . fisico y 

-'. ·: )· . · :::--:-::;:';~•f?'~¡,-<,~C'_;.-"'-,";.'i•",<'~;'-'·'::"'.">-::·~ .. : ·~" 
mentar. realizada con una _financiad pr~fe~i;~'a'.1·~~\~~~~ ·.:1~:d~P~ricf-~n.ci~ cie sus 

formas, dirigida a la produCció~ de ~-i9ri~S. Y·_;; ~.~r:ViciOS~:·~-~e~fü:·ladOs a 

satisfacer necesidades <materiales y eXisten·c~a~és>_ ~'~·e1 __ .. 9 ruPo socia1. 
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enmarcada en un contexto juridico-social y cuya ejecución obedece a un 

arreglo económico. 

- Previsión sOétal 

Como virtud, es el conocimiento y contemplación del futuro deducido del 

pasado Y. relacionado con el presente. 

La previsión social es la institución que tiende a instaurar una cierta 

seguridad social a liberar al ser humano económicamente débil del temor 

de vers~. de~amparado .ante los diversos riesgos q~·e. los_. ~~e~~an y qu~. 
con sus escasos recursos no podria afrontarlos.· 

·:,-._ ... ' . 

Como resumen se puede decir que la Secretarr8' d·~i":_T~~bSj~- y· Prevfsión 

S~cial és 1a depend~ncia responsable de.arm6·~-i~i.~:--~~~'.~odo ·~~· Pars. las 

relacion~s ent~e ~.1.capital y_ el tra~aj~·: .. c~~-~~Í :.,¡~--~:~~;~~-G~. ·~·ri ~irtud de su 

equilibrio, el pars· aVance' hacfa· ~~ -pl~~a-·d~~arr6úo:~ . -

4.3. Marco .J~;í~'¡:~o de la i~c~s ·< ;~ '~.'.;'.\ 
·. ·.,_ .. ·\/:-.:\'.;'" :':•:•>'·" ··.-

El fund~.~e~~~ _:.j~·~.Í~f.~~:."~4·~~~.·~·~::~·!~-~>:i~.:,:~~~~-~·~t~~ ~ ~~ la máxima Ley de 

nuestro--P~r;;~-: L:~·~-c~·~;t'._itli~'¡'ó.í::P~r'fii~::éf~- .Í¿i~-é_.ES.tado~ Unidos Mexicanos. 

es.pecíficam~nt~.~;~ ~",·i'.~~:. :,~-~--,·~;:~~· ~y~~'.'~·.=r.-- ";~·º7''--· 

Articulo 123:· r'cJ'cia '¡;;.2~a ú:j!~;:;;,~~·~, trabajo digno y socialmente 

útil; al efecto, ~e_."prjiri1o.i(~rá,~~.'~~#~~-~¡~rJ 'de empleos y la organización 

'soci.31 p~~ e/ f~/j~j:,'"~on~orme a Ja Ley. 
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Finalmente la Secretaría del Trabajo y Previsión Social, como 

Dependencia del Poder: Ejecutivo Federal. tiene a su cargo el desempeño 

de las facultades· que le .. atribuyen_ la Ley Orgánica de la Administración 

Pública Fed~ral •. 1~. ~ey ~~deral del .T~abajo Y. otras. ley~s y tratados •. así 

República. 

/. :A:<~A:·~· ·.::.?.:»: :-.'}\.-2 
4.4. MisÍón de ia ST1:>s 

-· ··:-· -_ '. .. -~'..:·<·:;'.~_-:;\\>.· ·.-,'. ·~;·:··).:' < é •• • ... ; 

La misión d9 .. -la ... Secretaí-tá del :Tri:lbajo y PreviSión Socia·I. ·consiste en la 

co~~ertaC.~ón:_·. entre ¡·~~ .-:~~~~~~~s.:. de ~a -. prodU.~ió~ '-para· contribuir al 

desarroll.o e~onómicO y social'-del pars'_··q~~·.-·Pe.rm.ita e¡'-ma'.j~-~am.iento de 

las condiCiones de vida de:ros traba}ad~~es :\i·si.s-'tilin_i.lf~-~·.> 

La Secretaria impulsa con lnn6~a¿ión S~ihc:a~ii~ Jri) cultura, una 

legislación e insti~ucianes. qu~--~m~·~~Í~~~-.:~~:~¡;-~-~~~~~~~'.~~-i·~;.:~~~~i~~a~~ y. los 

mexicanos como expresión d0 1a ·dig.niciád ·~~ ·-,~-,:~~~~4~ná hUiTian-a: P8ra su 
· ... ,:· .·.: ·: .... · · ·.-·,·.<,.~:·.~..;,:~·::·•·:d'~---· :,_;:,-; ,·.;C·~· . . . -.~ 

plena realización y para elevar: su 'nivel de_: vida ·y:e1 ·~e su.-fainilia; 
¡.•. ·--

-_.:'.:· '-"' .... :' ):-:::.:~:~.~~·,; ' - j'.< '. ,·~·.': . 
Además promueve el erripl~'o.~ ·_di~~~' í¡Í:;~~~:_. de··. ~1~sg~s.;. ~a~í .:~ co~o .fa 

capacitación para t~ p_rod'LI.~i-i~i~~~.:··;~::· 1~/·'.~6.+p~-~!~i~~~~~~(:(~oadyU~a a 

disminuir las grav·es ··deSigU'a1dáde~ :-S~Ci8t~~:·· ·in:ipá(ÚE!nd.~:)jÚ-stiCia laboral 
. - ' . ' .. , , .... , .... •'. ' 

para mar_itener el e~~ilibri~ e;;tre ,c;5 _f~ciore·~· cí"~·ra P~Od~c~iÓn. 
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4.5. Visión de la STPS 

México cuenta con la cultura laboral para propiciar et bienestar de sus 

habitantes, a través _del trBbajo productivo como medio para el desarrollo 

integral de las personas, y los trabajadores para l_ograr un nivel de vida 
- "'.' .:·-.· .. ·.- ·:'' 

ac~rde con ~-u-~~gnida~ __ h_um~_na~ 

: •• '1'.. 

Se ·mencionan alQUfiOS ObjetiVoS que· corresponde a la Secretaria cumplir. 
_,:-,._ .. :_,·,, ·: • -,· •• <_: • 

ViÓii~r- ¡~'.:~~-~·~~~~-~ia ~- aplicaciór1 de las disposiciones relativas 

contenidas en el Articula 123 y demás de la Constitución Politica de 

los Estados Unidos Mexicanos, en la Ley Federal del Trabajo y sus 

reglamentos. 

Pr~c~ra~ el __ - e~u_i~ibs:i~ entre los factores de la producción, de 

conf~rmidad_ c~n )ª5:. ~-i,~posic~c:>nes legales relativas. 

lnte~e~i; en ~~~~;ª;()S ele t;;b~Ío d~ .. los nacionales que vayan. a 

prestar SUS(.:serYicioS,. e·n··-e1 :·eXtr:anje.ro. ,: en-·Coopei:-ación Con las 

secrela~r~i- ~e ~;~~~'in~~ióñ·~:·~~:~'~mr~- y ~e ~-~~aci·6~~S EXteriores. 

Coordinar la fo+i~1.~ció~- y_.pr~mulgaciór:-i.'·.de' loS-'é:ont'ratos-ley de 

trabajo.· 

Promov'er el incremento de ta productividad del trabajo. 
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Promover el desarrollo de la capacitación y el adiestramiento en y 

para el trabajo, asf como realizar investigaciones, prestar servicios 

de asesoría e impartir cursos de capacitación que para incrementar 

la productividad en el trabajo requieran los sectores productivos del 

pats, en có'ordinación con la Secretaría de Educación Pública. 
• • ~ ;_ • 7 '. 

Coor:-din~~--¡~···¡ri~Sgración y establecimiento de la Junta Federal de 
- \ ... , ·.-

Co_nciliaCión Y A~bitraje . 
.. · 

Estudiar y ~rde"nar las medidas. de segUridad e higiene industriales, 

para prOtecCión d8· 1os trabajador8s\f -~igiiar su cu~plimiento. 

Dirigir y coordinar_ La Procuraduría. i:=ederal de la Defensa del 

Trabajo . 

. Organizar y patrocinar exposiciorles y museos de trabajo y previsión 

social como ferias de empieo. 

Participar en los congresos y reuniones internacionales de trabajo, 

de acuerdo con la Secretaría de Relaciones Exteriores. 

4.7. Estructura Orgánica de la Secretaría del Trabajo y 
Previsión Social 

A continuación se presenta la estructura gráfica de la STPS y sus áreas 

administrativas que Ja conforman. 
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4.8. Estructura Funcional de la STPS 

En este apartado dan a·canocer las diversas actividades de cada una de 

las unidades adminiStrcltivas _que co~f0rman Ja Secretaria. las cuales se 

mencionan en .forma, r~~unlida- y ·que· para esta investigación son 

relevantes. 

. . . 
Conduc~ •. '?º~trola y 8valú~ _las polft~~as ___ de·_ la Secr!3tarlB~., Coordina ·la 

programaciÓri"' y ·e1 presupue~to· •. ·e~alúa ·lo~ reSU.1tádos ·de 1ás .erltidades en 

el secta~ a su cargo.--Tod~:-eli~ ,de ~~~rdÓ ~-~~~~-·ia. -~~Útica, qu~,- d~termine e1 
Presidente de los Estados.Unidos MexiCan~~.' denl;~ .. '.d-~1-~~rc6-del Plan 

Nacional de Desarrollo. 

Coordina la participación de Subsecretarías, Oficial Mayor, Procurador - '. - . ~ - ... · 

Federal de la Defensa del Trabajo, CoordinadOl-es -Generales. Dini!é:::toi-~s 

Generales, Delegados Federales del Trabajo y demás servidores ptJblicos· 

subalternos, en apego a las fUnciones. proyectos y actividades. ·de la 

Secretaría. Informa al Congreso de lá Unión del estado qUe guarda -el 

sector competencia de la Secretaria. · 

• Junta Federal de Conciliación y Arbitraje 

Es un tribunal con plena ~-~~:Sdicción. que tiene a su cargo Ja tramitación y 

decisión de los Conflictos de Trabajo de Competencia ·Federal que se 

susciten entre. trabajSdores_" y patrones, sólo entre aquellos o sólo entre 
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éstos, derivados de las relaciones de trabajo o de hechos íntimamente 

ligados con ellas. y con las atribuciones y competencia que la 

COnsi.itución Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la Ley Federal del 

Trabajó y demás disposiciones legales aplicables. 

• Subsecretaria del Trabajo 

Atiende los aspectos juridico-adnÍinistrativos vinct:Í1ados con las relaciones 

obrero-patronales. Planea. , organ~za, dirige. controla y evalúa en 

funcionamiento de las unidades adminiStrativas. que le son adscritas, de 

acuerdo con los requerimientos técnicos de cada función y con apego a 

las disposiciones legales vigentes. Somete a la aprobación del Secretario 

los estudios y proye<?tos que se elaboren en el área de su 

responsabilidad. 

• Subsecretaria de Capacitación, Productividad y Empleo 

Formul~.los programas y proyectos que buscan ampliar las oportunidades 

de empleo de la población urbana y rural, además de promover tas 

actividades de capacitación y adiestramiento de los trabajadores. 

• Subsecretaria de Previsión Social 

Instrumenta tos programas que aseguren la igualdad de oportunidades 

laborales y evit~n la discriminaCió~'' d~ los sectores de la población que 

requieren atención especial. 
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• Oficialía Mayor 

Establece, con la aprobación del Secretario, las politicas, normas, 

sistemas y procedimientos para la ·administración .de personal y de los 

recursos financieros, materiales, lnfoITnáti~oS y de_.telecomunicaci~nes de 

la Secretaria. 

Conduce las r~i~ci~~~~·- r~b~i~~e~:~nt;~·~ Íá: s~6·;etBrÍ~: y sus trabajadores, 

desarrolla :ios Sist~n~~~ --~~,-~~Str~·~-:~s Y:-·~~:~~:~~~:~~'.~~--~----:ln~orpora el servicio 

de carre~a institucional e imPU1sa ··ta· ¡QUBldi:Íd de oportunidades del trabajo 
- . - .. _- . - . .. , -', .~ ..... ,--.-. •_, - : 

dentío. de. 1a seCfreiáíia. 
, " :,'.' --"}_.~ .. ::;:'·~ .. :~_-:' . 

4.9. Área de Asuntos lnternacionale;,;¡" 
-.. ;o.:. 

Coordina la participación de las unida~e~_ .. ~d~iOiStrati~~s de la Secretaria 

en asuntos de carácter intemacion~l.~n·.:~-~~·-:~~~~rven~an en ejercicio de 

sus facultades, ante diversoS foros·--.·y .·6-;g~~-¡~~~~-:·¡i;t~~aci~~~les, asr 
-· ~ , , ... -- -::-:--;;-. .;;---.- - -' - ·- .. -- . . --

como su colaboración en relaciorieS de ·éárácier. irlterQUb8i-nainéntal . 
. -,_~'-·,"'..- <;. -~·': 'o'·'.~~:-~{-~.c:--'':l..,.:c " -~,;:o.--~ _s-. - ·,: >'' 
·:~-r~-,;t'); .--~,e:,>:,~':· .. ·:j~:~,:-:-.. --.1?: ~:--:<-._ --

Promueve la celebración de convenios o acuerdos.de intercambio técnico 
,~" ... ,, 

y científico con institu~i~n~s~ ... ~--¡~·~e;~~-,;i_~·-~~:18'~:;::-y·~:~li~~~~- .16s asuntos 

relacionados con '1a COm~et~·~~:i~~?·d~~I'i~~~~;~-~~r~:i·~;~'·:.:' e~ Embajadas, 

consulados y Repre501-li;;dó~~~·,~·~.- IOS -E~\acj~s-üi1idOS. MeXiCanOs. 
- ·-:¡;·'' ',.'_,' .. ,'. 

su principal objetivo ~~~:~r~'.~~J~/·1'~l ~·n-~e~~ses dé México en el exterior 

por medio de una polÍticS' 1ábOi-31 1'nC1Uyente. plural y firmemente asentada 

en la realidad y a~piraciones del país en materia de trabajo_ Diseñar y 

conducir la politica laboral de México en el ámbito internacional. 
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4.9.1 Estructura del Área de Asuntos lntemacionales de la STPS 

A continuación se presenta la estructura orgánica del área de estudio de 

la presente investigación. 

COORDINACIÓN GENERAL DE ASUNTOS INTERNACIONALES 

.. ,IE-~&a 

DtlllECCIOHOO.OIA&. 

.-----&-------.--=-r-····-~:~~-· .. ·--· ···=~· 

Fuente: Manual de Organlzaci6Íl.·de1 Ar~a _dé As_un~os Internacionales. 

· ... --· ,,·,. ; . :. 
4.9 .. 2 Funciones d~l -Afe3 de-AS~nt~s 1-n-tema~ion~les 

• Proponer,· para<apro-b~~ión ~;i:.·~·~rioi>'¡~~· .. j¡~eam~entos de estrategia a 

seguir-. por. IS~.Se~re~árÍi::(· en'..-_el·-:á~bito~:i~te·hi~cio~al,· Coñforme· a las 

orientaciones. ge':lerates de polftica exterior que fije la Secretaría de 

Relaciones Exteriores. 
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• Coordinar Ja participación de las diferentes áreas de ta Secretaria. en 

las asuntos de carácter intemacianat. 

• Informar a las diferentes áreas competentes sobre el contenido y 

alCance·de los acuerdos intemacionales firmados en materia laboral. 

• Evaluar el cumplimiento de Jos instrumentos internacionales suscritos 

por los. Estados Unidos Mexicanos en materia laboral y, en su caso, 

proponer Jas acciones necesarias para asegurar su cumplimiento. 

• Planear, organizar, controlar y evaluar las funciones de la Oficina 

Administrativa Nacional para el Acuerdo ·de Cooperación Laboral_ de 

América del Norte. 

• Participar en el análisis y propuesta de acciones en materia de 

contratación 'd~ trabaja.dores· . in~ig rantes, . en caordiliación con Ja 

Secretaría de Gobem·a~iórí>'d~,, EcononÍra y de_ Relaciones Exteriores, 

en ia- C~-~~~~~~~-~~~;:~e}~:~_:-r:~~i~~~¡-e~ :~ue v~yan ~·p~~tar sus servicios 

en el ext~anje~~;_";. 

4.9.3 Objetivo_y Funciones de la Dirección Administrativa del Área de 
Asuntos Internacionales 

~: . - i; -~ 

Objetivo .·,-' 

Supervi~~8r Jos trámites administrativos ante 'otras áreas con el fin de 

satisfacer· las necesidades -de "1a Coordil1a~i,ón · General de Asuntos 

Internacionales· en materia de recUrs~s _hurñBinOs~-.materiales y financieros, 

así como de _los serVicios genera.ta"~ .. que requiera el personal de dicha 

Coordinación, para el mejor desempeño de sus funciones. 
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Funciones de la Dirección Administrativa del área de Asuntos 

Internacionales. 

• Supervisar que los servidores públicos adscritos a la Coordinación 

cumplan. , Con , las disposiciones del artrculo 47 de la Ley de 

Respons~blli~ades de los Servidores Públicos y en su caso. deñunciar 

por :escrilO, a~te. el superior jerárquico o Ja Unidad de Contralo~ia 

Interna. 

• Aplicar deiitro' del ánlbito de su competencia, las Condiciones 

Generales de Trabajo. 

• Reali.Zar los trámites necesarios para la contrataCión de.I personal de 
. 

nuevo· ingreso;:.---Co'ntorine .. a la _ regiSlaciÓn y normas emiÍidas por las 

autori~~~-~-~. ~m~;~~~-~~~.- ~ ~~r . ~.arry·o los coi-respondi~ntes' a cualquier 

otro tipo d;. mbvi¡.,,i~nté>'<l.;-p~rS~nal.é:···· .. ·.·.·.······\. ¿ . 

• Op~r~:~~~~~~fi~*~~~-~-!~~-~P~.~~:~i~~,~~-~:~~~~-~--~~~-;Y~:.~t~~·?'nj:i~-~~~~~¡~l~do~~~os 
con 1á_·,-adrliiOi~if=~:J¡:¿~--~~é' ;Jr:i~;~~-~~-; :~-G~-~i~?~f;.~-~~~ié~s.=·~~Ste~a1es 

-.[; , ~· :,;~,º-::· ;~·: :-:, ,.. ·~; __ -.:¡.'·' :- ,.. \":? ~ 

y técnicos pa~á ·ap1¡~~;10_s ·¡,,·i~~~S' dS~idam~ryte.\- )/' ' 

,, ·: ,_. _,",, ·::_; .. ~<:~~"~_,\ -.,:,;.- ,_ '. - --'.:.:' 
- Controlar ~~s ~eC~~~~~~~~~~g-~~~~.~~; . ~~Ot.~~~ .:·~ la L~y_-de Presupuesto, 

; . -· " ,_ -:::·-·.--:.' /:'.::,, ·r -:·,: _,·.· 
disciplin~ presupuesta!:· ~-e ::ah~~o.':· estrmulo a la productividad y de 

normaS_ qLÍ~ establezca fa S86ietáriél del Trabajo y Previsión Social. 
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- Actuar como enlace con las demás unidades administrativas de la 

Secretaria del Trabajo y Previsión Social. en materia de administración 

de recursos. 

' • Controlar Já asistencia del personal adscrito. mantener actualizada la 

~lantil!a del_pe~onal, ~si como Íegi~trar y ~mita~ Jas_incidencias del 

rilismo. 

Tramitar el pago_ de ~S~J~·ri~s -_y demás percepciones a que tenga 

:dere~h.o ~· · ~~~~?-~~~!; · 
... .. ·--··-·. _,, .. ··-· ·-

Formii1a·r :--'.:el ·-i::p~o·Q~amS:<; anual · de' vacaciones del 

coordin~~;-~~-;~-~~>1~:.-·¡it~{~~~;~-;~~ las ~-i~e,rsa~ á·~e~s. 
p~rsonal, en 

-- ::: _,~7: -.:~.:_;~~ .. :~:·~--: ·_ -;-::·.-> -:·.-·.:: . _' -. . 
Trani'ilar. 18s "i:)C-BStá-C-~óne_S ~:~e-rViciOs,_ ~i~ticos y pasajes a que· tiene 

' '· ~' 

• Gestionar Ja ~~~~~bió~ ~~-Í:: :~tf~~~Jos y reco'!'pensas ·a que tenga 

de!r~-ch~:"er _;p~;:s-o·n~I·:~-'.- ~SY-;dS~a':·,~:',~P1iC3~¡·¿n ·-d~ -;;a-~CioneS -Y mantener· 

actuali~aci~~,1~·;; ~~~~~;~;;¡;~ ~~·.··~~~~~~í. •· 
·--; - ¡:~_:::<: :, .. r.;. 

CoOrdina~ lo~<·-~-~r:vib-¡·g'~ -;;-_-d.é>-::· in-teride'1Cia~3-_ tOt6·~-o~-i~d~~ - envio de-
,.-.~ s~ ~~ .. : . -~ ·_;.:, -''. ;_ ~ _.:, ._ ,_,, '--·~: 

correspondenC,ia, ~- an;h~iVé~>: d~. ·do~~menté:is, ;: m~·rt't~r1irTiiento y demás 

servi~io~. 9~~~~-~i~~> 8;~--'-~~-~~ -: ~~rii~·¡,-~r ~~~;¡·~~~-~ ~I i'1ventario de 

bienes m.::.ebles 
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4.1 O. Cultura Laboral 

Nueva Cultura Labo.-81 un mecanismo de comunicación promovido por la 

Secretaría dél Trabajo y' preVisión Social en beneficio: de las relaciones . . . 

entre 1a·. Oecesidad-de. CotabOraCiÓn _y. diálogo .de los. sectores productivos 

de México;· Jos trabajadores" y -~6~\' ·~~'Pr~~-~~~~_,:;.-para ·solucionar los - ., .... - ,... - . 

4.10 .. 1 .. Contenido de la Nueva cU1tUr3 LabonÍI 

La Nueva Cultura Laboral represe'~~~ ~'~ ca~bio p~sÍtivo de mentalidad y 

de actitud en la forma de ver y realizar el trabajo~ 

Busca erradicar algunos vicios que todavía se Viven en· el mundo del 
- . '. ·; ·. ' ·.· - ·. 

trabajo y reforzar las cualida~es. trataríd_o de cO~strÚi~ Una-'núeva·relación 

entre trabajadores. empresarios y gobie~o para imP.ulsar el_d~sarrollo de 

México. 

nuestro pafs. los r~presentantes de I~~ i~,~-~j·~--~-~-¡..~·~-~-.~~~: .. lo~;:e~Presarios 
decidiero_n superar sus· ·_~¡·f~~ery~i~~ -;~~~:\~:j bi~~ -, -d~·.>·~-a's . ~~~:~j~dores 
mexicanos, a través de,i'_:_diéío9~> Él·~· ;zs·,::cte ,'j~-ú~; t¡·~::;:g~:~~:~~~;~c~~~ ~:~·~ 
Trabajadores de México (CTrvifeí-tCabe:Zada·pg; ~I Sr~ ·Fid~(Vé'1áSqUez y 

la Confederación Patronal de. la" Re~úblic.; Me~i.;,~;.; t66~AR~EX) 
dirigida entonces por el uc: ca·r10S.'AbaScal Carrañza. de.temlina·ro·n poner 

fin al antagonismo histórico e iniciar una etapa de colaboración basada en 

nuevos valores y nuevas actitudes. 



La Nueva Cultura Laboral reconoce el valor del trabajo y la dignidad de 

las persor:aas que lo realizan, tanto de los trabajadores como de los 

empresarios. 

El trabajo contribuye a la realización personal y al logro d~I bien común 

familiar y nacional. por lo que debe valorarse mediante un salario justo, 

tomando en cuenta la situación del trabajador y su familia, asr como las 

posibilidades de la empresa y las condiciones económicas del pars. 

La Nueva Cultura Laboral busca mejores condiciones de vida para los 

trabajadores mexicanos, a través de una mayor y mejor capacitación,: que· 

les permita ser más . productivos y participar más activamente en su 

empresa, para que las ganancias generadas se traduzcan ·en salarios 

más Justos y en condiciones lab-orales m-ás -dignas. 

La Nueva· c'U1tura Laboral reconoce c_tUe el trabajo y la dignidad de las 

pérsonas debe ser fundamental en cualquier organización para que el 

empleado sea motiVado ·a realizar sus actividades con una mejor 

disposición y satisfaC!=ión para que la institución sea productiva. 

Es Importante -destacar que a través de esta Nueva Cultura Laboral se 

en..;,arca~ · aspectos que implican una comunicación eficiente entre 

sectores distintos para solucionar conflictos y establecer respuestas 

satisfactorias; de ahi que et diálogo es la columna de todo entorno laboral. 
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CAPÍTULO V. 

DESARROLLO DE LA INVESTIGACIÓN 
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5.1. Planteamiento del Problema 

De.ntro de las i~.stituciones ya sean grandes o pequeñas; públicas o 

privadas; las relaciones que se dan entre los miembros de la organización 

se establecen gracias a la comunicación organizacional, siendo el mejor 

procedimiento para acortar la distancia entre el organismo y su personal. 

El éxito de una comunicación organizacional eficiente favorece para que 

una administración sea competente y productiva. los directivos y/o 

administradores ocupan la mayor parte de su tiempo en la comunicación 

personal, telefónica, escrita,· via fax, correo electrónico. etc. con sus 

superiores y ·subordinados. Asimismo .interviene en la solución de 

problemas laboraleS. 

La comunicación es uno: de los factores eSe'1ciales en el funcionamiento 
- >-; • 

· de las organizaciones y las dePende~~ias·''~UberTiarTientales deben tener 
- .·-·-'é. -- -· -.-- - --

presente la -importancia ·q·¡_;a· ~-~ iá·:. ~~u~-úd~c::í ~ePr'esent3. el entendimiento 

claro de cada una de la~- fUn-~iOn~~;:p~;;··-~-~-~-~·c;·~~iiiuidád a l~·s proyectos y 

'Programas, s~bre todO."erl 1·oi·~~:i;biós-:~r~b~é-~·~:~enta1es: 
• < :--.,>:;-: ~~~.l_,;;::~i:·:;, ____ ::_~; 

En estos cambios de·g~b¡e;;,o\~-,6~~'~,:;;:-~rii;.~~~-·de<~..¡evos fun~ionarios y 

su gabinete, ~~-el ár~:a-de ¡~~~~~-~:~-~f~~~aci~~~;~S-~~---~~n;i.bió entre otros 

aspectos: dupliddad de -fundones por t8tta de irifonTI~lción~' poco sentido 

de unidad e integración. falta de información a tiempo en Ja realización de 

actividades. escasa claridad en las instrucciones e insuficiente 
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información entre departamentos. problemas que suelen darse en 

cualq':lier otr~ are:~ _Pºr la f~lta de u~a <?omunicación adecuada. 

La falta de una comunicación organizacional adecuada. conlleva a que 

existan divisiones entre el personal tanto de nivel directivo como de nivel 

operativo_, Y ~e .d~~_apro~echa la oportunidad de eficientar a los recursos 

humanos del área. además de que esto provoca una baja en los niveles 

de productividad. 

Con el "deseo de·· impulsar la productividad del personal dentro de la 

Institución surge la necesidad de diser'iar estrategias de comunicación 

organizacional que se adapten a los requerimientos·del área de Asuntos 
', :_-_:·:_-.·.-· . 

Internacionales, identificando las neceSidades reares "de: éomunicación 
- ' . ' .. - ' .-·: . ..:_:_'. ·<:: __ ·- ~~ -~-'- . 

entre las personas que eii ella labOran. paf-a que en~u¡, 's.olo esfuer.Zo se 

alcancen los objetivos personales y de ~a Cl~~~_;;cj:"'~~i';'.J; ')\' 'X 

De esta ,. maner:a. ·.-:,mej~¿~raE~·~ _ ~--!~;.~~6~}tj~-~;~-~~~~}~- ~-~~~~~i~-~~~~6-~1.-- se 

favorecerá la_ 1ni~Q-~a~¡-~r. :~d~·,;_;_'á~~'.-" ~~:~·;._}(;·-~~t';,·~ :-.:~~~<~~-1~-~'b·~-~-~rés: · se 

propiciará qüe· toS · miéfnb_ro~·: der-·área--~·re-ciba·~· la-. fr1tóíffiaC!óri·".-d8 ··manera 
' .. , -· . . . ,~ - ·- ' - . . - . . . ' . ' ,.. . .. 

. . : ' / -: - '.:. - ;~ ' . ' ' .. 
de productividad del personal.·. 
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5.2 • .Justificación del Tema 

Desde q_~E7 el hombre . existe, ha vivido en sociedad y para poder 

~esarrolla~-: dentr~ ~e ést~, h~ .n.e~esi~ado de la comunicación, porque 

comunicar significa esta~lecer alga en común y vivir en .sociedad implica 

crear continuamente relacione:_s_ con tos. seres que .to rodean. 

Tomando en. cuenta lo ª':lterior Se 'Puede decir que- la· comunicación es el 

proceso de intercambio de ideas y conocimientos entre dos o más 

personas, con base en su cultura y que es necesaria para el desarrollo de 

toda sociedad. 

En la actualidad la comunicación organizacionaf es trascendental en las 

instituciones, .ya que debe:. fl_uir oportunamente pa~ pod~r. tomar 

decisiones acertadas o ·aplicar acciones correctivas .. a: .:tiempo. La 

organización requiere corriunica¡.. a las personas_ sus ~~·sp~~·sa'¡;·i~id~des de 
. : . ::-.-.· ,'-·.'· .. -.-._·:· .-:-: 

trabajo, asi como. ~ialoga~ e.o~ los ~~bo~dina~ó~_ de ~_?d~ .·qu_e· se .~lcancen 

las metas de ·g~-Po a_< tr~~éS -.de ¡·~s' comÜnica~i~B~-~ .:~~~'-~~>-~~~ritas y. 

electrónicas. 

En este s-entido Ja Administración es apli~bl~ a:·tod~:~quello.'que i-nlplique 

una organización, ya __ se~ ~co~Ó~i~a;~~-.;~·~·1::.-- ~·~¡Í:~~~:-,-~·oUtica; 9~ande o 
. . 

pequeña; pública o Privada;· buscando siempre alcanzar ·sus objetivos 

establecidos. 
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Asimismo la Administración es esencial en todos las niveles de ~na 

institución, aunque las habilidades varían dependiendo en nivel y 

departamento .• 

Un administrador debe tener la capacidad de saber comunicar para poder 

dirigir, motivar, resolver conflictos y trabajar can las demás, para fomentar 

en los grupas de trabajo el cumplimiento de las objetivos de la 

organización y contribuir en la elevación de la productividad. 

La productividad genera desarrollo y éste es producido por nuestra 

capacidad de administrar entre otros aspectos, para resolver problemas 

que favorezcan al progresa de la humanidad y por ende dentro de la 

organización en e1·~u~·~·1iO:.~nta\de.los objetivos . 

. ~ 1/>:·:">;.- ·;<· 
Se ha obs~rva~o··. ·.·.que·, la··.- falta - de estrategias de comunicación 

organiz~_~i~n~·I ~ ~h-'~j~ ~f~~~~:~-~,~ ~~º~nt~~ lnt0macionales de una Dependencia 

de gabiema,·~san··~~ fact<:;r- qu~. disminuye los niveles de productividad del 

Siendo qu~ la c'?~u~iCad~n organizacianat es un co~jUn~C!,de ~é_cni<?as Y 
activida~es ·e;;~~i~~das ~ tacmtar 1a integración det ~·área -c~r{ y: e~tre_.~Sus 
colabor3.dórés: -pr~P-ici8r1do un flujo de ·inforn1-~~,¡"~~-~ .-~;¡~¡~~¡~~,-que 
contribuy·~ en ~a ~-;~v~~ón de las niveles de prodUctiVida~ ~~1:.:~~~·~b·~at~:- -· 

Por esa': Í3zó'n en I~ .·presente irivestigación se diseñarán estrategias de 

comunicación· organizacional, en base a las necesidades del área de 
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Asuntos Internacionales, para fortalecer sus flujos de información e influir 

en el aumento de sus niveles de productividad del personal. 

El estudio está orientado a la Dirección Administrativa del ·área, 

resporisable de la atención en los recursos humanos y materiales. ~ara 

aporta·r· estra.tegias qUe forta.lezcan sus comunicaciones entre el pe~onal 

directivo y operativo para llegar a trabajar de manera integral, lo que 

permitirá incrementar la productividad del personal. 

Es importante mencionar que las estrategias de comunicación 

organizacional no implican recursos adicionales a los establecidos en el 

presupuesto del área de dicha Dependencia, pero si contribuyen al 

aurl)e,nto de 1~. productividad del personal, favoreciendo la integ~ación .de 

la organización,.fomentanc;Jo una actitud positiva para lograr-~na óptima 

utilizaqión ~e.los. r.ecursos con que cuenta la Institución. 

La productividad interviene en el bienestar de un . pais ·mediante la . . -, -· .• ,' 

superviVenCia _:de .. --1a_~:-c;,·rgañi,;_aciones, co;\ · ,~-- ~ntegria~ió~ -.de:-'-s·u~--.. -factO-res 

como so,n los costo~:· 1as m3teri~S primas,·1a produ~ión y··de .. una forma 

relevante los recursos humanos. 
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5.3. Fijación de Objetivos 

5.3 .. 1. Objetivo General.'·. 

• Dis~ñar estr~t«:t9ias de comuni~ción organizacional que pr~1muevan la 

eficiencia: de __ los 't1Ujos de información en área cie Asuntos 

lntern~ú::iC:m'B1~s· de Uria Dependencia de gobierno. para elevar la 

productividad del personal. 

5.3.2. Objetivos Específicos 

• Analizar la teoría de la Administración y las etapas del proceso 

administrativo para encontrar la relación con la comunicación 

organizacional. 

• Recabar información e'ñ dive~as ·fue~ies documentales para conformar 
.-. · ... ·--·- .. ··. ,_.·.- --

el marco teórico _q_úe g~¡~-,:á··r~-'pí8s~~t·e .i.l1Ve~tiga~i6n-.-.: 

,;"'.,.·. -: ~-:-·. ~~,,::'~~'<:~::;:' ,' - (". 
• Identificar las ne~esidades.' de · comunicación . organizacional, en los 

-, -.,_': ' "' ... ,-... ~ :.- : : ' . ;'.e,·. 

empleados del ÁÍea:~~~.~Súnlo.S t~te~'áéiOna1es,de la De.pÉ!ÍldenciB. 
,~-~ ;~~:_,:;":} :.~~ :,· : .. 

• Evaluar la co~·u.n~~¿!ó·¡,·:orQa~·¡~~·~i-~_n·~~ .. --~~é".Se.lle_va·:a cabo en el Área 

de AsuntOs 1nle;rn'abic;~~ies"d~··¡a O'epe~d-~nci~ d~ estudio. 
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5.4. Hipótesis 

La falta de estrategias de comunicación organlzacional en el área de 

Asuntos lntemacionales -de una Dependencia de gobierno, son un factor 

que disminuye los niveles de productividad del personal de esta área. 

5.4.1. Variable indepe_ndiente 

La falta dB' estrategias· de comunicación organizacional del área de 

Asuntos Internacionales. 

5.4.2. Variable dependiente 

... son un factor que disminuye los niveleS de productividad del personal 

de esta área. 
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5.5. Marco Metodológico 

Para llevar a cabo el desarrollo de la Investigación se utilizaron los 

métodos anaHtico y·.sintético. 

En et método analítico se estudió por separado la teoría que comprende 

el - fenómeno a investigar es decir. la administración, el proceso 

administr8tivo, y una de sus etapas: la dirección de la cual se desprende 

Ja co~unicación, asimismo se desglosaron los aspectos rele~antes de la 

ca:municación_ organizacional y el desarrollo del proceso ·de _COmunicación, 

así com6-la forma como se ha ido involucrando dentro d"e la· Organización, 

también se definieron los aspectos que influyen .en_ la productividad del 

personal y finalmente se identificó la_ relación que. gÚardB:n estos 

conocimientos entre si. 

Todo lo,_ ª.r:it8rior a·poyado dé_ la: investigación; docUméÍltaÍ, · níisma que 

posibilit~ __ la_. c:::ons~_lt~·- d~ _ ~-ite~~nt~s ~u-~nt~~· b~bli~g~~fi~as;._- como libros, 

revistas-.·< ~~-~ü31~;;<·.·-~ -·. i~te~~-~l; _:--"irltO~~~ió~: .>Q~~. -~· s~~· ~¡,nsid~Ía · más 

actualiz~d-~.---,-Co~
0

~st~··p~~-c~~~-'s'e:~onf~~ó· el- m~rco.·teóriCo que cubrió el 

nivel ex~;··O~atq-~i~>·,· 
~. - .- -- .>:- -· ::-:~ -

,;._ ·~, -.< ,·_ ;~-- - , _-_ 
Con el método, ·sintéticO se irlterrelaci·.;naron ·hechos ~parentemente - .·- -- - ·- - ._. '·" ' 

aislados que permitiÉt.ron··.concÍ_u-irla proble~ática·que prevalece en el área 

y desarrollar estrate9ias de coínúnicaci~n· orQa:'1izaCiOriá1 adecuadas, con 

las que se pretende dar solución al problema estudiado. 
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La investigación de campo se llevó a cabo a través de la aplicación de 

dos cuestionarios a los empleados que laboran en el área de Asuntos 

Internacionales. dividiéndose conforme a sus funciones. personal de nivel 

superior (coordinador general, director general. director de área, 

subdirector y jefe de departamento) y personal de nivel operativo 

(secretaria •. chofer y personal de apoyo). 

Tomando en cuenta que el número total es de 29 personas en ambos 

niveles, no se consideró necesario determinar una muestra 

representativa. A continuación se describen tos puestos en donde se 

aplicaron los cuestionarios. 

Puesto Número Número 
puestos plazas 

Coordinador general 1 1 

Director general 1 2 

Director de área 1 7 

Subdirector 1 2 

Jefes de departamento 1 4 

Secretaria 1 5 

Chofer 1 4 

Personal de apoyo 1 4 

Total s 29 

El universo de la investigación se conforma de: 

Personal de nivel superior 16 

Personal de nivel operativo 13 

Total 29 
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El diseño del instrumento se realizó a través de un cuestionario. con un 

_ ~c::>rm~to que incluye dos se_cciones, la primera consiste en cinco preguntas 

de datos g_enerales y la . segunda contiene diecisiete preguntas 

relacio_n~das con la comunicación que prevalece en el área de trabajo. El 

tipo de preguntas ~e describe de la siguiente manera: 

• Preguntas cerradas que contienen categorías de- r8SpU~·~t~- qÜe han -

sido previamente definidas. su ventaja es .qUe" :faculta':. su-·tabu.1aCión 
(Ejemplo 1 a la 5). :::·~; __ ;:·:·.::_.,:,··· ··, 

• Preguntas cerradas dicotómicas que son ,··¡-~s i"-. ~~~<:·tienen dos 

alternativas de respuesta (Ejemplo 13 y 20). ::·;};' 

• Preguntas cerradas con varias altemati~áS __ de r~_s_p~~~~~. (Ejemplo 7 y 

19). 

• Preguntas cerradas para jerarquizar -~P~i0'1eS>C~rí_.·1~"S-·-qu·e" Permite· que 

el respondiente pondere su resPuesfu-'céJ~;;::.-~1'~,_.~-6")"~ .'. - . · - , 

• Preguntas abiertas son las .. cíúe~:nO<deiirTiit~f-i.·d~-··~~té·;;.ano las 

alternativas de respuestas _ ~ :~ P~~itá.-:·,_:_~~~c;~e~_ di~~-~~s ·opiniones 

(Ejemplo 21). .• ·.'···'·'· .. ,·, .:· 

tr.lv~'s,'.JE d~~ ctJ~sÚ~~>lriC.s,, u.no dirigido ·a1 El instrumento .se diseñó. a 

personal de nivel supenór eri _e1 -qué se utiliZó Una comunicaéión .. cOn cierto 

grado de formalidad.Y la·~·."Pregunt~s fUe~n-· ~~fo~d~~··a'.1a'" ~el~ciór(C'on 

sus subordin~d~S ~~ ~-'.<~~-~'~::.~,c;~_~ni.é-a_C¡~i-1 __ -en ~.~1- :_,áre~··r de-.< t!"~b8j0. _'.· .. EÚ··: ~trO 
cuestiOnariOC:· fú~·~;--~-¡~~id-~':;~~,~ --~'~·0,~?.11ái :.·de· fliVe1-~ -~-p~ra~~~~·.-·'~-ñ ·'. el, que se 

elaboraron p.reQU"ntáS-;d~·,rTI-anéía· máS. directa. y: Orientadas :·a···1a relación 

Con este. tipo dé· investigación se cubre la investigación descriptiva. ya 

que se puede medir Ja magnitud y frecuencia del problema. 
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UNIVERSIDAD ST. JOHN-s 

ESCUELA DE ADMJ:NZSTRACJ:ÓN 

CUESTIONARIO 

Objetivo: El presente instrumento, tiene como finalidad identificar las necesidades de 
comunicación organizacional, del personal de nivel superior. 

lnstn.Jcciones: Favor de anotar 1a tetra de la respuesta. que considere más adecuada. 

1. Sexo: 

a) masculino 
b)femenino 

2. Estado civil: 

a) soltero 
b) casado 
e) divorciado 
d) unión libre 
e) viudo 

3. Edad: 

a) de 20 a 30 años 
b) de 31 a 40 años 
c) de41 a SO años 
d) más de 51 años 

4. Estudios realizados: 

a) Preparatoria 

b) Licenciatura 
e) Maestría 
d) Doclorado 

5. ¿El puesto que ocupa en el 
área es:? 

a} Coordinador General 
b) Director General 
e) Director de Área 
d) Subdirector 
e) .Jefe de Departamento 

D 

D 

D 

D 

D 

6. ¿Para usted la comunicación 
sus subordinados es:? 

con 

a) excelente 
e) regular 

b) buena 
d)mala 

D 

7. ¿Indique con una "X" cuál de los 
siguientes medios se utilizan dentro 
de su .;\rea para lograr la 
comunicación con los empleados? 
(marque una o más opciones) 

a) circular e) oficio 
b) memos f) buzón __ 
e) pizarrón g) instrucciones __ 
d) infonne h) ninguno 

B. ¿La comunicación m6s usual con 
sus subordinados, se realiza en 
fonna:? O 

a) escrita: memon'lndum, oficio, fax, 
correo electrónico. 

b) 2!3!1: teléfono, interfono, personal (cara 
acara). 

9. ¿Toma en cuenta a sus subordinados 
para tomar decisiones ...,..,..,_s a su 
trabajo? 

a) siempre b) aveces e) casi nunca 
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1 o. La comunicación entre los 
distintos Departamentos de su 
área es para usted:? D 

a) excelente b) buena 
c) regular d) deficiente 

11. ¿Con que frecuencia informa. a 
sus empleados los resultados 

_ obtenidos en el área de tr-1bajo? -

D a) frecuentemente 
b) no tan frecuente e) nunca 

12. ¿La información que requieren 
los empleados para realizar su 
trabajo. se proporciona:? D 

a) oportuna 
b) a destiempo 
e) fuera de tiempo 

13. ¿Utiliza el Control de .,,Gestión 
para recibir la información 
correspondencia? 

a) si b) n~ 

14. ¿El sistema de cOntroi - _ de.· _ _,;·· 
Gestión que es utilizado Para~---' 
recibir . Ja información.:-'- y/oc,. 
correspondencia funciona , de 
manera:? LJ 

a) oportuna b) a desti9mpo - ·- - , 

e) fuera de tiempo d) no sabe 

15. ¿La .. comunicación en la 
Institución en general es:? 

a)·excelente - b) buena D 
e) regular d) deficiente 

16. ¿Del 1 al 4 indique cuál es la 
frecuencia con la que se 
transmite la información de 
importancia general en el área? 
(tomando en cuenta que el 1 es la de 
mayor frecuencia y el 4 de menor) 

a) reuniones __ b) por escrito __ 

e) telefonía __ d) personalmente_ 

17. ¿Sus subordinados reciben órdenes 
de:? D a) una persona 

b) dos personas e) más de dos personas 

18. ¿Considera que sus subordinados se 
sienten involucrados con las 
actividades que realizan en el área? D 

a) siempre b) a veces c) nunca 

19. ¿De los siguientes medios indique, 
cuál se utiliza para recibir sugerencias 
o quejas de sus subordinados? 
(marque con una X) 

a) buzón de sugerencias intemo __ 
b) correo electrónico __ _ 
e) de manera personal __ _ 

20. ¿Usted considera que Ja productividad 
· del personal se puede mejorar por los 

medios que., se utilizan para 
. ,_, . comunicarse? 
,a> S;_"·~ . 

·~(«·, 
b) no D 

·: 21 ~'"¿QUé ~--:- pro.pondría para mejorar la 
--"::::1F;:-~ comunicación en el área? 

22. ¿D~ las siguientes estrategias de 
comunicación organizacionat. cuáles 
considera que podrían hacer falta para 
elevar los niveles de productividad del 
personal en el área? (marque con una 
"X") 

a) Estrategia de contacto personal · 
(reuniones) 

b) Estrategia de medios visuales 
(escritos y gráficos) 

e) Estrategia de medios auditivos 
(teléfono) 

d) Estrategia para sugerencias y quejas 
(buzón de sugerencias y correo 
electrónico) 
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UNIVERSIDAD ST • .JOHN'S 

CUESTIONARIO 

Objetivo: EJ presente instrumento. tiene como finalidad identificar las necesidades de 
comunicación organizacional, del pet"SOfl&I a nivel operativo. 

lnstn....cciones: Favor de anotar la letra de la respuesta que considere más adecuada. 

1_ Sexo: 
a) masculino 
b)femenino 

2. Estado civil: 
a) sotmro 
b) casado 
e) divorciado 
d) unión libre 
e) viudo 

3- Edad: 
a) de 20 a 30 arios 
b) de 31 a 40 años 
c)de41 a.SO años 
d) más de 51 silos 

4_ Estudios realizados: 
a) Secundaria 
b} Carrera Técnica 
e) Preparatoria 
d) Licenciatura 

D 

D 

D 

D 

5. ¿El puesto que ocupa en el 
área es? 

a) Secretaria D 
b) Chofer 
e) Personal de apoyo 

6. ¿Para usted la comunicación con su 
jef°e es:? 

a) excelente 
e) regular 

b) buena 
d) mala 

D 

7. ¿Indique con una "X" cuál de los 
siguientes medios utiliza para 
comunicarse dentro del área con sus 
superiores'? (marque una o más 
opciones) 

a) circular 
b) memos 
e) pizarrón 
d)informe 

e) oficio __ 

f) buzón --
g) notas __ 
h) ninguno __ 

8. ¿La comunicación con sus jefes. se 
realiza en f'onna:? O 

a) escrita: memorándum, oficio, fax, 
correo electrónico. 
b) oral: teléfono, interfono, personal (cara 
a cara). 

9. ¿Su jefe considera sus sugerencias en 
las decisiones relacionadas con su 
trabajo? 

a) siempre b) a veces e) casi nunca O 
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1 O .. ¿La comunicación en su 
es:? 

área 

a) excelente 
e) regular 

b) buena 
d) deficiente 

D 

11 .. ¿Con qué frecuenéi3 -le infOrma 
su jefe· los. resultados . obtenidos 

. de su trabajo?_.:· -
a) frecuentemente 
b) no .~n fre_cuente e) ~unca 

' - •• ' • - • , - e 01;'. • ~ 

12 .. ¿La información que requiere ... 
para -;:·realizar- su trabajo es.~;.,_
proporcionada en forma:? O · 

a) oportuna · · 
b) a destiempo c) fuera de tiempo 

13 .. ¿Utiliza el sistema de Control de 
Gestión para recibir la 
ínformación y/o 
correspondencia? 

a) si b) no 

14 .. ¿El sistema de Control 
Gestión que es utilizado-. para 

, recibir la información y/o 
correspondencia funciona. de 

a) Op
moartnuenraa :? o.-->~ 

b) a destiempo., 
e) fuera de tiempo d) no sabe 

15. ¿La comunicación en 
Institución es:? 

a) excelente b) buena 
e) regular d) deficiente 

16. ¿Del 1 al 4 indique cuál es la 
frecuencia. con ta que le gustaria 
recibir la información de 
importancia general de su área? 
(tomando en ·cuenta que el No. 1 es la 
de mayor frecuencia y el No. 4 de 
menor) 

a) reuniones __ b) por escrito __ 
e) telefonía __ d) personalmente _ 

17. ¿De cuántos jefes recibe órdenes? 
a) una persona b) dos personas 
c) más de dos personas D 

18 .. -¿Se, siente usted Involucrado con las 
~- activi~ad-:s_ q~e ~~aliza en su área? D 

··a) si.:: . · ·. ·b} a V!3ces e) no 

- ·-.. ··~ ~-.. ::.:~~~; ··-¡os siguientes medios indique. 
· --~cuál -se utiliza para proporcionar 

:i:.sugerencias o quejas? 
· .. , (marc:1Ue con una X) 

·:i·.'::;-~~~ón.de sugerencias interno __ 

b) correo electrónico __ _ 
··-.. c> de manera personal __ _ 

20 .. ·¿Usted considera que la productividad 
del personal se puede mejorar por los 
medios que se utilizan para 
comunicarse? D 

a) si b) no 

" ···21. :Laué propondría para mejorar la 
- -comunicación en el área? 

· _ 22., ·¿De las siguientes estrategias de 
comunicación organizacional, cuáles 
piensa que podrían hacer falta para 
elevar los niveles de productividad del 
personal en el área? 

a) Estrategia de contacto personal 
(reuniones) 

b} Estrategia de medios visuales 
(escritos y gráficos) 

c) Estrategia de medios auditivos 
(teléfono) 

d) Estrategia para sugerencias y quejas 
(buzón de sugerencias y correo 
electrónico) 
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1. Sexo 
5.6. Anállsls e Interpretación de Resultados 

Personal nivel superior 

F11cuencl1 F11cuencl1 
Sexo Absoluta Relativa 

Masculino 7 43.75% 
Femenino 9 56.25% 
Total 16 100.00% 

56.25% 

·~ 43.75% 

Personal nivel operativo 

F11cuencla 
Sexo Absoluta 

Masculino 8 
Femenino 5 
Total 13 

F11cuencl1 
Relativa 

81.54% 
38.48% 

100.00% 

a Masculino 
llFemenlno 

38.48% 

~81.54% 

El papel de la mujer en la vida económica nacional cobra cada dla mayor significado, su participación productiva ha 
aumentado en forma considerable en el curso de las últimas décadas, lo cual se observa en esta áraa de trabajo del 
sector gobierno, con el aumento de participación femenina en el nivel supertor (mujeres ejecutivas). Productividad y 
eficiencia en el mercado de trabajo no son, ni pueden ser, exclusivas de uno u otro género. En el nivel operativo se 
muestra el mayor porcentaje de participación masculina, resallando que en este nivel se concentran chóferes y 
personal de apoyo general. 
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2. Estado civil 

P111on1l nivel auparior Personal nivel operetlvo 

Estado Frecuencia Frecuencia Eatado Frecuencia Frecuencia 
Civil Absoluta RelaUva Clvll Absoluta Relativa 

soltero 6 37.50% soltero • 30.77% 
casado 9 56.25% casado 7 53.85% 
divorciado 1 6.25% viudo 2 15.36% 
Total 16 t00.00% Total 13 100.00% 

-------
divorciado .25% viudo 15.36% 

56.25% 
casado ,__...__......, __ ~-~,., casado r-...,....~-~------. 53.65% 

soltero ~----....... ---1 soltero 1'11'...___,, _ __. 

to 10 

La mayoria de los funcionartos y personal del nivel operativo son casados, por su edad y posición tienen la 
capacidad de cubrtr más responsabilidades. El siguienle rubro de mayor porcentaje está representado por 
persones solteras jóvenes que acaban de Ingresar de diversas instituciones educativas. 
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3. Edad 

Personal nivel superior Personal nivel operativo 

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Fracuencla 
Ano a Absoluta Relativa Anos Absoluta Relativa 

de20a30 5 31.25% de20a30 3 23.08% 
de31a40 7 43.75% de31a40 5 38.46% 
de41a50 3 18.75% de41a50 3 23.08% 
mésde51 1 8.25% més de 51 2 15.38% 
Total 18 100.00% Total 13 100.00% 

15.38% 

1 

o 1 _A...._.....,~~·~ :~j 

de20a30 de31a40 de41a50 mésde51 

QI ,...· me·:, p-t:·' -.=I" ...... 
de20a30 de31a40 de41a50 mésde51 

El personal tanlo de nivel superior como nivel de operativo, represenlan en su mayoria a una población adulla y con 
experiencia, que mantiene estrecha comunicación con el personal de 1odos los niveles, asl como con el personal de otras 
áreas que laboran dentro de la Institución; en materia de supervisión, dirección e intercambio de infonnación. 
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4. Estudios realizados 

Persone! nivel superior 

Frecuencia 
Estudios Absoluta 

Preoaratoria o 
Licenciatura 10 
Maestrla 4 
Doctorado 2 
Total 16 

12.50% 0% 

25.00% 

Frecuencia 
Relativa 

0% 
62.50% 
25.00% 
12.50% 

100.00% 

62.50% 

C Preparatoria 
llLicenclatura 
llMaestrla 
O Doctorado 

Personal nivel operativo 

Estudios 
Secundaria 
Carrera Técnica 
Preparatoria 
Licenciatura 
Total 

Frecuencia 
Absoluta 

3 
2 
6 
2 

13 

Frecuencia 
Rslatlva 

23.08% 
15.38% 
46.16% 
15.36% 

100.00% 

e secundaria 
llCarrera Técnica 
O Preparatoria 
e Licenciatura 

15.38% 

En el personal de nivel superior se encontró que tienen mayor preparación profesional, lo cual se requiere pare ocupar 
estos puestos y es necesario para una mejor toma de decisiones, al enfrentar situaciones especificas. El tener mejor 
nivel de escolaridad hace que las personas sean más competitivas y en esta área internacional de gobierno, favorece a 
tener una mejor representatividad de nuestro pals en el extranjero. Por lo que se refiere al personal de nivel operativo se 
observa que cada vez se están preparando más, ya que el mayor porcentaje del personal tiene estudios de Preparatoria. 

---·~---~----------------
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5. Puesto que ocupa en el 6rea 

Penonal nivel 1uperior Personal nivel operativo 

Frecuencia Frecuencia 
Puesto Absoluta Relativa Frecuencia Frecuencia 

Coordinador General 1 6.25% Puesto Absoluta Rel111va 
Olractor General 2 12.50% Secretarla 5 36.46% 
Director de Are a 7 43.75% Chofer 4 30.77'11 
Subdlractor 2 12.50% Personal de apayo 4 30.77% 
Jefe de Oeoartamento 4 25.00% Total 13 100.0011 
Total 16 100.0011 

=1~-=.:=:::::-=2s=~o0=%::::--=:~ S~/IC\oo' 

O-de Arta 

Olrac:torGeMnl 

1--....----.--.---! 30.771 

j 130.77' 
1 1 1 1 

3646% 

COO!tllnadorGer«ll 

6 

Por tratarse del érea ln!emacional de esa sector de gobierno y contar con personal de estudios superiores, el mayor rango 
del personal de nivel superior es de Director de Área, quienes llenen a su cargo el enélisis, coordinación de acciones de 
carécter Internacional y apoyo en aspectos relativos a su función al Coordinador General y los Directores Generalas en la 
toma de decisiones. El personal de nivel operativo ayuda a los directivos en la preparación, organización, despacho y 
recapción da correspondencia, asl como en la ejecución de lareas que no requieren mayor supervisión. 
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8. La comunicación con sus subordinados es ... 6. La comunicación con su jefe es ... 

Personal nivel superior Personal nlval operativo 

Frscuancla Frscuencla Frscuencla Frscuencla 
ConcaDto Absoluta Relativa Concapto Absoluta RelllfVI 

Excelente B 50.00% Excelente 2 15.38% 
Buena 6 37.50% Regular 6 61.54% 
Rll!lular 2 12.50% Mala 3 23.06% 
Total 16 100.00% Total 13 100.00% 

Como se puede apreciar en la gráfica, la gran parte del personal de nivel supenor califica que la comunicación con sus 
subordinados es excelente, sin embargo a Ja hora de compararto con el personal a nivel operativo manifiesta una opinión 
diferente, ya que para ellos la comunicación con sus jefes es regular, por lo que se puede observar que es necasano 
implementar estrategias de comunicación organlzacional que fortalezcan las relaciones entre jefes y subordinados. 
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7. Medios utilizados para comunicarse con sus empleados 

Personal nivel superior 
Fracuencla Fracuencla 

Medios Absoluta Relativa 
Circular 6 13.04% 
Memos 16 34.78% 
Pizarrón . 6 13.04% 
Informe 2 4.36% 
Buzón o 0.00% 
Instrucciones 16 34.78% 
Total '6 100.00'.4 

ln11rucclones •••••••• 

Buzón 0.0011 

lnfonne .. 4.3811 

Pizarrón ~ 13.0411 

Memos 

Circular '-mm 13.0411 

34.7811 1 

34.7811 

7. Medios utilizados para comunicarse con sus superioras 

Personal nival operativo 
Frecuencia Frecuencia 

Medios Absoluta Relativa 
Circular 2 7.89% 
Pizarrón 4 15.38% 
Informe 6 23.08% 
Oficio 1 3.85% 
Buzón o 0.00% 
No1as 12 46.15% 
Nlnauno 1 3.65% 
Total 26 100.00% 

1 
Ninguno lili 3.8511 

Notas 40.1811 
Buzón 0.0011 

Oficio llii 3.8811 

Informe 23.0811 

Pizarrón ...... 15.3811 

Circular '-- 7.8911 

Los medios de comunicación ayudan a establecer relaciones con olras personas en una organización. Como se observa en la 
gráfica el medio más utilizado en la comunicación, son las instrucciones personales que son a lravés de notas. El personal de 
nivel superior utiliza en su mayorla los memoréndums como medio de comunicación formal con sus subordinados. Cabe resaltar 
que lanto el personal superior como el operativo no senalaron la exislencia de un buzón interno para sugerencias y quejas, 
siendo un medio lmportanle ya que aporta información y opiniones que podrian ser relevanles en el aumenlo de la calidad y al 
mismo tiempo de la productividad en el área. 
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8. La comunicación con sus subordinados se reallza en forma: 8. La comunicación con sus jefes sa reallza an forma: 

Pe11onal nlVtl superior Personal nivel ope11tlvo 

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia 
ConceDto Absoluta Relativa Concepto Absoluta Relativa 

Escrila 10 82.50% Escrita 4 30.77% 
Oral 8 37.50% oral 9 89.23% 
Total 16 100.00% Total 13 100.00% 

10 .. 37.50% 1 1 1 10 , ______ _ 121·· 

-!----...... -----! ~ --~ 
82.50% 30.77% 

La gráfica representa que el personal superior se comunica de forma escrita, ya que a través de ella se transmite cualquier 
mensaje, pero es necesario escoger palabras que pertenezcan tanto al lenguaje del receptor como del emisor para obtener 
éxito en las comunicaciones. Sin embargo la comunicación del personal operativo se realiza en forma oral, ya que en ese nivel 
es común por las Instrucciones que reciben, facilita el Intercambio de ideas y su retroalimenteclón es Inmediata. En este 
proceso de comunicación Influyen los ademanes, la postura, el tono de la voz, los gestos y la fisonomla del emisor. 
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9. Considera a sus subordinados para tomar decisiones de trabajo 9. Su jefe considera 1u1 sugerenclaa en las declsones de trabajo 

Personal nivel superior Personal nivel operativo 

Frecuencia 
Conceoto Absoluta 

SI e more 4 
A veces 11 
Casi nunca 1 
Total 11 

8.25'1\ 

Frecuencia 
Relativa 

25.00'1\ 
88.75'1\ 
6.25'1\ 

100.00% 

O Siempre 
IDA veces 
aca~ nunca 

Frecuencia Frecuencia 
Conceoto Absoluta Relativa 

Slemore 2 15.36'1\ 
A veces B 81.54'1\ 
ca~ nunca 3 23.08'1\ 
Total 13 100.00% 

81.54% 

En bese e los resultados del Instrumento, es importante señalar que une mayor parte del personal superior y operativo solo e 
veces se sienten integrados en le toma de decisiones por su trabajo realizado o las funciones llevadas e cebo; el tomarles en 
cuenta favorece le Integración del personal, a través de una mayor comunicación, lo que evita confusiones y e Incremente la 
responsabilidad de equipo. Por ese rezón se recomendarán estrategias de Integración grupal de acuerdo e las necesidades 
del área. 
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1 o. La comunicación entre los distintos departamentos es: 10. La comunicación en su érea es: 

Personal nivel superior Personal nivel operativo 

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia 
Concento Absoluta Relativa ConceDto Absoluta Relativa 

Excelente 5 31.25% Excelente 3 23.08% 
Suene 9 56.25% Buena o 0.00% 
Reaular 2 12.50% Recular 7 53.84% 
Deficiente o 0.00% Deficiente 3 23.08% 
Total 16 100.00% Total 13 100.00% 

como se muestra en las gráficas, el personal de nivel superior afirma que la comunicación con sus subordinados es 
buena, en comparación con el personal de nivel operativo que manifiesta inconformidad con respecto a la comunicación 
con su jefe. Con esa razón se comprueba la hipótesis en donde se plantea que la falta de estrategias comunicación 
organizaclonal son un factor qua provocan disminución de la productividad del personal y debido a estos resultados se 
proponen estrategias para una mejor interacción entre el personal superior y operativo. 
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11. Le Informa 11u1 empleado1 Jo1 reauJJ1do1 obtenido• de 1u trabajo 11. le Informa 1ujefe 101 r11ull1do1 obtlnldoe de 1u trebajo 

Personal nlvtl auperlor 

Frec:uencl1 Frecuencl1 
Conctoto Ablolut1 Rllltlv1 

Frecuenlemente 7 43.75'1! 
Nolanfiecuanle 9 56.25'1! 
Nunca o 0% 
Total 16 100.00% 

10 T-------------------, 

Frecuenlemenle No len frecuente Nunca 
43.75'1! 56.25'1! 0% 

Personal nivel operativo 

Frecuencia Frecuencia 
Concepto Abaoluta R1litlv1 

Frecuentemente 3 23.08'1! 
No tan frecuente 7 53.84'1! 
Nunca 3 23.06'1! 
Tolal 13 100.00% 

Fracuentemenle No ten fiecuente 
23.08'1! 53.84'1! 

Nunca 
23.06'1! 

la Información qua se pl1lsenta comprueba la falta da una comunicación organlzaclonal eficiente, entl1l el personal de nivel 
supertor y el personal operativo, por lo que se 11lcomlenda a los dil1lc1ivos proporcionar los 11lsullados obtenidos del lrabaJo 
realizado a los empleados, con Ja finalidad de que el trabajador se sienta compromelldo e Involucrado en sus funciones lo que 
permitirá aportar su mayor rendlmlenlo. 
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12. La lnlonnaclón que requiere para realizar su trabajo es proporcionada en lonna: 

Permal nivel 1uperlor 

Frecuencia 
Con ce Dio Ablolut& 

Ooortuna 13 
Adestlemoo 2 
Fuera de tiemoo 1 
Total 18 

Frecuencia 
Relativa 

61.25'11 
12.50'11 
6.25'11 

100.00% 

IJOportune 
1

11AdHtlempo 
'e Fuera de tiempo 

Per1onal nivel operativo 

Concento 
Ooortune 
Adesliempo 
Fuere de tiempo 
Total 

Frecuencia Frecuencia 
Ablolut& Rtlatlva 

2 15.36'11 
9 69.24'16 
2 15.36'11 

13 100.00% 

IJOporluna 

llAd11tlempo 
IJ Fuera de liempo 

es evldenle que el personal directivo menciona que la lnfonnaclOn para realizar su lraba]o se proporciona de manara oportuna 
a los empleados, sin embar¡¡o el peisonal operallvo conlradlce los resullados, esto Implica que la lnfonnaclOn a destiempo 
provoque lncumpllmlenlo en el trabajo, lo que afecta en el resulledo final de las actividades del érea. 
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13. Utiliza el Sistema de Control de Gestión para recibir la lnfonnaclón y/o correspondencia 

Per1on1I nivel superior Person1I nivel operlllvo 

Frecuencl1 Frecuencia Frecuencia Frecu1ncl1 
Con ce oto Ab1olut1 Re!lllVI Concaoto Ab1olut1 Re!lllVI 

SI 14 87.5-0% SI 9 69.23% 
No 2 12.50% No 4 :io.m1 
Tolal 18 100.00% Total 13 100.00% 

SI • ~:1 • 
No 

81 No 

87.50% 12.50% 69.23% 30.77% 

Por medio del Sistema de Control de Gestión fluye la Información (correspondencia de entrada y salida), asl como la solución o 
lrémlte de los asunlos que maneja el éres. Contiene Información necesaria para realizar las distintas actividades dentro da la 
Institución y los Informes mensuales y/o anuales, por lo que debe ser manejado por personal de confianza. Resulta necesario 
que Is Información que se transmite mediante el sistema debe ser oportuna. Cabe mencionar que las personas que 
desconocen el slslems no lo requieren por les funciones que lleven a cebo. 
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14. El Sistema de Control de Gestión que se utiliza para recibir información funciona de manera: 

Personal nivel superior Personal nivel operativo 

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia 
Con ce oto Absoluta Relativa Concepto Abtoluta Relativa 
Ooortuna 10 6250% Oportuna 1 7.69% 
Adestiemoa 3 18.75% Adestiemoo 3 23.08% 
Fuera de tiemco 1 6.25% Fuere de tiempo 5 38.46% 
No sabe 2 12.50% No sabe 4 30.77% 
Total 16 100.00% Total 13 100.00% 

/'jf~~·:,··· . 
4 /i : 
1!1 - ' 
o' 

Oportun1 Adesbempo Fuanide Nosabt 
tiempo 

Fuera de 
destiempo tiempo 

6250% 18.75\ 825% 769% 2308% 3846% 

Como se mencionó en la pregunta anterior, del Sistema de Control de Gestión se desglosan la mayoria de las actividades a toda el 
Mea, por lo que es importante que funcione de manera eficiente, sin embargo es un control que se lleva de manera general en la 
Institución, en donde el per5onal del área puede mejorar el sistema a través de la captura y distribución de la información de manera 
oportuna. 

179 



~ e-. 
i:--. 
;:i:,.~ 
t:::J C/) 

D::1 Ci3 

ºº !:ti o ....... 2: 

@ 

15. La Comunicación en la Institución en general es ... 

Personal nivel 1uperlor Per1onal nivel aperitivo 

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia 
Con ce oto Ablolut1 Relltlva Con ce oto Ab1olut1 Relativa 

Excelenle 6 37.50% Excelenle o 0% 
Buena B 5000% Buena 3 2308% 
Recular 2 12.50% ReQular 7 5384% 
Deficiente o 0% Defrcienle 3 2308% 
Total 18 100.00% Total 13 100.00% 

,, DtflcltrÍll 10% ·. Deflclenlt 1 11 23.08% - ~ ~· / 1 

53.84% 

Regular¡ • 

En esta Información obtenida, es lmportanle indicar que la comunicación es un factor para lograr la eficiencia en el desarrollo de las 
actividades, en las dislinlas éreas denlro de las organizaciones, lo que permiliré lncremenlar la productividad del personal. Las 
respuestas a esla pregunla nos permilen lener un panorama general de cómo es la comunicación en la Institución, ya que el reflejo 
de ésta es lo que transmite tanto al personal interno como externo. Por lo que se observa la comunicación en la Institución es 
relativamente buena, conforme a los resultados del instrumento aplicado. 
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16. ¿Cuál es el medio con el que le gustarla recibir la lnfonnaclón de importancia general? 

Personal nivel superior Personal nivel operativo 

Frecu1ncl1 Frecu1ncl1 Frteuencl1 Frecu1ncl1 
Conc1D10 Ablolul1 R1latlv1 conc1D10 Ab1olut1 R1llllv1 

Reuniones 1 6.25% Reuniones 4 30.77% 
Porescrrto 14 67.50% Por escrito 3 2308% 
Telelonla o 0% Telefonla 1 7.69% 
Personalmente 1 625% Personalmente 5 38.46% 
To!ll 16 100.00',\ Total 13 100.00% 

El personal de nivel supenor se comunica por esenio porllue es un medio fonnal y además su trabajo asl lo requiere, en cambio el 
nivel operativo prefiere recibir la infonnación de manera personal (oral), venlaja que hace posible un rápido inlercambio y 
retroalimentación Inmediata. Lo relevante de esta infonnación es como los medios de comunicación pueden influir en la 
realización de su trabajo y también en la oblención de los resultados. 
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17. Sus subordinados reciban órdenes de ... 

Per1on1I nivel 1upe~or 

Frecuencia 
ConceDto Ablolul1 

Unaoel!ona 4 
Oos•al!onas 8 
Mis da dos oel!onas 4 
TDtal 18 

Frecuencia 
R1llllv1 

25.00% 
50.00% 
25.00'll 

100.001\ 

DUn1porson1 

DOospt11C1111 

DMl1d1dctpt11C1111 

17. ¿De cuintos Jefes recibe órdenes? 

Per1on1f nivel op1r1tlvo 

Frecuencia 
Concepto Ablolut1 

Unaoersona 2 
Dos M11onas 3 
Mis dedos oersonas 8 
Total 13 

23.0811 

Frecuencia 
R1latlv1 

15.38% 
23.08'16 
61.54% 

100.001\ 

DUnapollOlll 

ª°"""""' 
DMl1dtdctPlllOll" 

Como se puede observar, el peraonal supenor considera que los suboroinados tienen la capacidad de raciblr y dar atención a sus 
respectivos jefes, el peraonal operativo manifiesta un problema al momento de recibir exceso de Información, lo que provoca en la 
gente lnsegundad y a la vez una acumulación de tensión, que lnOuye tanto en su compcnamlenlo como en la forma de realizar su 
trabajo, es decir bajan los niveles de productividad del personal. Cabe resallar que aunque no se cuente con mis peraonal 
operativo para atender al peraonel superior, manejando una eficiente comunicación se puede lograr que el peraonal se sienta 
comprometido e realizar su trabajo, bajo un mejor clima laboral. 
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18. Sus subrodinados se sienten Involucrados con su trabajo 18. ¿Se siente involucrado con su trabajo? 

Personal nivel superior Personal nivel operativo 

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia 
Conceoto Absoluta Relativa Conceoto Absoluta Rela11va 

Siemore 4 25.00% Si 3 23.08% 
Aveces 11 68.75% Aveces 2 15.38% 
Nunca 1 6.25% No 8 61.54% 
Total 16 100.00% Total 13 100.00% 

6.25% 

Por lo que se muestra en la gráfica es importante señalar que los trab<jadores necesitan sentir.;e involucrados tanto en las 
actividades de su trabajo como en la toma de decisiones con respecto a su actividad, para que tengan mayor rendimiento en el 
área. En este sentido recomienda la implementación de la estrategia de contac1o per.;onal como las reuniones de mesa redonda 
para que los empleados puedan expresar.;e mediante ese intercambio de ideas y asl lograr la integración del per.;onal. 
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19, Medios utlllzados para recibir o proporcionar sugerencias o quejas 

Peraonal nivel 1uperlor Per1on1I nivel operativo 

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia 
Conceoto Ab1olut1 Relatlv1 Conceoto Abaoluta Ralatlva 

Buzón de suaerencles o 0.00% Buzón de suaerencles o 0.00% 
Correo electrónico o 0.00% Correo electrónico o 0.00% 
Demenera cersonel 16 100.00% De menera personal 13 100.00% 
Total 18 100.00'4 Total 13 100.00% 

100.001\ 100.0011 

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 

lluzOndt C«rto Otrntnoo BllZOn dt Co•IO ~tdnlnlco Ot"""" 
1ugtf111Cin 11tclónlco porlONI 

'~" P'""''I 

Como se he presenledo constantemente en los resultados tenlo del personal superior como operativo, no existe un espacio pare 
manifestar sus sugerencias en forma discreta, conslderendo que es un medio donde se puede sacar provecho, en el sentido de 
que se presenten los problemas y e le vez ofrece la oportunidad al personal directivo tomar en consideración dichas opiniones. 
Por esa rezón es necesario Implementar un buzón de sugerencias que sirve pera que los em~eados puedan aportar Idees que 
sean beneficiosas al éree y a le vez se puedan soluclonarquejas a tiempo . 
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20. Considera que la productividad del personal se puede mejorar por Jos medios que se utilicen 

Per1onal nivel 1uperlor 

Frecuencia Frecuencl1 
Concecto Absoluta Rellllv1 
SI 16 100.00% 
No o 0% 
Total 18 100.00% 

201~~~~~~~~~~~ 

tOO.OO'il 

151 !\s: 1~ 
10 < ~ 

14 
12 
10 
8 
8 

Personal nivel operlllvo 

Frecuencl1 Frecuencl1 
Con ce Dio Absoluta Rellllva 
SI 12 92.31% 
No 1 7.69% 
Total 13 100.00% 

92311 

" " " " '"º" " L.... ... 

FSll 
~ 

Le productividad es Importante pera cualquier organización ye sea pública o prtvede. En el Instrumento los resultados arrojaron en 
su meyorte que le productividad del personal puede mejorar e través de los medios de comunicación utilizados (cartas, 
memoréndums, Instrucciones, lnlamel, etc.); lo que comprueba una vez més la nece~dad de aprovechar dichos medios de la 
mejor manera, de modo que las Instituciones logren la eficiencia e través de los recursos humanos. 
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21. Propuestas para mejorar la comunicación en el irea 

• Reuniones de lrabajo y convivencia 

• Juntas periódicas 

• Sesiones de grupo 

• Buzón de sugerencias 

En esta pregunta abierta aplicada tanto al personal direclivo como operativo, se observó que en su mayorla propusieron 
sugerencias para mejorar la comunicación en el érea, la minorla que no lo hizo probablemente consideró que no era 
importante. 

En los tiempos actuales la comunicación en las organizaciones es un proceso complejo y dinámico en el que las personas 
Intervienen en múltiples situaciones, como en el mejoramiento de las relaciones del personal y del dima laboral, el poder 
compartir información y objetivos claros, por lo que es un factor al que debe prestarse atención. 

Conforme a los resultados del instrumento se denota preocupación del personal para que haya más sentido de unidad de 
integración en el área, en donde puedan intercambiar sugerencias, evaluación del trabajo y convivencia entre el personal. 
Esto reafirma el planteamiento de la problemática de falta de comunicación organizacional eficiente en el área. Lo que 
Implicarla entonces, dentro de la propuesta manejar las estrategias de comunicación organlzacional que se consideran 
necesarias para que ésta sea eficiente e Influir en el aumento de Ja productividad del personal. 
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22. Estrategl11 que considera que hacen falta para elevar los niveles de productividad 

Peraon1I nlvel 1uperlor 

Frecuencl1 Frecuencl1 
ConceDtO Ab101ut1 Relatlv1 

Contacto Persone! 12 36.36% 
MedlosVlsuele1 7 21.21% 
Medios Auditivos 2 6.07% 
SuoerenclesvQuelas 12 36.36% 
Tot1I 33 100.0011 

1 Suge•nci11y 
Outlll 1".-¡_liP•• ... l~'"ij'~{"!.:'~:!f"r~•¡,,_~-><;!~I.>,,. 6.36% 

ModlosAudlMll lmm 6.07% 

Medklll'lluel11 h •ep1112111 

ccntac~ llg636% Pnon1I !§ff§mt"=r1 . 

Penon1I nivel operativo 

Frecuenct1 Frecuencl1 
Conceoto Absoluta Relatlv1 

Contecio Persone! 10 33.33% 
Medios Visuales 3 1000% 
Medios Auditivos 9 30.00% 
Suaerencias y Quejas 6 26.67% 
Tot1I 30 100.0011 

Sugerenco1 y ~ 26 67% 
Ouejas§'ijf'ft!ff&W · 

Meóos ~ 
AOOIM>s ?a*@*fiWE IQ 30.00% 

Med"8Vouales ~10.00% 

CM!cto ~ 
Personal 5W#MR'4'§#$W33.33% 

Le presente lnvestlgectón contemple, en su merco teóílco, les estrategias de comunicación orgenlzeclonel y en le propuesta 
se han descrito las que conforme a este Instrumento se consideraron necesanas como factor que ayuda a lnC1ementar los 
niveles de productividad del personal. Como podra obSllrvarse en la mayorla de los resultados del Instrumento se coincide la 
falta de un buzón de sugerencias y quejas, asl como une estrategia de contacto personal. 
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ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL COMO UN FACTOq PARA 

ELEVAR LA PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL EN ÁREA DE ASUNTOS 

INTERNACIONALES DE UNA DEPENDENCIA DE GOBIERNO 

CONTENIDO 

, Fortalezas y debilidades del Área de Asuntos , Misión de la Dependencia 
Internacionales 

, Visión de la Dependencia 
, Análisis de la Comunicación actual en el Área 

, Análisis de la misión y visión , Estrategia de Contacto Personal 

, Objetivo del Área de Asuntos Internacionales 
• Estrategia de Sugerencias y Quejas 
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MISIÓN DE LA DEPENDENCIA 

La misión de la Secretaría del Trabajo y Previsión 

Social, consiste en la concertación entre los factores 

de la producci~n parn c~~tiibui~j ~!: de~~rrollo 
~ .'.: •• 1 • 

económico y social del pais, que::per~itá ·.el , , : ·<~ .. ': 
mejoramiento de las condiciones de vida de los 

trabajadores y sus familias. 

WsIÓN DE u DÉPÉNDENCIA 
~·. /~'.·.~'.' '·.':- :. ' • • :· '!:'."<·:.' .. ···: ~ 

Propiciar en México, mediante la cultura laboral el 

bienestar de sus habitantes, a través del trabajo 

productivo como medio para el desarrollo integral de las 

personas, y los trabajadores para lograr un nivel de vida 

acorde con su dignidad humana. 
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·· ANÁUSIS DELÁ MISIÓN Y VISIÓN DE LA DEPENDENCIA ..... , :\/' '",', 

Siendo la Secretaría una Institución Pública del Gobierno Federal, su misión se manifiesta de la siguiente manera: La 

concertación entre los factores de la producción (tierra-capital-trabajo), para contribuir al desarrollo económico del país, 

la lleva a cabo mediante la coordinación y promoción del desarrollo de la capacitación y adiestramiento, así como la 

promulgación de contratos ley. Promueve con innovación y eficacia dicha concertación apegándose a la legislación. 

En cuanto al mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores y sus familias, la Secretaría promueve el 

empleo digno libre de riesgos, así como la capacitación para la productividad; coadyuva a disminuir las desigualdades 

sociales, impartiendo justicia y equidad laboral, a fin de contribuir a generar un desarrollo económico que beneficie al 

país. 

De esta manera la Dependencia cumple el objetivo de su misión y la visión, propiciando seguridad, empleo y 

promoviendo el incremento de la productividad del trabajo. 

En cuanto a su visión, a pesar de todos los esfuerzos que hace la Secretaria para lograr que el nivel de vida de los 

trabajadores sea acorde con su dignidad humana, ésta no se cumple en todos los ámbitos, ya que existen muchos 

factores externos que intervienen como son: la economía del país, la sobrepoblación, la cultura laboral; ante lodo esto 

se necesita un apoyo del gobierno, empresarios y trabajadores; para caminar hacia el objetivo que lleva la visión. Por lo 

que se puede observar, se hace necesario el uso una comunicación eficiente para crear un clima propicio y llegar a 

acuerdos satisfactorios. 
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OBJETIVO DEL ÁR~.A 9E.~~~~TQS I~~R~AgQNAL~s,ll ijigB.fE!!Yo, ~E LA DIR~C,CT.ÓN ADM.INISTRATIV A 

• Participar como centro de .enlace con las 

Dependencias Gubernamentales, Nacionales y tas 

Oficinas Administrativas Nacionales de tos Gobiernos 

de los Estados Unidos de América, de Canadá, el 

Secretariado y Organismos Internacionales, así como 

en la formulación de Jos tratados y acuerdos a nivel 

internacional en materia laboral. 

• Supervisar los trámites administrativos ante otras 

áreas con et fin de satisfacer las necesidades de la 

Coordinación General de Asuntos Internacionales en 

materia de recursos humanos, materiales y 

financieros, así como de los servicios generales que 

requiera el personal de dicha Coordinación, para et 

mejor desempeño de sus funciones. 

En la estructura de la Dependencia se encuentra el Área de Asuntos Internacionales y dentro de ésta la Dirección 

Administrativa que, apegada conforme a las políticas, programas y lineamientos relacionados con la administración de los 

recursos humanos, entre otros, realiza el trámite de las prestaciones a que tenga derecho el personal, como la obtención 

de estimules y recompensas, controla los recursos asignados, conforme a Ja Ley; tomando las medidas de disciplina 

presupuesta! de ahorro, estimulo a la productividad y de normas que establezca la Dependencia. 

Por lo anterior la presente propuesta de estrategias de comunicación está dirigida a esa Dirección Administrativa, para que 

sirva de apoyo en la integración del personal creando un ambiente en el que con una comunicación eficiente se fortalezcan 

los flujos de información y mejore el clima laboral así, de manera conjunta se cumplirán Jos objetivos del área y por ende 

aumente la productividad del personal. 
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FORTALEZAS y DEBILIDADES DEL ÁREA 9e A7YNI~~'!Ni~N;~SB~~L~.7:· ''. , ., 

FORTALEZAS 

• Reuniones de trabajo 

• Frecuente manejo de comunicación formal 

• Tomar en cuenta al personal en las decisiones de su 
trabajo ., · 

• Elaboraciókde i~for~J'de actividades > 
'.:~·.-.~'~: :~··ú,<.~~t~ ~\:"!~'. .. ">. ';)', 

Tecnología a Ja vangúardia , ' · ' 

DEBIUDADES 

• Falta de integración grupal 

• Falta de comunicación eficiente entre el personal 
superior y operativo 

• Trabajo individualizado 

• Inseguridad en el manejo de la información 

• Exceso de información 

Aunque parezca reiterativo, es necesario vZra s:fi~1~~q~e ia cominicaCión organizacional es un proceso de intercambio 

de información, que se uliliza como instrume~Jopaia;I~ 1d~a:dJ;~eci~i~ries,a~ícomo ~ara difundirlas. En razón de lo 

anterior, y una vez aplicado el inslrumento para conoder el tipo de' é:omuniCaciÓn que pievale~e en el área de estudio, se 

observaron fortalezas y debilidades que no provocan un problema relev.antesi s. e.' ~.plican soluciones a tiempo. 
'·.·· 

El diseño de estrategias de comunicación organizacional intenta superar algunas debilidades y tratar de convertirlas en 

fortalezas para lograr que los objetivos se lleven a cabo de manera eficiente. 
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ANÁusrs DE LA coMuNICACIÓN ACTUAL EN eL ÁREA'oE .4síJ~ho5 rt-JrBiNAcroNALEs 
. . . . . . ' •. >".,, ... ,,;{.;·.;:,~·:·~(;.~·· .. \·<.: ... .,>;;,;.~é1··,;~:·. 

Como ya se hizo mención en Capitulo número 11, la 1 Medios de comunicación 

comunicación es un medio por el cual fluye la información 

para lograr la eficiencia en el desarrollo de las actividades El medio más utilizado para comunicarse a nivel directivo 

de las distintas áreas, lo que a su vez permite incrementar es el [llemorándum y en el nivel operativo las instrucciones 

la productividad del personal. personales, a través de notas de manera informal; para lo 

A continuación se presentan los resultados obtenidos del cual se incluye un formato de instrucciones que facilitará la 

instrumento aplicado al personal del nivel superior y del comunicación de nivel superior a nivel operativo, permite 

nivel operativo del área de estudio, los cuales se separaron claridad en la información lo que ahorra tiempo (Anexo A). 

por temas para su mejor comprensión. 

La comunicación en el Área 

El resultado de analizar la comunicación demostró que 

existe una falta de estrategias de comunicación para poder 

influir en el rendimiento del personal, en general se 

Se puede decir que los medios utilizados son apropiados, 

aunque para que éstos sean mejores se recomienda 

seleccionar palabras comprensibles entre el receptor y el 

emisor para obtener éxito en la información. La 

comunicación oral a nivel operativo, facilita el intercambio 1 

de ideas y su proceso de retroalimentación es inmediato. 
observó poca integración grupal, las relaciones entre jefes 1 Aún y cuando se ha confirmado que ambas formas de 
y subordinados están distanciadas, personal que recibe 

instrucciones de más de dos jefes se sobrecarga de trabajo 

y se percibe la necesidad de expresar sugerencias y 

quejas. 

comunicación son las idóneas, se sugieren algunas 

técnicas de comunicación escrita y oral, las cuales están 

citadas en el Capitulo 11 apartado 2.2.4. 
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; ,) ANÁUSIS DE LA COMUNICACIÓN ACTUAL EN El ÁREA DE: ASUNTOS INTERNACIONALES 
,·,,. ,,. ·. . ·''· ·"{' ·'·"·.·:.,,., ....... 

Medios de comunicación Trabajo en equipo 

También se observó que no existe un medio interno para En este sentido, se hace necesario que el directivo 

captar sugerencias y quejas, que aporte información útil retroalimente a los empleados con relación a los resultados 

para el aumento de la productividad del área. Por lo que se de su trabajo, ya que al hacerlo logrará que se sientan 

propone un buzón para poder recibir opiniones I' quejas comprometidos e involucrados en sus funciones para 
tanto escritas como a través de correo electrónico, ya que 1 actuar y resolver situaciones que se le presenten. Para lo 

la mayoria cuenta con computadora, además el pe;sonal 1 anterior se recomiendan estrategias de integración grupal 
tendria más oportunidad de expresarse. 

mediante reuniones denominadas mesas redondas. 

Trabajo en equipo Conclusión del análisis 

La comunicación en las organizaciones es un reflejo de las Como resultado de la presente investigación se pudieron 

relaciones humanas en la Institución, la gente al sentirse detectar deficiencias de la comunicación en el área, por lo 

involucrada en su trabajo, no solo en base a los que se proponen las siguientes estrategias: 

estándares de productividad, sino también en el deseo de , Estrategia de contacto personal: reuniones denominadas 

mesa redonda y recomendaciones. manifestar algunos conocimientos para la toma de 

decisiones provoca el impulso hacia la eficiencia personal. • Estrategia de sugerencias y quejas: un buzón y correo 

electrónico. Se incluyen consejos para su mejor manejo. 
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ESTRATEGIA DE CONTACTO PERSONAL 

Las relaciones personales son indispensables para . que cualquier organización logre sus objetivos a través de la 

comunicación entre su personal. Esta estrategia se distingue por el hecho de que una persona o varias, establecen alguna 

comunicación en forma directa con el personal que se relaciona dentro del área. 

Medio a utilizar: mesa redonda Objetivo y propósito Lugar 

Es una reunión de personas que concurren Intercambiar ideas y opiniones Lo idóneo, es una sala de juntas con 

en situación de igualdad, buscando entre el personal del área, espacio suficiente para integrar al 

intercambiar experiencias y puntos de vista, mediante el uso de palabras, personal. Debe contar con una luz 

más que decisiones ejecutivas. Se expresiones y posturas, a través blanca, ya que es el color que simboliza 

caracteriza por su bajo grado de de las reuniones. Ja pureza, determina la claridad y el 

formalización e intercambio de información y orden, en donde el personal se sienta 

opiniones. cómodo. 
Obtener información, sugerencias 

La igual calidad de sus integrantes queda y opiniones para una mejor También es importante señalar que el 

de manifiesto con el nombre de mesa comunicación dentro del área. Jugar debe contar con una mesa 

redonda, es decir, no hay cabecera o sitio redonda con la finalidad de que la 

de honor. La misión del Director es sólo autoridad sea uniforme y por ende 

presentar el tema, conducir las discusiones lograr más confianza con el personal al 

dentro de los limites aceptables de tiempo, momento de presentar sus opiniones. 

1 

intensidad y contenido, para ayudar al grupo 

a alcanzar sus propósitos. 
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Responsables 1 Periodicidad 1 Sugerencias 

La persona que organice y supervise las Las reuniones se sugieren una vez , Planear en lo posible la reunión y 

reuniones deberá ser el Director a la semana los días miércoles, evitar interrupciones. 

Administrativo encargado de los asuntos considerando que es lo más • Llevar un control y evaluación de 

relacionados con el personal, su función recomendable para el personal, la las reuniones. 

será realizar la orden del día participar a hora aproximada para fomentar las , Contar con un moderador y 
todo el personal y elaborar la minuta en reuniones es a las doce del medio secretario de las reuniones. 

donde incluya los puntos clave de la reunión día, tomando en cuenta las cargas , Establecer un ambiente de 

para hacerla del conocimiento de la da trabajo. cordialidad. 

Coordinadora General. La duración de la reunión deberá • Proporcionar el material suficiente 

ser de una hora como máximo, para tornar notas. 

para no crear holguras en los • Ubicar en un lugar estratégico, una 

temas. cafetería para qua tos asistentas se 
sientan en confianza. 

''"''"''"''""""''""''"''""''"''"''"''""''""''"''"""""''"'"'""''""""'""''"'"''"''""""''"""'"'"""""""''""""""""'' i Recomendaciones para dirigir la mesa redonda. ! 
! • Informar da la reunión a los asistentes con anticipación de dos semanas o por lo menos una. ! 
l • Verificar que el lugar reúna las condiciones óptimas de mobiliario y equipo. (como proyector, j 
i reproductor de acetatos, pizarrón, etc.) ¡ 
l • Exponer los temas a tratar en forma ciara y alractiva (usar palabras conocidas, pronombres j 
¡ personales como tú o usted. Ilustrar con ejemplos gráficas y tablas). ¡ 
1 • Manejar un tono de voz con pausas y acentuando las palabras clave y los verbos que lleven ! 
i el peso del mensaje. 1 
:.. ........................................................................................................................................................................ ! 
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ESTRATEGIA DE SUGERENCIAS Y QUEJAS 

Constituye un método formal que permite a los empleados aportar ideas que sean beneficiosas para el área, a través de la 

comunicación escrita. Conforme a los resultados del instrumento aplicado, se hace necesario recomendar un buzón de 

sugerencias, el cual estimula la reflexión, fomentando los instintos creativos, aumenta la responsabilidad moral formando un 

sentido de integración dentro del área. 

Medio a utilizar: buzón Objetivo y propósito Lugar 

Es un medio de comunicación que se Permitir la expresión de la Se recomienda colocar el buzón en el 

utiliza para recibir ya sean sugerencias en satisfacción o la inconformidad de lugar que se utiliza como cafetería y se 

beneficio del área a través de información las personas que laboran en dicha localiza a la entrada de las oficinas, la 

relacionada con el trabajo y con el área en forma confidencial. cual permite que la gente se sienta con 

personal; asi como quejas o situaciones Ayudar a detectar los distintos mayor confianza al realizar sus 

que a la vista no se perciben pero que los factores que provocan una comentarios sin que sea visto por los 

empleados conocen, esto puede evitar deficiencia en la productividad en el integrantes del área Administrativa. 

posibles problemas futuros. área, a través de las sugerencias 

aportadas por los empleados que 

laboran en ella. 
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Responsables Periodicidad Sugerencias 

El Director Administrativo y su asistente, Se recomienda revisar el correo una • Se propone que el buzón sea de 

descargarán el contenido del buzón y vez por semana (antes de cada color verde claro considerando que 

seleccionarán las sugerencias y quejas, reunión), dar respuestas y en su su significado es de crecimiento y lo 

conforme al tema e importancia para caso, con las éreas involucradas que transmite es que la gente 

poder comentarlos en la próxima mesa buscar la solución posible, o bien busque vías de autodesarrollo y su 

redonda. tomar en cuenta las opiniones que propia satisfacción. 

puedan beneficiar al érea . 

........................................................................................................................................................................ , 
erencios. ¡ 

Presentar las propuestas en las reuniones establee/das los dlas miércoles. 

• En caso de que se ubique al portador de la propuesta proporc/ona~e un Incentivo, para que 

sirva de motivación a los demás empleados y participen de manera más activa en las 

1 

propuestas. 

1 
1 

1 ...................................................................................................................................................................... .4 
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ESTRATEGIA l>E SUGERENCIAS Y QUEJAS 

Es un medio de comunicadón que facilita la eliminación de barreras del lenguaje hablado, permite tener una 

comunicación espontánea y rápida. Además mantiene el registro de comunicaciones anteriores. 

Debido a las respuestas arrojadas en el e;uestionario se encontró que hace falta un buzón de sugerencias mediante el 

correo electrónico, ya que todo el personal superior y la mayoría del operativo cuentan con una computadora para llevar a 

cabo sus actividades, es un medio acorde con la tecnología. Cabe señalar que el personal operativo que no tiene acceso 

a una computadora puede utilizar el buzón de sugerencias y quejas citado anteriormente. 

Medio a utilizar: correo electrónico Objetivo y propósito Lugar 

Se trata de una forma de intercambio de Habilitar un canal de información Se recomienda diseñar el correo 

mensajes generados por un ordenador a como . camino hacia la mejora electrónico en el servidor, para que 

otro ordenador remoto que esté conectado continua, para motivar al personal y llegue a todas las máquinas y todo el 

a la red, es un medio en el que las desarrollar sentido de pertenencia. personal tenga acceso a dicho correo. 

personas pueden expresar sus Revisar el correo electrónico y 
sugerencias o sus problemas dentro del proporcionar respuestas claras, 
área. Permite guardar un registro de inmediatas e involucrar al área o 
comunicaciones anteriores. departamento para que tenga 

conocimiento de la .situación. 
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Responsables Periodicidad Sugerencia& 

El Director Administrativo, de común Se recomienda revisar el correo una • Se recomienda dar a conocer a 

acuerdo con la Coordinadora General y vez por semana, antes de las lodo el personal del área el nombre 

los Departamentos que componen el área. reuniones de mesa redonda, dar del correo electrónico, y a manare 

respuestas al remitente mediante la de introducción el objetivo del 

consulta, en su caso con las áreas buzón. Asl como llevar cabo un 

involucradas. seguimiento de la resolución del 

problema o de la sugerencia, citado 

en el Capítulo rr, apartado 2.7.4. 

I~ 
ti . . 

~ 

, 

........................................................................................................................................................................ , 
¡ Recomendaciones paro escribir y enviar el correo electrónico. ¡ 
i • No use mayúsrulas. Usarlas equivale a gritar. ¡ 
i • Evite lenguaje dlscrlmlnatorio, humillante o vulgar. Recuerde que uno nunca sabe a i 
i donde podrán re-enviar el mensaje. ! 
¡ • Cuando envle un mensaje, busque que siempre agregue valor al receptor. ¡ 
i • Evite, al contestar, volver a mandar el mensaje original. ! 
i • Cuando reciba un mensaje pare un grupo (ce para varias direcciones), evita al ! 
i contestar, responder a todos, ya que esto generará que su respuesta sea enviada ¡ 
! a todas las personas que les fue enviado el mensaje original y no solo al remitente. l 

i ..................................................................................................................................................................... J 
Las anteriores estrategias de comunicación organizacional propuestas no causan gastos adicionales que extras del 

presupuesto del área, pero favorecen la comunicación y ayudan a elevar los niveles de prociJclividad del personal. 
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Las relaciones que se dan entre tos miembros de una .organización se 

establecen gracias .a la comunicación y en ese. proceso de intercambio 

tanibié~·l se ueV~. ·a cabo la planeiación,. organiza~ión~ dirección y control, 

para poder alcanzar los objetivos de la Institución. 
' • • ~ • • • , " '-.- • e ' 

Se considera n~cesario' hacer uso ·-·cíe .. la .··comU'~í"~cló~ . orgS:Oizacional 

como~ herr~fnie~t.~ :_pa~a. que· la Ír:1formació_¡, ..;-los ·_ro"ét~:c.o~· sea,~ ~~.1.icados y 

los objetivos sean alcanzados eficientemente. 
' . ' ··' c.'>_'/~··::· ':::·,:~ . , 

L3 comUnicación.és vital para la Institución, ~s(co·~~:~n:C~da uno _de su~ 

n-iveles o>dep·~rt~mentos, con la cual se propi~i~· ~~. ~~·baj~~··~n equipo a 

frayés: de Ja creación de un ambiente comunicativo que. ~::Unan:iice_y .anime 

las acciones individuales y colectivas, lo que contribuye a··q"ue .se logren 

Jcis objetivOs de la organización. 

Uno de los recursos con que cuenta toda organización -como factor 
- ' ' 

detemi1na~te c:ie· ra productividad es la actitud humana, ~~diantE! un mejor 

rendimi8nto en sus funciones, resultado de una adminiStraci6n eficiente y 

una coriiunicació"n organizacional adecuada. 

La productividad i~terviene en el bienestar .. de LIÓ: p~r~:·:~Q¡, el_ éxito de las 

organi~a«;.ion~s y el factor ~umano tier:ie --~~ · p~~~; ~~~~~~ia1- ~1--int~ractuar 
dentro de la Institución, el hombre y la comunicación no son temas 

separados. 

Se asume que la comunicación organizacional es una .actividad que llega 

a ser el soporte que sustenta las distintas actividades de la organización y 



que impacta en el aumento de la productividad del personal, lo cual 

respalda la información con que cuenta la presente investigación. · 

En base a. los·· resultados, del instrumento aplicado.· es importante 

mencionar qLÍe -~e/obll.iv~ ~~s inf~nTiación··-~~ ·¡a:~:qJe se e~peraba, lo que 

ayudó a c~m.pr~·~~i:>'q~~-.{--·~;c·i~t~ -_;~~i!~~~::.~·~~;.:;;¡;,.;:~~Í~ciÓO ci~ganizacional 

eficiente, ~o~~~_:'~¡;-~~,;,~¿t~·'.:-~~:'..~~~~'.~~~:i.;:~'i~~~~:~~~~~~~-:-_~,!~~~~~.~~~ .. ~?-~5~~~ _~orno 
sobrecarga de información- al 'reC¡t)¡r_ instrüCCiOrles· d·e-doS.;ó máS j0fes. 

-- :_ .:";>'. ;.,- ::: ·' , .. ·.' . ':.::~·: 

En la representación' -~~á·;.ba ·:·~<~.:.~~~~r~~:¡~·~ ·~-d~:.-<'~~~~~~-~: ~~ri,~·~~~ti~'a entre 
--.·,.__, C•i· ·>'.,; ,., •;)·-' • • .,-.-. -..·. · 

persOnal del nivel_.;Supeno·r ~y :¡.,¡\fe1 éip~i3ti~O;": ·com~ -~I P•anteamienti:J del 
' ~-

problema y la hiPólesi~- fu~Í~~. ~~~p~~b-~d~~-/p·~~:íOj~;.;t~. j~';; -~bj~ÍiVos se 

desarrollaron paulatin3me~~~ :::-íf~-~~~~~:::· .;"~¡,: ·: .. _. pü;,tc;\'.·+ d~·, ·:~--~-la·b,orar 
.,• ..... ' -- ·/','. ,.-.,~;.·' 

·recomendación~S pai-~'·,"·1~1~·J~~·'.:;/ Cáh'ci\·U~~ ~cOnít:iói'CBC~¡Ófi ··~;,6ie'1te para 

lograr un mejor clima lab;, .. ~;. _ ,:: fi,:, ,,,:·Üf: •. ~:'.~- ·~;~. :{}:;<, 
Mantener info~~-~-~~-~,-~: los en1Pi0Bdo~'·;·de:.·l'.in~-''.·c;rQ'aniZ~~ión· acerca. de 

decisiones· Y acCione!:tqú~\~~~~~~~-. ~7/~-~iÍ~~·~'.~'.·~~~;~~i-¡·~~, ~¡o;,·diViduos un ' 

~~::::n:~d=~=~~::~l~i~;.;:~~=~~~:l~J,,if fü~~~;~~~tir:~:e:a::: 
para propici~~ qU~·:~·¿~~~·:~i~!~f~¿~:i~~~;t1~~~~~~,ul:;~~;-:~~~6~~r~é · sierlta 

comprom~ud~ •.. ~r;·~.~.:h~fi~,[~~6~~~:~:'E~J~;~~r,~ifi'.ti~~~i'.:6fü~.t.;· de 'ª 
productividad del personal y de·1a organización como-resultado~ .. ;· 

La. propuesta se comp~ne d¡~~'.~:~J~·:~r.\~!~4'ii~~i¿:/~ través ·de 
estrategia de_ contacto pe~~o,:lafY ~~~~~t~'Q¡_~_·d~,,~~-Q~'re~~ias y quejas . 

.. ,,>:-

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

XXII 



La propuesta presenta un análisis del objetivo de las estrategias. los 

elementos que se necesitan para su implementación y éstas se 

desarrollar~n a través de los medios que ya existen en el área, Jo cual no 

implicará gastos adicionales pero si influirán en el aumento de Ja 

productividad del personal. 

En base a todo lo-. anterior se enuncia en breve las estrategias de 

comunicación orga_niza'cional que se recomiendan implementar en el área. 

Estrategia de _contacto _·person~I a través de la reunión denominada 

.. mesa red~ndá~ :·: ~~~itirá\ el · interCambio de -experiencias y: pu~tos,. de 

vista.<sln formalid~d~·~. ~~Jo un··a·m~ientEt.·de. confianz~-.:~·n el que el 

personal s-e pueda de50nV01veí lib¡:e~~'ilt~:~-Y~-s~::·~~erlia inVOi~~do en ras 
".- : L ' / ~ 

actividades del áre:a Y c"on._e11ó·-~e .. e~1o·~~·~"pá-r~~~n~~ejo~·.resü1tado d8 Jos 

objetivos de la organiZaci~n-·-
·_._,'.''-' 

Estrategia de sugerencias-·y .. quejás miá°dia'nte el bUzón .. C:aue permitirá a 

los empleados aport~~·--ide~s'\;:r~-é{~¡:;.:;~;,d~:-.;¡,;nes--~-··tr~~és cié su instinto 
•. • .,:•·, >C, , 

creativo, lo que provoca~á_.:~l ·ium~·nt'(; '·d~- ··¡a .'.·respc;>Osabilidad laboral y 

fomentará un sertido __ d~ ~_JjtegÍ-~~~~~-: d_e!~lro ·Cf~_I á~ea, con esto se pueden 
' - ' . 

prevenir situaciones._ que _se :púed8n. prcsF.?nt8r en el futuro, asi como 

detectar distintos factores que provoquen una deficiencia en la 

productividad. 

El uso de la tecnología es una necesidad de toda organización para poder 

acortar distancias, ahorrar tiempo, y poder tener competitividad por lo que 

la estrategia de sugerencias y quejas a través del córreo electrónico es 
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necesaria ya que la mayoría del personal cuenta con una computadora y 

facilitará proponer sugerencias o exponer sus problemas para que se 

puedan atender y llevar acciones correctivas a tiempo. 

Después de este estudio se llega a la conclusión de que la comunicación 

organizacional se traduce en estrategias claras para aumentar la 

productividad del personal y por ende el de la institución. 

La información contenida en esta tesis se considera veraz e importante 

para la Administración, con la confonnación del estudio y. análisis :·d01 
' . . 

marco teórico y la metodologfa también se pudo ob.Se.Y~r<que la 

motivación y_ el liderazgo a través dE'. la comuni~~ió-~' ~_rg~-rii~~.~~nal, son 

factores ·importantes que ,'tamt?~éÍ1_. __ irl~uyen __ :.·e~~f'.1~·./:P~ó~UC~vi~Sd ·del 

personal. ~o~')o-_que -se recOmie~c:tª· ~~O~d-~r::--~.~-~.~-~1-~~ :¡;·~~-aportar en 

gran mane~ elemenÍos~ que coad}r~~e~:~·:·¡~·rAd·;,:;,Í~i's~l~6i-Ó~: 

Como .. • conclusión.·· ftn;.1,::; p~~~i~~ ;0:Lt ~:e una comunicación 
- -·'.- •- • .--·----_.:.~'-<_.-c-·'-~~.,:C-··-·-'··" ---'~.-~-~--·,'_.-,. __ -_- '.-;~. ,,-• 

orQani~,~ciofl~l.-'':fic.i~~~~;:-~~-~trO:'-·de_,_"l.!n~·: ~rQaniza~ión hará que todo el 

personal luche"··y trabaie!··"POr· COnSEiQuir·~·un -objetivo en general de la 

organizáció~·::~~~tarid6 ~s~~~-~~; y·~ir~~d~--~iempre hacia el mismo sitio 

donde se qui~re·_ llegar:.se logrará· iTiayor_ productividad del personal y por 

ende de la Institución. 
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Eficacia. Capacidad de determinar los objetivos aPropiados: hacer las 
cosas correctas. 

Eficiencia. Capacidad de minimizar el uso de recursos para alcanzar los 

objetivos de la organización: hacer bien_ las cosas. 

Estrategia. Determinación del propósito (o la misión) y los objetivos 

básicos a largo plazo de una empresa. adopción de cursos de acción y 

asignación de los recursos necesarios para lograr estos_ prcipósitos. _ 

Gráfica de Gantt. Técnica de planeación y control que muestra, mediante 

una gráfica de barras, los requisitos de tiempo para ejecutar diversas 

tareas. funciones. programas o proyectos. 
- _- . : :' 

Internet. La mayor red de computadoras. E~ una red de redes de :la que 

forman parte desde las grandes redes formales, 

informales a las que puede acceder cualquier persona. 
. ; .. -. 

.Jerarqufa. Orden de precedencia establecido entre los intégranteS·de una 

9rganización. Nivel organizacional derivado de la· distrib-~ci.órl' d~ ~~i~rtdád 
y responsabilidad en una estructura orgánica.· ' - <~ . -.. _' . 

Matriz del Boston Consulting Group. Método de- 3dminislraci6n del 

portafolio dB Una compañia que exanii~a la -tá:=-~--~ d~~·c;f~_c'¡;:n¡~,.;to·-; :su 

participación e_n el mercado. ·. ;~;:;¿-- -~ 
-~~\:"' ': . '. 

Método._ Modo razonado de proceder en_.:~l~_ó-~?-~-~~~-:~:-~.-:~':"i~_o ~ara 
alcanzar cierto fin que se haya propues~o d~,_·a~te·~·~'~o>_é~t~.~~eb~ te.'1er 

un orden Y también puede incluir reglas. _;;·: 

Organización. Empresa. institUción •. '~~-g~cio:-~.' ·a~~¿¡~~ióíl:· :·:agrupación. 

Términos que expresan modalidades d~: ~~~~~¡~-~CiÓ~-.;-Sk. e~tiende como 

el conjunto- de personas, e-mpteo~·~y ¡r;~~·(~ci~~~~~ ;y::-d~p~·~dencias que 

c~nstituyen un cuerpo_ que: sa'_··n·g~-~:p~·r;:--us~·s. normas. politicas y 

costumbre_s propios y tiene un ~~jetiv«? ~speci~co. 
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Políticas. Son enunciados o interpretaciones generales que orientan el 

pensamiento de los adminlstradOres en la toma de decisiones. 

·Proceso. Conjunto· ordenado de etapas con características de acción 

di~ámica y progresiva, que concluye en la obtención de un resultado. 

Programa. Conjunto de metas, politicas, procedimientos, pasos a seguir, 

recursos a emplear y oiroS elem8ntos ·para ejecutar un determinado curso 
de acción. ~· '.~ ... 

,: . 
. '.~";.:. 

Sistema. Es "una :::~:::~ a's~'~ia"~¡ón de 
interdepen.dierite.s>~ U~~}'.~rgafiiz~c~·~n un 

empleadoS, 'e:~~il'.'ciS;· ~.~~~~~Ei~tOS, .~tC. 

partes - interrelaCiona'das e 
sistema esta integrado por 

Táctica . .'·~·1an~~ de ·~·~¡6~-···h,~~¡-~~~~-~ los'cuales se pone en· práctica las 

estrategias:·- .. (-,_. - ·~· · ·--.·;- .. ;.,.:~~ .. ; ··" 
-.-·~ '.':::":·,·-,_~:-:: ···;¿~:~-~·:·_ ... 

Técnica. ~ConCié::imient6 ··d8·:·un· CO"njunto 

alcan~a·r -~n re~u-,t~d~-!~~~·~-~~-~o. ·_.·, 

Tecno10Q_ia·< ~-~-~~:-~~t~l;"·de:_·-~o~~~!~-~-e_n.t~.S -~-~t:'~~<!~~}orrnas ~-~-- ~ace:r. las . :~==~:z~~~~:t~~:;~~:::~~éi77Z:~tr:l.t~;to acervo de. conocimientos 
·.-:·.<.:-·" ::-<;'.':"";.·,-

Teoria:-. -:,. A~ií~p-árili9ri'te:J~:~, sistemáli·~~-·"-· cf ~\ .·conceptos y.- principios 

interd-ePerldie·~tes .:.:_~ú~·y,to~~-n--:~· un}; -m~r~'O.: :~_pa~·-::··~n:-,:c~~o~i(:nie~tO más 
significatiVo:, · - - - ";!";_-, .. ,:~·."-:: ::.:. <<:{ '. ::,·--'- ... 

,,"." ·.-, : 

Toma de·:·de~isio~e~~ ·s~l'~~ción'..de ~"Gn c~rso de acción entre varias 
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(ANEXO A) 

ASUNTOS INTERNACIONALES 

1 
~C_Q~ _L9~_q_99,:r_Q;:LPPJ.YNT_9S_E~~O-~_DE__B~L!ZAR LO SIGUIENTE: 

CJ ~1~~g~~:~~~~~t'~'6TA 
c::J TOMAR NOTA Y ARCHIVAR 

(:=J TOMAR NOTA Y DEVOLVERLO 

C::J TOMAR NOTA Y VERME EL DIA 

CJ CONTESTAR Y ENVIARME COPIA 

ALAS 

[=:J PREPARAR RESPUESTA PARA MI FIRMA 

C=:J HACERSE CARGO CE ESTE ASUNTO 

c::J REVISAR Y FIRMAR 

c:::::JANALIZAR 

e:J PROPORCIONARME SUS COMENTARIOS 

c:::J PREPARAR UNA NOTA INFORMATIVA 

OBSERVACIONES 

HRS. 
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(ANEXOS) 

FORMATO DE MINUTA DE UNA REUNIÓN 

J 
Minutá de la Mesa.Redondá 

(dia, mes y año) 

Relación de asistentes (nombre y puesto de los participantes). 

Objetivo de la· reunión: Integrar_ ~I per~c,,.;;a'1·_ 'pa~~--.~~6U"cilar sUg~rencias y 
quejas con respecto al área de trabajo- (Se numeran las intervenciones y las 
conclusiones a las que se·van .. llegand~)-~-
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