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La Administracién consiste en el proceso de disefiar y. mantener un
ambiente en el que las personas trabajen juntas para lograf propésitos
establecidos ' por la -Institucién, -de manera eficiente a traves  de la

planeacion, organizacion, direccion y control; por.lo cual la comunicaciéon

juega un papel primordial.

efcuente. en- Ia d:reccnén para

reconocimientos y en el co

La decnsnﬁn de seleccionar. el érea de estudlo fue debldo a que se tuvo la ’

oportumdad de laborar e ella ‘a fn d tegrar un, documento con mayor

famlhandad y apllcado auna s:tuacnén préctlca
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Uno de los obstaculos encontrados al elaborar el marco teodrico fue la
insuficiente informacién acerca de la productividad de! personal; sin
embargo, el factor humano tiene gran contribucién a través de sus
habilidades y corlbcimientos, en e}l aumento de la productividad de togda

organizacion.

En la busqueda de fuentes blbllogréf'cas acerca de Ia productlvidad se

localizo documentacion del tema en el senhdo de que S|gmﬁca mayor‘

produccion 'y menos costos- :

los mlnlmos recursos pero para el mangjo ‘de éstos es’ necesano ‘el factor

humano

Por lo. antenor fue:necesario revisar formac:én reciente en revistas e

mternet y algunas obras’de 'Admi stracnén con lo cual se seleccxonaron

los aspepgos.sobre a product dad onentadcs al personal en las

organizacione

Otra estudlo.; fue la éplicacién dél

limitante pa
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este tema y se llegd. a la hipotesis de que la falta de estrategias de

comunicacion organlzacaonal en el érea de estudlo son un factor que

disminuyen Ios nlveles de productnvndad del personal

Con base en lo antenor el objetlvo general fue dlseﬁar estrateglas de

sus conceptos

lrnpcrtancna y pnncnp 0s. Asi pues, se’considera

] tecnologla: Io
que respalda la elaboracuén d cqfndniéacién

organlzac:onal .
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En el capitulo tres se caracteriza por incluir los antecedentes, conceptos y
temas sobre productividad del personal, asi como su relacion con la
comunicacion en las organizaciones para brindar a la Institucion; a-travées
de ésta, el mayor rendimiento en sus funciones y que finalmente se vera

reflejado en la productividad tanto personal como de la organizacion.

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

antecedentes, . misién, visidbn y estructura de una Dependencta .de

gcblerno en este caso la Secretaria. del Traba]o ¥ F’revn |én Socual asl

para Ia obtencuén

organlzamo

una aportac:on s:gnlﬁcatlva dentro de la carrera de Admumstrac n.’

TESIS CON v
FALLA DE ORIGEN




CAPITULO L.

ADMINISTRACION Y EL PROCESO

ADMINISTRATIVO
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La Administracién es aplicable a toda organizacién ya sea econdmica,
social, cultural, politica; grande o pequefia; publica o privada;' que
busque siempre alcanzar un objetivo. Para poder comprender, en forma
mas clara el significado de la Administracion, se considero conveniénte
en este capitulo describir sus antecedentes, analizar diversos conoehtos.

y determinar su importancia dentro de las organizaciones.

1.1. Antecedentes de la Administracion

En Meéxico al igual que en los Estados Unidos, ilas primeras escuelas de
administracion surgieron gracias a las aportaciones de hombres de
empresa. “El Instituto -Tecnoldégico de Monterrey (Don Eugenio Garza
Sada) inicié los cursos de administracién en nuestro pais lamandolos de

negocios, en 1943

“En la Universidad Nacional Auténoma de México, ta Escuela Nacional de -

Comercio y 'Adminiétra'c'iérrl actualmente Facultad de Contadurla yb

Administracion, inicio - a meduados'de 1955' estudxos

implantar programas de admimstracuén que Ilevaria a la creac:én de una

nueva carrera unnversntana. mlsm bad por el H Consejo .

Universitario en enero de 1957 denomlnada L/cenc‘lado en Admlnlsllacuﬁn

de Empresas."

' Rios Szalay, Adalberto y Pmlmgun Aduna, Andus Orlgctu.s ¥ l’crspccuvns de la
Administrucion, Pag.11.
? [dem. :
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1.1.1. Precursores de la Administracion

En el cuadro siguiente se destacan algunos personajes que aportaron sus

conocimientos y enfoques distintos para el desarrollo de la administraciéon:

Autores, titulo y afo de las Principales contribuciones a la

obras mas importantes administracién
Administracion cientifica

Federick W. Taylor Reconocido como padre de 1a

(1856-1915) administracion cientifica. Su  principal
Shop Management interés fue la elevacion de la productividad.
(1?03.) . - Sus principios insisten en la generacion de
Principles of Scientific | monja y cooperacidn grupal, la obtencion
Management (1911) de la maxima produccién y el desarrollo de
Testimony before the los trabajadores
Special House °
Commiittee (1912)

Henry L Gantt (1901) Enfatizé la armonia y cooperacion entre

trabajadores y administradores. Cred la
grafica de Gantt. Destacd la necesidad de
capacitacion.

Frank y Lillian Gilbreth |5 £rank Gilbreth se le conoce sobre todo
(1900) por sus estudios de tiempo y movimiento.
Lillian Gilbreth, psicéloga industrial, se
centré en los aspectos humanos del
trabajo y en el conocimiento de la
personalidad vy necesidades de los

trabajadores.
Teoria moderna de la administracion operacional
Henri Fayol c " “ "
o N N onocido como padre de la teoria
Administration Industrielle | yministrativa moderna”.  Dividié  las

et Genérale (1916). actividades ' industriales en seis grupos:

técnicas, comerciales, financieras, de
seguridad, contables y administrativas.
Advirtié la necesidad de enserfianza de la
administracion. Formuldé el proceso
administrativo y 14 principios.

Hugo Munsterberg (1912) Aplicacion de la psicologia a la industria y
la administracion. :

...Continta
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Ciencias de la conducta

Walter Dill Scott (1911)

Aplicacion de la psicologia a la publicidad,
la comercializacién y el personal.

Max Weber (traducciones
al inglés, 1946, 1947)

Teoria de Ia burocracia

Vilfredo Pareto
(libros 1896-1917)

Conocido como padre del enfoque de
sistemas sociales de la organizacion y la
administracion.

Elton Mayo y
F.J. Roethlisberger (1933)

Realizaron los famosos estudios en la
planta de Hawthorne de la Westem Electric

Company. Influencia de las actitudes y
relaciones sociales de los grupos de
trabajo en el desempenfo.
Teoria de sistemas
Ch_?rs‘terfBamﬁaJd ¢ the |L@ tarea de los administradores es
e tunctions o mantener un sistema de esfuerzo

Executive (1938)

cooperativo en una organizacion formal.
Propuso un enfoque completo de sistemas
sociales en la administracion.

Surgimiento del pensamiento administrativo moderno y

contribuciones

recientes a la administracién

Peter F. Drucker (1974)

Autor sobre abundantes temas

administrativos generales.

wW. Edwards Deming

(después 2= Guerra
Mundial, 1950)

Introdujo el control de calidad en Japén.

Laurence Peter (1969)

Observéd que, al paso del tiempo, la gente
asciende hasta un nivel en el que es .
incompetente. -

William Ouchi (1981)

Explicod practicas administrativas japonesas .
selectas adaptadas a las condiciones de
Estados Unidos. L

Thomas Peters y
Robert Waterman (1982)

caracteristicas . de’
que consideraron.:

las
las

identificaron
compaiilas
excelentes.

a

Fuente: Koontz, Harold & Weihrich, Heinz. Admini:
7

Pag. 17.

1 una Pgrspectlva Global,
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Existen numerosas contribuciones desde los primeros precursores de la
Administracién hasta los ai:tualés. qn.ie desiacar) la ‘importancia de las

relaciones sociales, ' del  factor -humano -y _su - intervencién . en las

organizaciones.

Conforme transcurria el tiempo la ‘adminis‘tra“cué coritirit.ié evolucionando

y los precursores encontraron necesndades nuevas que cubnr en Ias

organizaciones. En la actualldad la |nnovacién tecnoléglca y el cambio

por el ambiente interno y extemo que rqdea alas organlzacmnes, ha

provocado también que la admiﬁistracién continde su desarrollo.

Por ejemplo Taylor se enfoco a la armonla y cooperac:én en grupo; los
esposos Gilbreth, a los aspectos humanos del trabajo en el conoc:mlento

de la personalidad y en Ias necesu:iades de los traba;adores‘ E. Mayo ala

influencia de las actitudes y relacuonestsoc:ales de los grupcs de trabajo y :

en la actualidad los ulhmos estudios se‘enfocan ala calidad; productnvucjad

y moral de los empleado:

Lo anterior destéc de las _relaciones sociales y de trabajo

de los grupos dentro de las organizaclones asi como la necesidad de que

los admm tradores engan Ias habllldades de liderazgo, comunicacion,

motuvactén 'et para Iograr una mejor productividad a través de los

trabajadores en una orgamzacuén.
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1.1.2. Principios Universales de Henri Fayol

Como todo en édministracién es cuestion de medida de pondefacién y de
sentldo comun. los principios universales de admunustracuén se pueden
manejar. y adaptar a cualquier cnrcunstancna Y upo de orgamsmo. Se
describen dichos principios conforme a la obra de Idalberto Chlavenato

Teoria Clasica de la Administracion, pégma 84.

- Divisién del trabajo

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

aumentar Ia efclencua. -

- Autondad yresponsab:hdad

Autondad es el derecho de dar Ordenes y el poder de esperar obediencna'

Depende e Ia bediencua apluca..lén energla compor‘tamiento y respeto
de los acuerdos establecudos.

- Unldad de mando

Cada empleado debe recibir érdenes de sélo un superior. Es el principio

de la autoridad anica.
- Unidad de direccion
Una cabeza y un plan para cada grupo de. actividades y un mismo

objetivo.
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. Subordinacion  de ‘los  intereses individuales -a los intereses
generales .

Los mtereses generales deben sobreponerse alos mterases particulares.

- Remunerac:én del per onal

Debe haber u sta y’gar‘anhzada satnsfaccnén para los’ empleados y

para Ia orga iza on

mos de' retnbuclén.

raci n’de Ié' autoridad en la alta jerarquia de la

- Establhdad y duracu‘in (en un cargo) del personal

La rotaclén tlene un |mpactc negativo sobre la eficiencia de la

orgamzacnén.

TESIS CON 7
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- Iniciativa
La capacidad de visualizar un blan y asegurar su éxito.
-

- Espintu de equipo

La armonla Y Ia unlén entre las personas constltuyen grandes fuerzas

para la organuzacuén

La relevanc:a de estos pn cnplos es que se apllcan actualmente en las

orgamzactones. a través del orga ] rama y/o manual de procedimientos

para Io cual Ia comumcacuén ayuda a crear un me)or ambiente de trabajo.

1.2, C,once’ptos de Administracion-

Agustin Reyes Ponce en su obra Admlnlstracuén de Empresas pégma 26
defne,a la Admm temétlco de reglas para
lograr: la méx|ma efcuencta en’ Ias fcrmas de estmcturar y manejar un-

organlsmo‘ socia

La Admmistrac:én es Ia fuerza fundamental dentro de las organlzaclones

la que coordlna sus actividades y t’nalmente la que relaclona ala empresa

con su medio externo.
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“La Administracién se refiere al proceso de realizar actividades y
terminarias eficientemente con y a través de otras personas. El proceso
representa las funciones o acﬁvfdades primarias con Jjas que los
administra«?ores estan comprometidos. Estas funciones tradicionalmente

clasificadas son planeacién, organizacién, direccién y control”.®’

“La Administracion es un proceso muy particular consxstente en Ias

actividades de planeacubn, forganlzamén, ejecut:lén "y i control

desemperniadas para determmar y alcanzar los ODJEUVOS seﬁalados con el

uso de seres humanos y otros recursos.

En base a las definiciones anten’ores,,'se ‘puede decirque la

administracion es la combinacién de los recursos humancs matenales
tecnoldgicos y financieros, aplicados de manera efc:e-\te y efcaz
mediante la planeacién, organizacion, direccion y control para el logro de

los objetivos organizacionales.

1.3. Importancia de la Administracion

En todas las organizaciones la administracién imprime gran 1mportanc|a
para tener productividad y competitividad, cuanto mayor y comple;o sea el

organismo, la administracion sera el componente que lograra el éxito.

? Robbins, Stephen P & De Cenza, David A. \? de Admini ion, Pag. 5.
* Terry & I de Pag. 22
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Para los paises que estan desamrollandose como México, entre otros,
quizd uno de los requisitos substanciales es mejorar la calidad de su
admini;tracién. porque ésta es la fuerza decisiva e impulsadora en el
éxito de L;na organizacion,. ya que hace productivas, rentables y
corhpetitivas a I>ays organizaciones, sin olvidar que todo es a través de las

persbnas, ios recursos materiales, ﬁnancieros yla tecnologfa.

La éle\?acién»de la p}oduct‘l ad es una preocupacuén de mayor

lmponancta actualmente en el campo eco 6mico socual v, depende de ia

adecuada admunustracnén que Ias empresas sean efcnentes y productnvas

fo amernor,ll‘ va c:edad m:sma y el pais aumente su calldad de

vidé. .

e decur que la administracion es esencial e todos los

Fmalmeme se p te

niveles orga ac:onales. aunque las habilidades admlmstrauvas varian

dependxendo en mvel y departamento.

1.4. El Pkb(;eso Administrativo

En la obra e Stoner, Freeman y Gilbert, Jr. Admlnlstramén. pégma 11

define - al “proceso como la forma sistematica de hacer las cosas”™.: E.n‘

base a Io antenor el proceso administrativo nos indica un conjunto de
etapas a través de Ias cuales se lleva a cabo la adm:nnstracnén Yy que se

encuentran mterrelactonadas. -
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Las etapas basicas de la administracion que se han seleccionado y

aceptado en forma general son planeacion, organizacion, direccion y

control. A continuacion se muestran las etapas del proceso administrativo

por diversos autores:

’

AUTORJANO ETAPAS

Henri Fayol, Previsiéon Organizaciéon Comando Control
1886 coordinacion

Lyndall Urwick, Prevision Organizacion Comando Control
1943 Planeacién coordinacidén

William Planeacion | Organizaciéon | Obtencién | Direccion Control
Newman, 1951 recursos

R.C. Davis, Planeacion Organizacion Control
1951

Koontz y Planeacion | Organizacion | Integracion | Direccién Control
O'Donneil, 1955

John F. Mee, Planeacion Organizacion Motivacion Control
1956

George R. Terry, | Planeacidn Organizacién Ejecuciéon Control
1956

Louis A. Allen, Planeacion Organizaciéon Motivacion Control
1958 Coordinacion

Dalton Planeacion Organizacion Control
McFarland, 1958

Agustin Reyes Prevision Organizacién | integracion | Direccion Control
Ponce, 1960 Planeacion

Isaac Guzman Planeacion | Organizacion | Integracion | Direccién y Control
V., 1961 ejecucion

J. Antonio Planeacion Implementacion Control
Fernandez A.,

1967
Fuente: Fernandez Arena, José Antonio. Ef Proceso Administrativo, Pag. 75
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Aunque distintos autores separaron el proceso administrativo en mas
fases, se observa que tienen relacion entre ellas y el mismo sentido. En el
siguiente apartado se describen Ias‘etapyas de planeacion, organizacion,

direccion y control.

1.4.1. Planeacion

En la obra de Robbfns:‘yg‘De F"Cenzof:tivthlad‘a 'Fundamentos de

Administracién, pagina '5'8 seﬁéla q'ué'v"la‘:blanea;cién comprende la

definicidon de ob]etlvos o metas de Ia orgamzacnén, el establecimiento de

diversas alternativas“®.

format ci}a; eleccion ‘de ‘una mirsiénvy ‘mebtas
o.-gani»z‘a; onales ér ieé'a corto y largo plazo, determinacién de metas
departame tales € cluso mdlv:duales con base en las orgamzacnonales. '
seleccién de estrateglas y procednmlentos para el cumplimiento de tales
metas y asignacién de recursos (personas, dinero, equipo e instalaciones)

para lograr las diversas metas, estrategias y procedimientos”.®

* Koontz, Harold & Weihrich. Admini ion una ¥ iva Global, Pig.35.
* Iicliriegel,Don & John W. inistracion, I’ug 157.
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Conforme at analisis de conceptos anteriores, se define que planear es la
determinacion de los objetivos y eleccién de los cursos de accidén, con
base en investigacion, asi como elaboracusn de planes y estrateglas de

manera eficiente.

fedl

La planeacion hace posmle que ‘ocurran las cosas'a través de decudir

. éndo hacerlo Y qu:én

un problema concret

La planeacn.‘m ayu a

maximo Ias oportumdades proporc:onando los elementos para Ilevar a

cabo el control, SIITII mo mantlene una mentalldad futunsta tenlendo mas
vision del péryenxr, kes’to; pl”OPICIa que. 1a empresa haga vfreme a.las

contingencias que se presenten.

13
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A continuacion se describen algunos fundamentos basicos que muestran

su importancia:

- “Propu:xa el desarrollo de la empresa al establecer métodos de

utilizacion racional de Ios recursos.,

- Reduce los niveles de nceni'dumbre:ique se pueden presentar en el

para aprovechar mejor ‘los recursos y ‘en el mso n esano prever

contmgenc:as y cambios que puedan surgir durante el proceso asl como o

establecer las medidas para afrontarios. : B

1.4.1.2. Principios de la Planeacidn

Los principios de la administracion son fundamentales para la aphcacnén
general, por tanto para planear se recomlenda tomar en cuenta los

siguientes: w o

-7 Manch Galindo, Lourdes y Garein Martinez, José. F de ini i Pag. 65.

14
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- Iniciativa. La capacidad de visualizar un plan y asegurar su éxito.

Constituye la fuente de Ias innovacnones a través de la coordinacion del

personal para forrnular un plan general.

s énfl'a planeaciéh o

incluso agregar de Ios generales y . apllcarlos conforme a las necesudades

de lo que se desee planea

1.4.1.3. Elementos de la Planeacién '

Son componenlesf’necesa'ﬁos para llevar a cabo la planeacién' de la

orgamzacuén por Io que a contmuacuén se mencionan algunos.

- Objehvos i - Pollhcas ) ; * Prondsticos

e Mision L e = Planes « Presupuestos
= Vision = Proyectos o ’ = Procedimientos
- Valores : e« Programas " - - « Estrategias

Estos instrumentos. permiten ver un proceso en forma tal, que puedan
realizarse . separadarnente para que ;al termmar la planeacion sean
mtegrados en. un plan general y darle segu|m|emo en la etapa de la

organizacion.

16
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1.4.1.4. Técnicas de Ia Planeacién

Sirven para‘llevar un mejor control de los recursos.y podér tomar mejores

decisiones; las téchidas h—iés_ gtilimdas en el ejercicio laboral son: .

hbro ‘o carpeta en: Ios que fé de manejar

concentran una sene de elementos admlnlstratlvos para un fn

; concreto. que onenta y unlforma Ia conducta que se presenta en

Con el avance de la tecnologIa los programas de computacnén med ante

sistemas Ilstos para utlllzars uullzarse

ha cohrado mayor |mportan<:|a

en la mayoria de las orgamzacxones ya que reducen tlernpo evitan Ia

duplicidad de funciones y costos en la planeacion. coE
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Recomendaciones para llevar a cabo la Planeacion

- Factibiiidad. Lo qué se' planea debe‘sér realizablé"elaborar planes.

demastado ambxcnosos u optumlstas que sean |mpoS|bles de Iograrse .

sutuamén dada' de

solucx’én programada’f

17
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En sintesis un plan es un esquema de manera detallada de lo habra de

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

pueden clasiﬁcar‘eh' ‘

‘Corto_ plazo Son Ios ue.se deterrnlnan para reahzarse en un penodo

. menoro Igual a un aﬁo.

s d‘etallada‘s;a’cercaj'de qué hacer,

nsidera como una planeacion a corto

plazo (un aﬁo o menos)"

se van_a lograr los objetivos

Esta deﬁniciéﬁ 'n '

generales mediante metas especificas y la maﬁei‘a de implementarias en

* Hellriegel, Don & Slocum, John W. ion, Pig. 162

18
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diferencia de la pIaneactén estratéglca que es desarrollada por la alta

gerencua o dureccu‘:n

Se concluye menct nando 'que la planeécién tactica consiste en

determlnar los me os que se van a utlllzar para IIevara cabo los planes y

ente a través del

® Stoner, James A.F.& Wankel, Charles. Administracidn, Pag. 134.
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Lo anterior implica que toda organizacién cuente con una estrategia. aun

cuando no haya s:do elaborada de modo forTnaI. Es dec;r. toda

orgamzacaén t:ene una relacibn con su: amb ente que puede ser

examinada y descma.

EI térmmo estrateg a proviene del vocablo ‘griego straregos, que sigrufca

¥ Koontz, Harold y Weihrich, } una Pé iva Global, Pig. 162.
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metas y, el establecimiento de_ los métodos neces_an'os'para asegurarse
de que se pongan en practica las politicas‘ yAprograEnés éstratégicos". ' )
“Planeacion estratégica es el proceso organizacional . de desarrollo .y
analisis . de . la rhisién y la’ visién;: de’ metas,y; téctic;as generales, de

asignacion de recursos”,’!

Esta definicion ofrece l‘inr~ri1fai';:q de »referencna para Ia actuvtdad

organizacional que pueda" conducir . al me]or func namlento de la

institucion, ya que ayuda alos directi reconocer las oportunidades

seguras o riesgosas y elegir.entre ellas; para sumnmstrar mayor cantldad

"'Hellri on & umn, John W. Admini ion, Pag. 159.
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marco de referencla para las actlv:dades que puedan conducir a un mejor.

nlzacxén.

funcionamiento y a una mayor efcuencua en Ia ort

Otro punto a résaltér. es‘que

misién de su. -organiz: clé’

orientar Ias actl ‘dades y podrén enfrentarse al amblente en cons(ante

cambio. .’

Caracteristicas de una Planeacién Estratégica -

- Da respuesta a preguntas como ¢En qué negocio estamos y en qué
‘negocio* deberfamos estar?, ":Quiénes ‘son  nuestros clientes 'y

quiénes deberian ser?.

- Ofrece un marco de referencia para una planeac:én detallada Yy

decnsnones crdlnanas. Un gerente e untaré“ gCuéles opclones




Ventajas de la Planeacién Estratégica

- Ofrece pautasﬁciy‘:ngmeme’s para las actividades de la organizacion,

los ‘gerentes aporiéﬁ ‘objetivos definidos ‘con claridad y meétodos

1.41.6232. El Procés’q' de PI n'e‘acié'ﬁ Estratégica

En gran medlda Ia naturaleza yel tamaﬁo de Ia orgaruzacu.‘m deterrmna el

tipo de planeam n estratég a que

apllcaré Asl el proceso que se

utiliza en una corporacxén dxvers |cada generalmente seré dlsunto al que

se emplea en una compaﬁla de un solo negoc:o.
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Segun los  autores James Stoner y Charles. Wankel  en. su  obra
Administracion, paginé 152, divide la planeacion estratégica formal en

tres niveles y son:

- "Estrategla a nivel corporativo. La formula la alta gerencua para'_

dirigir los intereses y operaciones de la orgamzac n que contlenen

mas de una linea de negocios.

de ios intereses y operacxone

Determina el enfoque y condu

negomos es Ia matriz del Boston Consultlng Group.

posiciéon en el mercado rentabllldad de Ia empresa. L

TESIS CON 24
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La planeacion estratégica influira en la supervivencia y crecimiento de una

organizacién y en el ambiente que le rodea.

Para el propodsito de esta investigacion: el procesb,de planeacion

estratégica consistira en establecer metas espe'cificasv dé comunicacion

que proporcionen al personal del‘érea' e estl."ld‘ioryna‘,visién unificada

dentro de la Institucién.

El proceso de planeaycién;estny'a'tég el presente éstgdio consta de

los siguientes pasos:

|stra<:|6n vy Ta

- Anallzar el marco tedrico. Referente a la' Ad r

es a l como conceptos bésicos de

- Ident > s y' las estrategiaS actuéles de

produch dad del personal e udentnrcar Ias

necesndades de comumcactén organuzacuonal entre los empleados

del érea.
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- Analizar los recursos. El presupuesto del area de estudio, no se
vera afectado, ya que se utilizaran los medios de comunicaciéon
existentes.

. H Formular estrategias de comunicacién Evaluar - estrategias

‘altemas y seleccnonar Ias .que permitan aumentar la productividad

del personal aprovechando ,lo‘s" recursos . 'y .- oportunidades

di‘spombles :

Bl éxito de Ias esirategias de

- implementar: las  estrategias

1.4.2, Orgénizacién ;

La palabra or an C|én se ut za actualmente en dos: sentldos Uno

como empresa o grupo funclonal y el otro como el de proceso de .
organlzar. Ia manera en que se dlspone el trabajo y se asxgna entre los

mlembros de Ia empresa Lo
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Agustin Reyes Ponce en su obra Administracibn de Empresas, pagina
212, mencuona que "Ia organlzaclén es Ia estructuraclén técmca de las

relacnones que deben e. txr en(re Ias funcnones nlveles Y acuvidades de

los elementos matenales y humanos de un organusmo somal con el f'n de

lograr su méx:ma efcuenc dentro de Ios p' 'nes y objetxvos seﬁalados .

Para KoontZ'y Wéi dbra‘ Ad‘fniniétracién' una Perspectiva

Giobal, péguna 246, define el término organlzaclon lmpllca una estructura ;

de funcmnes o puestos d manera ntencional y formallzada

*Una orgamza <] un patrén de relaciones. por medlo de las cuales las .

personas ba;o el mando de’ los geren(es perS|guen metas comunes

e concluye que la orgamzacnén resulta ser el medio para

asignar : funcion erarquia) y agrupar Ias acuvndades necesanas’

Iograr Ios bjetlvos de una

2 e 'cual se establece la mejor manera de lograr los
objetivos.’ summxstrando los métodos para que se desempefien las

act;vndades et‘cnememente.

2 Stoner, James ALF.; Freeman, R. Edward; Gilbert, Jr., Danicl R. Administrucion, Pig. 344.
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La organizacion. también evita  la  ineficiencia en las actividades,

reduciendo Iqs costos. lo que‘ayuda a inérementar la productividad.

1.4. 2 2. Prmmplos de Ia Organizamén

COnforme a los pnncnplos n ersales de Ia admmlstracién, en esta etapa

Para cada fu

ado no- rec:ba 6rdenes obre ‘una mxsma matena de dos

personas dnsuntas
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- Orden. Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.

Es el orden de los recursos materiales de la organizacion, asi como Ia

ubicacién de los recursos humanos;

~

) Es Ia concentracusn de la autondad en .la alta

- Centrahzac:é

Jerarqula de la organ:zacnén.

Se refere a delegar solo poco en los altos jefes con el méxnmo control

conservando a. éstos el mayor namero: pos:ble de decnsuones. Los

dlrectlvos deben asumir la responsabmdad fnal.

Se concluye mencionando que

objetlvo.. generales del organlsm buscando un equilibrio adecuado

1.4.2.3. Eleméntos de la Org: nizaéién

Son instrumentos. necesarios para el desarrollo en esta etapa del proceso

administra por | menclonar algunos.

- Departamentaliyza'ciénV

- b = P
= Centralizacion « Descentralizacion -
« Recursos financieros « Recursos humanos
» Recursos materiales « Recursos técnicos
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Al elaborar la estructura, se debe tener cuidado en las funciones que se
van a centrallzar' entendxendose el reunir acuwdades en un puesto o en

un departamento esto por lo regular se utlllza en Ias pequeﬁas empresas

Por el contrano descentrahzacxén subd:vnde actlvtdades en seccuones o

depanamentos conforrne a Ia comp|EJ dad de Ia orgamzaclén lo que

convnene en grandes entldades

Fundamentos de’Administrac on, so

- "Oiganizacién'lirie Se caracteriza porque la toma de decisiones

se concentra en una sola persona.

- Organizacién funcional o de Taylor. Al observar que"'no*se da la
) ropuso que el trabajo de supervnsor se dwndlera

entre espe allstas. uno por cada acﬂwdad pnncupal

- G-u ion . por ité. Se asignan diversos asuntos a. un
cuerpo de personas que se retnen y se comprometen para dxscuury

decidir en comun los problemas que se les enccm:enda .
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- “Oryanizaclén lineal y staff. Es la més aphcada en la actualidad.
Este sistema conserva la autoridad y responsabllldad transmitida a
través de un solo jefe para cada funcnén. Pero esta autondad de

linea, recibe asesoramlento y servnco de técmcos o especuahstas

para cada funcién o en la que sea necesana

En el ejercicio laboral no existe ‘una’ estructura’ Gnica,’’se dan tamb én
organizaciones mixtas o incluso

empresa es pequefia.

Para tomar la mejor de"ls'd

todo esto

objetivos trazados.

1.4.2.5. Técn la Organizacién:

ientas . necesarias : que  utiliza .o aplica’una organizacion

es de wda grupo social.

13 Reyes Ponee, A tin. ini de En y
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- “Organigramas. Representaciones graficas de la estructura formal

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

y mixto. Muestran las interrelaciones,’ las funciones,: los niveles

jerarquicos y puede ser.

- Manuales. Documentos en forma ordenada Y snslemétlca con .

informacion acerca de la orgamzacé

Ademés para

donde dirigirse, ahorrando tigfnpo

1.4.3. Direccién

En esta etapa del proceso administrativo esta enfocada la presente
investigacion, ya que de aqui.se;:desprende la importancia de la
comunicacioén, y otros elementoé como son el liderazgo y la motivacion,

que influyen en el desarrollo del personal.
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“Dirigir es conducir el talento y el esfuerzo de los demas para conseguir el
logro de los resultados esperados. Influir sobre su desempenio, coordinar

su esfuerzo individual y de equipo”.'*

“La direccion es aquel elemento de la administracién en el que se logra la
realizacion efectiva de todp lo planeado, por medio de la autoridad del
administrador, en base a decisiones, ya sea tomadas directamente, con
mas frecuencia, delegando dicha autoridad, y se vigila simultaneamente

que se cumplan en la forma adecuada todas las 6rdenes emitidas™'5.

La direccion como etapa de! proceso admlmstrauvo consuste en gunar las

operaciones medlante la cooperacnén del esfuerzo de los ubordmados»

supervision.

Como objeto de este esiu
conducir al personal

cumplimiento de

comunicacion, Ilqeraz_go y. motivacion
1.4.3.1. lihqutéﬁt;]a dé la D reccléh ;

Su |mportanC|a radlca en que a (ravés de ella se dmge Ia conducta'
adecuada en el personal de una orgamzacnén y tamblén establece la

comunicacioén necesaria para cumpllr los objetivos.

'* Garzs Trevifio, Juan Gerardo. Admini ion C i Pag. 352.
'3 Reyes Ponce, Agusti ion de Emp Pag. 305.
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Otros aspectos de la direccién que muestran su trascendencia en una

organizacién son que:.

- Pone en marcha Ltodos los llneamlentos eslablecudos en las etapas

de planeacxén y la organxzaclén a través de ella se Iogran Ias formas

;de conducta més dese'bles en 'IosAmlembros de . la estructura_

crganlza cuonal

. en - la

decisiones.
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1.4.3.2. Principios de la Direccién .

Son una forma de’ proporcnonar recomendacuones para llevar a cabo una

direccion efcuente conforme a los pnncnpios universales de la

admmlstrac:én se recomlendan los sngu'entes’ s s : h

proyecto‘s“qu ) : ca des_conﬁanza y se pierde tiempo

en entrenamiento y capacitacion del nuevo personal.
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1.4.3.3. Elementos de la Direccion

La direccion influye sobre las- personas mediante la comunicacion para
que se_logre la realizacion efectiva de los objéﬁvos del g‘rupo y de la
orgénizacién. es dificil establecer la secuencia de elémemos, ya que sé
dan indistinytaryrvlente: a continuacién se describen algur\"os que ‘se

consideran importantes para la direccién dentro de las instituciones.

- Toma de decisiones

Una decusnén es:la’ eleccuén de un curso de accién entre vanas

alternativas. Es el punto fnal de toda etapa del proceso admmustrahvo

anes. Medlante la tegracnén la empresa

obtlene el personal ldéneo Apam el me]or desempeno de Ias actividades.
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- Motivacion

Motivar significa mover, conducir, impulsar a la accién. No es un concepto
simple ya que involucra diversos deseos necesidades anhelos y otras

fuerzas. Es una labor |mportan(e d

a traves de ella se Iogra Ia ejecuclén del trabajo pam obtener los’ ob)etxvos -

conforme a los esténdares esp Aad s

E! que dirige debe procurar que as personas que, elecciona, tengan

motivaciones ' qu

su personal hacl derazgo se da dev

manera lnformal

en donde:deb ado'y saber’ aprovecharlo

1% Garza Treviflo, Juan G Pag. 354,
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- Comunicacién

“Es un aspecto clave en el proceso: de la direccion. 'La comunicacién
puede ser definida como el proceso a traves del cual se transmite y recibe

informacion en un grupo social*.’”?

L.a comunicacién en una organizacion comprende miltiples interacciones
que abarcan desde las conversaciones telefénicas informales hasta los
sistemas de informacién mas complicados. Es imposible determinar todos

los canales que transmiten y reciben informacion en una organizacion.

El directivo para poner en marcha sus planes, necesita sistemas de
comunicacion eficaces; cualquier informacion - desvirtuada origina
confusiones 'y errores que dlsmlnuyen el rendlmxento del gmpo y que

afecta el alcance de los ObjethOS de la orga zacnén.

*? Monch Galindo, Lourdes y Garcia Martinez, José, d; de Admini: i Pag. 160,
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1.4.4. Control

En todos los autores mencnonados el control no se oml(e ni se cambia.

En esta fase del proceso admlmstranvo se Ileva a cabo la medlcnén de'los’

resultados con el f de correg|r me;orar o formular'nuevos planes el

necesariamente  al ﬁnal

control se'p de aplicar.: incluso: sino’en

periodos, para poder llevar a cabo soluciones a tiempo.

de’control por

mide el la obtencuﬁ

avance en

organizacion™®,

En la obra de Reyes Ponce Admnmstracuén de Empresas pégma 355

proporcnona la: defmc:én smtetlzada de control como la recolecctén

sistematica de datos para conocer la realizaccén de los planes

" blom.r, Jomes A& Wankel, Chnrlcs Administracion, Pig. 656.
gel, Don & John W. Pig. 653
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Para el presente estudio, control es la medicidn de resultados conforme a
lo planeado, determinando medidas  correctivas para asegurar que se

cumplan los objetivos establecidos pd'r la organizacion.

1.4.4.1. lmportancia del Cdntrbl ;

Cierra el ciclo de la Admmlstracnén el comrol se da en todas las demas
funciones admmlstratlvas en Ia planeacnén, orgamzacu‘)n y . la direccion.
Asrmlsmo es |mportante porque . establece medldas para correglr las

actividades, de tal forma que se alcancen los planes exnosamente Ei

control es aplicable tanto a las personas como a las cosas

ahorra tiempo v evita errores.

La aplncacnbn del control con 'b'

la admnmstracnén y consecuentemente en

1 .4.4.2; Prin

Como se ‘ha menciona en otras, etapas ‘del proceso admm tratlvo

los

pnncnplos P porc

control y de los univ rsales

de la admmlstractén se recomlendan Ios sngunentes.

- Remuneracién del personal. Justa y garantizada satxsfaccuén para

los empleados y para la organizacién en términos de retribucién.
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Esto evita futuros problemas del personal y es necesario conocer las
leyes mexicanas ‘que involucran ' las' remuneraciones para>aplicar|as

correctamente.

- Disciplih‘a.zv Obediencia apl:camén »enenfgla, : comportamiento v,

respeto de Ios act rdos establecudos

que seaibos toma med das: correcﬂvas que puedan dar resultados

épumos tomando en constderacnén el tamaﬁo de la orgamzac:én

1.4.4.3_ Elementos del Control
Para llevar a cabo los sistemas de control eficientes se recomiendan los
siguientes, aunque varian seguin las necesidades de cada organizacién.

« Establecimiento de estindares * Analisis y evaluacion de
resultados

= Retroalimentacion
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La aplicacién del control es imposible sino existen estandares prefijados,
por lo que si el control es comparacion de lo realizado con lo esperado,
mas precisos y cuantitativos seran dichos estandares. A continuacion se
recomienda tomar en cuenta ciertos aspectos al establecer los estandares
y la evaluacion.

< Precisi6n. Proporcionar informacién precisa para que sea confiable.
- Oportunidad. Ofre;ér ‘informaélén oportuna evitando demoras.

o /debe . cubrir; demasiados - aspectos  a

1.4.4.4. Etapas del Control’

Analizando diferentes 'e'ytaba‘s :se: .eliéiaion pa‘ra ‘esta lﬁvéstigacién las due
Hellriegel .y .Slocum en_ st obra’ Administracion, pagina . 564, hace

referencia.
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- “Controles preventivos. Mecanismos destinados a reducir errores

ya minimizai“por lo ianlo 1a nécésidad de‘accione's correctivas.

- Controles correctlvos Mecamsmos dlngld s a reducur o ehmmar

objetivos de la'entidad.

Cada una de Ias etapas del Proceso Adm|n|strat|vo contnbuye a alcanzar !

la mejor ;:pordin_a Hdnjdevla empfesa para Idgrar Ios‘obj S deseados.
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En cualquier momento de la actividad de una organizacién o area de la
misma, ' se preéentan Ios elementos de este proceso y se van

complementando unos con otros.

1.5 Admi stracion y su relacion con la Comunicacién

-

informarse.

La comunicacién es esencial en cualquner fase del proceso admmustrahvo

y en.-cualquier funcion de 1a admlnlstracién

La comun camén

“El entendimiento es el objetwo de Ia comumcacuén'

El éxito de la comunicacion da como resultado una admxmstramén

2 Terry & Fi in. Principios de Administracion, Pag, ‘439,
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CAPITULO II.

'EL PROCESO DE LA COMUNICACION

EN LAS ORGANIZACIONES
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En este capitulo se analiza fa Com‘unicacién ¥y su proceso dentro de las

orgam?ac:ones aS‘ como SLl mfluencla ET\ las relaciones mterpersonales

de Ios mdlvuduos que forman una institucién.. s - . -

co}no aspecto . importante 'y -

fluye - la mform

e lo que uno hene conferlr con otros un asunto" Esta defnk:lén

312, seﬁala que “la comumca

administracién y la defne como y

emociones, habnlldades
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cuadros, figuras y graficas”.?' Lo que indica que la comunicacién es el
ingrediente principal en las relaciones cotidianas y que reflejan nuestras

percepciones.

“La comunicacion es la transferencia de informaclén y entendimiento entre
personas por medio de simbolos_ con sngmf'cados Es un medio de
mtercambno y comportamiento de |deas acntudes valores oplniones y

datos objetivos, pam esto sevre'qu:ere_un receptor y un emisor”.??

Lo anterior reitera que Ia comu ca n es una constante lnteraccxén en Ia

que mamfestamos senUmxentos y conoc:mlentos a olra persona(s)

Global, péguna 588 resalta que.“la’ comunicaciéon es’la transferen

para el desarrollo de toda socxeda

2.1.1. lnibbftancia de la Comunicacién

Desde que el hombre existe, ha’ vivido"en socieaad y 'para  poder

desarrollarse dentro de ésta ha necesitado de' la” comunicacion, porque

Jolm W. A i Pag. 542,
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comunicar significa establecer algo en comun y vivir en sociedad implica

crear continuamente relaciones ‘con los séres que lo rodean.

Para él hombre es una neces:dad comparhr mformacnén achtudes

sentimientos |deas o pensamientos y asi umenta su desarrollo como

persc;na y su aprendlzaje |ntegral

La informacién a través de la comunlca on debe ser ati y oportuna tanto

para entablar conversacnon s persona como para ayudar a una toma

de decisiones dentro de una organizaci n._‘

2.2. EIl Procesg de Iéﬁbérhunica'cién

Antes de hablar del proceso de comunicacioén, es |mportame deﬁmr y:

entender qué es. un proceso “Proceso es cualquier fenémeno que. -

presenta una contln a modnfcacuén a través del tlempo Ia <

en operac:én permanente‘ una relacnén camb|ante cuyos componentes oi”

partes mteracc:onan

cumplir con de erm ados pasos ‘a’’s eguir, -

paulatina’ hasta dar respuesta

» Flores de Gortari, Sergio y Orozeo Gutiérrez, Emiliano. Hacia una Comunicacién

Administrativa Inlq,ml Pag. 30.
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«  Concepto del Proceso de Comunicacién

“Proceso de comunicaclén es el método por el cual un emisor establece

contacto con un receptor por medto de un mensaje" 24

“El proceso de comunlcacnén lnvolucra aI emlsor, Ia transm|s|6n de un

mensaje por medio de un canal seleccuonado y al receptof' 25

Se deduce que el proceso de comun cacion es un rnétod en donde la

comunicacion tiene un‘pr;ﬂcuplo v fluye a.través'd un c:clo para

finalmente hacer llegar el mensaje a su destino. Mas adelante,se muestra

en forma grafica el proceso‘ de,comunlycvacubn y su‘s,etapas. :

2.2.1. lmpOMncIafdel Proceso de Comunicacién

mejor reallzacxén de lareas vy elevar la prcducuvnda

El Proceso de Comunlcacuén ofrece una vnsién general de como se esta L

ilevando a cabo la comumcaclén organxzacnonal; ya que ldentnfca"
variables (racional-; émotiva). que muestran las rela(:lones del personal_
permite  detectar problemas de comunicacién (bafrems) y. proporciona

medidas para resolverios (sugerencias).

4 Dovis, Keith y John W, C i I cn el Trabajo, Pag. S5.
2 Koontz, Harold & Weihrich. i6n una F iva Global, Pag. S88.
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2.2.2. Etapas del Pr de C I

La mayoria de los autores cliasicos de la administracién consideran el

proceso de comunicacion en sus tres etapas que son:

Emisor A je Receptor

Para cubrir uno de los propésitos de esta investigacion que es el mejorar
fa comunicacion en una organizacion, se considera necesario hacer un
mayor andalisis de las etapas que involucran el proceso de comunicacion y

que permiten comprenderia.

Representacién Grafica del Pr de C.

Retroalimentacion

Fuente: Perales Choza Miche! Yaquelin y Reyes Hemandez Aquilina, Universidad
St. John's, México,
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Este proceso consta de nueve pasos, mismos que se describen en el
siguiente parrafo, éstos se desarollan independientemente de los ﬁedios
que utilicen el receptor o el emisor para comunicarée, por mencionar
algunos: el habla, sefales manuales o medios de comunicacién con

tecnologia avanzada como el teléfono, internet, entre otros.

« Emisor

Esla fuente’de informacién e indicador del proceso de comunicacién.

.. Desarro o de una idea

Constltuye el punto de pamda del mensaje. el cual debe incluir factores

como: hab dade mumcat:vas conocumlentos especut’cos actitudes y

posncnén sog:locultural pa ar1e valor y justificacion a la idea.

- Codificacién

Traduccion

U totalidaq el :paso siguiente es

mo puede ser una carta,

verbales .que representan la
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= Decodificacion
Traduccion 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 comunicadon_" puede lograr qué los dem‘és lo escuchen pero no puede

hacer nada para lograr que lo cdmprenaah. .

« - Receptor

Es la persona qUeHre‘ e e interpreta el i'nénsaje del emisor. Uno de los

principales” requisit be éhbrff un i'eceptor es la capacidad de

escuchar;’ es  decir, prestando - atencion ‘a’un mensaje, no Gnicamente

Es cuando el receptor.reconoce’la. validez del mensaje y responde al’

emisor,:: concluy!



Todo lo anterior'nos conduce a reconocer que la Comunicacion tiene

lugar dentro de un verdadero proceso cada vez més dificil para su

aprecracuén ’en el cual Ia férmula emlsor-recep!orretroal:mentac:én

contnbuyen a Ia pane medular en cuanto a que genera la repetnc:én

continua de su cxclo. vy se |dent|fca con la formacnén y dlreccuSn del

hombre en su context s

2.2.3. Barreras del Proceso de Comunicacion .~

Algunos obstéaculos que pueden surgir.en el proceso de comumcacuén son

los sngmen

R e kil y ‘o confunde Ia comunicacion,

6N a un mensaje y no Unicamente a

- Seman ca. Estudlo xgnlfcado de las . palabras La “mala

mterpretacuén del sngnlfcado puede tener un papel |mportante en el

fracaso de la comunicacion” 28 Un ejemplo son palabras homéfonas

® ellricgel, 1don & John W. A ini i n, Phg. 562,

53
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2.2.4. Sugerencias para evitar barreras en el Proceso de
Comunicacion

Las recomendaciones en este contexto se han agrupado en sugerencias

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

Sugerencias para una . Sugerencias para una
comunicacién escrita ‘+. comunicacién oral i
- Usar palabras y frases - Incorporar valores
sencillas. organizacionales y sociales en
la declaraciéon de las metas de
- Usar palabras conocidas y la empresa.
evitar las innecesarnias.
- Formular el mensaje en
- Usar pronombres personales lenguaje facil y comprensible.
(como ta o usted) siempre que
sea apropiado. - Practicar la comunicacion oral
Yy pedir retroalimentacion sobre
- Usar ilustraciones y ejemplos sus discursos. Yl
como graficas y tablas. K
- Mostrar entusiasmo Y.
- Usar oraciones breves. emociones al articular su vision

de la organizacién. 3

- Usar verbos en voz activa,
como “El administrador
planea...”

subordinados dentro de una orgahizacién. o ql;lchontﬁbuye'a alcanzar los

objetivos establecidos; por lo que enfocatjémos el uiente 'estudio a la

comunicacion dentro de las organizaciones.

54
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2.3. Comunicacion en las Organizaciones

La presente investigacién enfatiza la importancia de la Comunicacién en

fas orgamzacuones ya que es una achvndad esponténea a Ia cual se le,

debe atnbmr las canacterism:as necesanas (proceso de bcomunlcamén)

para dar un paso prevuo v demostrar que tambuén

puede y debe ser explotado.

clasnfcacuén y sugerenc:as para llega

organlzacuonal efc:ente v poder mﬂun’ en el mento de la productlv:dad

de! personal.

2.3.1. Conceptos de Comunicacién Organlzag:idnal

claras

para |

organizaciones”.?7.

de C ¥y Admini ion. UNAM . : " Dig. 49,
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La definicion antenor engloba el objetivo de la presente investigacion, ya
que se d:seﬁarén estrateglas de comunlcacnén orgamzacnonal que ayuden

ala »orgamzac:én a incrementar la productividad.

“Comunicacién . organizacional es el sistema de interrelaciones y

en(endirruento‘ Iaborales' por medio de la definicion de una mision y vision

: lnstltucxonales proplas que dan estructura a los objetivos, dirigidos hacia

el beneﬁcuo mduvtdual colec‘lvo y por ende empresanal".28

Carlos F’e'néndez Collado en su obra la Comunicacion Humana, pagina

93, def' la comumcac:én organlzacnonal como “un proceso de creacuén,

|ntercamb|o procesamlento y almacenamlento de mensajes ‘en’un

Lo antenor |mplxca mejorar {a comunicacién fomentando el trabajo en

equipo, proplmando el rompimiento de las barreras existentes entre las
areas y crear un clima de colaboracion y apoyo para el cumplimiento de

los objetivos comunes.

 hupatianawaw, com./i htn

56
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2.3.2. lmportancia de Ia‘ Comuni 'frl Ol{ga. i

n 297

se ha tomado una dec:suén

umpl:mxento de las funciones

administrativas de planeacnén organuzacién, dnreccnén y control. - Por lo

que para Ia Admlnlstraclén es un elemento esenc:al ya que perrmle alos--

gerentes llevar a cabo sus tareas de manera ef'cnente

La orgamzacnén requlere comunlcar a Ias personas .sus responsabmdades

de trabajo, asu como dualogar con Ios subordmados de modo que se

alcancen Ias metas de grupo -

Los dlrectlvos emplean Ia mayor parte de su. tlempo en Ia comumcacnénr

personal, telefémca escrita, vla fax. correo electrénlco etc con sus

superiores, colegas y subordinados, de ahr la lmportancla de ‘saber

comunicarse ya sea en forma oral o escrita.

* Rabbins, Stephen I, & De Cenzo, David A Fi de A Pag. 340.
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2.3.3 Clasificacién de la Comunicacién Organizacional.

Referirse a la comunicacion necesaria en toda fa organizacion, cualquiera

que sea su tipo o su tamafio, se clasifica de diversas -maneras por

distintos autores aunque éstas estan_ interrelacionadas, por lo qu> se han

conformado de la siguiente manera para su mejor entendimiento y en los

parrafos continuos se describe su significado.

Por la estructura
funcional de la
organizacién

Por el flujo de
comunicacion

Por los medios utilizados

Por el nivel de
comunicacién

Por el ambiente en que
se desenvuelve

e Comunicacion formal
« Comunicacion informal

e Comunicacion descendente

= Comunicacién ascendente

e Comunicaciéon horizontal

.= . Comunicacion diagonal

= comunicaciéon cruzada

e Comunicacion escrita .
Ca « . Comunicacion oral o verbal |

»“Comunicacién no verbal

! i6n intergrupal
o Interpersonal :
= Intercultural

n

Conforme a la estructura funcional de la organiza

= Comunicacion formal. El objetivo es lograr la coordinacion eficiente

de todas las actividades distribuidas en la estructura de ia organizacion.

S8

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




Se representa en el organigrama de la empresa, s la que sigue una
cadena de mando en forma lineal, a través de ia cual puede ser
ascendente o descendente, en donde Ase'incluye informacion técnica

para propésitos de la toma de decisio‘ﬁes." Esfe\ipo de comunicacion se

puede presentar a través de meduos escntos como mformes reportes,

cartas y memorandums; gréfcos como cuadros y tablas

Comunicacién informal. Cominmente: llamada ru‘mor' también se

puede utilizar inteligentemente’ para: complementar - la; comunicacién

COmO son

“los comentarios y chismes.

Conforme at ﬂulo de comunlcaclén en la orgamzaclén

“Comumcacién’ descendente. El ﬂu;o de'los mensajes de un mvel a.

otro mfenor, de e los nlveles dlrectlvos hasta los empleados. Tlene.

como ob)euvo el m car nstruccmnes claras y especificas del trabajo

que se‘debe‘realimr En dlcha comunicacion se pierde el valor

comumcat:vo que Ileva en el mensaje

3 Facultad de Ca duria y inist UNAM , “Emprendedores™ Pag. 53.

T'F:l_r‘:'ﬁ ~ Ay

FALLA bE UruGEN

59




- “Comunlcacién ascendente. La transmision de mensajes va desde
los niveles xnfenores de Ia orgamzactén hacia los supenores. AUN y
cuando no es: tan frecueme corno Ia descendeme. En esta

comumcac:én los trabajadores se comun can ‘con_ los dlrectivos (-]

supenores déndoles a conocer el panorama general que sucede al

lntegracxén y cccrdlnamén del personal del mismo nivel

- “Comumcacién cruzada. Fluye la nformacxén de’ manera honzontal

entre personas de lguales o ] 'Alares nlveles orgamzacnonales, y el

flujo’ dlagonal entre personas de dlferen(es mveles' sm relaciones
directas de dependancxa entre - si, acelera ‘el ﬂuJo de informacion,
procura una mejor comprensién -y coordlna - esfuerzos para el

cumplimiento de los objetivos organlzacionales" 32

Conforme a los medios utilizados
= Comunicacién escrita. Proporciona . registros, referencias v

protecciones legales, también promueve la uniformidad de politicas y

> Fae de C ay ini ion, UNAM , “Emprendedores™ Pig. 53.
3 Raoontz, Hurold&.W' ich. Admini: i6n una F Global, Pig. 596
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procedimientos. Este tipo de comunicacion se presenta a través de los

medios de oon{unicécibn form'al.'i

Comunlcacién oral o verbal Puede ocurru‘ en un encuentro frente a

frente entre dos pe nas o en la exposnclén de un admlmstrador ante

un publuco numeros zo lnformal planeada o

accndentada Una ventaja es que hace posnble un réprdo intercambio de

mformac:én con retro m nta data y se 'da a traves de

conversaciones personales ‘via telefénica, reui ones y conferencias.

“Comunicaciéon no verbal ambxén,llamahdc': \/enguaje mudo. Es el

intercambio de infonnaéién' bas rridvimientos del cuerpo, de
cara y/o de las manos. Esta’ comu; l030l6n apoya a la oral (verbal) o
también puede contradecnrla "33 para este tipo de comunicacién no
existen reglas basadas en un diccionario.

Clasificacién por tipos de medios de Comunicacién

Vi Forma de s

comt : : A 7 TR oy

Visible Cara a cara El receptor puede escuchary vera
Conexién virttual la fuente
Teleconferencia

Invisible Altavoz El receptor puede escuchar a la

fuente pero no puede verla

Oral Teléfono
Interfono El receptor puede escuchar pero
Radio no ver a la fuente

Escrita Correo electronico con texto El receptor puede no puede
Cartas escuchar pero puede verla a la
Computadora personal fuente

Fuente: Fernandez Collado, Carlos.. La Camuni i6n en Jas Organi iones. Pag. 195.

** Femandez Collado, Carlos. La C icacion en las Organizaci Pag. 53.
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Conforme al nlvel de con'iunicaclén organizacional R

- "Comumcacién intema. Son todos Ios mensajes dentro de una vasta
red de la estructura de la institucion; con motlvo del ejercu:uo de los

puestos o para reallzar funciones normales del orgamsm 34

Se lleva a cabo por medlo de la cnrculacu:m de mensajes que se

onglnan a través de los diversos medtos de’ comunncac:én empleados

por Ia organuzacnén. para proveer comumcacnén. umén y monvacubn

para asl alcanzar la metas establecidas por Ia organ zaclén.

relaciones publlcas asi como proyectar la mejor |magen de

" institucion

Conformme al ambiente en que se desenvuelve la comunicacién

« “Cominicacién intercultural. Proceso de interaccién simbdlica’ entre

mdnwduos o grupos con  diferencias culturales reconocndas en las‘

percepc:ones de conducta y que afectan el resultado del enc entro s

- "Corhunicaclén interpersonal. Es la mterac-c:én en o]

entre dos o mas personas fisicamente proximas, y en Ia‘que’i pUedén

utilizarse los cinco sentidos, con retroalimentacién inmediata.”® Esta

3 Flores de Gortari, Sergio y Oro/co Gutiérrez, Emiliano. Hacia una Comunicacion®
/\dmmm\mll\u Integral, Pag. 6.
“ernindez Collado, Carlos. Lu Comumcm:mn Humana, l’ug, 1G65.

3 Femandez Collado, Carlos. La C: i6n en las Or Pag. 49,
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comunicacion: es la que establece vinculos con los demas, la que

usualmente practicamoé todos Ios dias.

dos personas na r Ia ion durante largo tiempo sin que se

vuelva mas estrecha ene por las circunstancias en que

ser’ehcuentra

En base a lo anterior se puede conclulr que ia comunicacion en su forma

oral o escrita y formal e mformal son las clasxfcacnones mas conocidas,

2.3.4. Bérreras de la Comunicacién Organizacional

¥ Femandez Collado, Curlos. La Com
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- Falta de planeaciéon. A menudo la gente habla y escribe sin antes

pensar, planear y formular el propésnto de su mensaje

- Desconf‘anza, amenaza: y temor. En este ambnente la gente puede

. Sobrecarga de mformac 6n' Cad

palabras utullzadas deben significar . lo mlsmo para eI em'sor y para el

receptor.

Se recomiehda poner 'atencién “en los puntosv sefalados . para . evitar
barreras al comumcar ia mformacnén. para que ésta tenga éxito en lo que

se pretende Iograr.
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2.3.4.1. Barreras de la Comunicacion en el ambito internacional

Es de gran nmportancla seﬁalar este upo de barreras para el propdsito de

esta mvestugaclén. ya qu 'l estudlo se centra en el érea de asuntos

mtemacuonales de una Dependencta gubemamenta

Io que du:e la

otra persona”. !
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Es comun la tendencia a juzgar, aprobar y reprobar lo que se dice, en vez
de hacer un esfuerzo para comprender eI ‘'marco de referencia de! emlsor.

Escuchar sin hacer juicios precupltados puede hacer més efcaz y efcxente

la experiencia.

« “Periodo |nsuﬂclente para la adaptaclén al cambio EI propé: to de o

la comurucacnén es hacer camblos que puedan afe r.seriamente a Ios :

informacion ‘sin camb r el mensaje

- ldioma. Loé

patrones de ‘comunicacién pueden ser explicitos o xmpllc:tos En pafses’

como Estados Unldos exactamente Io que qu|ere

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 paises occidentales,

m:entras que en el Lejano Oriente el color del duelo es el blanco.

Para evhar Ias barreras en la comunicacion internacional. algunas
9(ganizécipn§s han tenido que tomar ciertas medidas como capacifacién,
cambfés‘ eh el horario, contratacion de personal del pais origen; y
recomendacnones de conocer los aspectos necesarios de la cultura del

pais que se visite o con el que se tenga trato.

|d|oma en que se esté

Es |mportante agregar que aparte del

comunicando,. debe darse el enfoque del ema a’ tratar y conforme al.

2.3.5. Sugerencias para

Comunicacién
Crganizacional - Vel e

Es :mportante resalta

esencial para comprender y dar respuesta satlsfactona al emlsor.

Se sefalan algunos aspectos cntados en'la obra de Robbms y De Cenzo, -

Fundamentos de Admm:stracuén. pagina 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 obstaculos para que se lleve a cabo una mejor comumcacxén

organizacional, tratando de evitar un Ienguaje dlﬁCll AS|m|smo también se

de voz, ia-

recomienda planear lo que: se desea comunucar y el ton

congruencia entre !0 que se dice y el modo en que ‘se d|c odo esto para

llegar a comunicar la mformamén ldénea.

en el gmpo el cumphm ento de lOs.ObjellVOS de la organnzac:én y elevar la

product:vndad. N
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Davis y Newstrom en su obra Comportamiento Humano en el Trabajo,
pagina 367, define “el término diné_mica que se deriva del vocablo griego
que significa fuerza,'d'e ahi que‘ia dinamica de grupos se refiere al estudio

" de las fuerzas que opéran al interior de un circulo de intereses comunes”.

Por lo que dinémica de grupo'se reﬁere a las diversas facetas de Ioé

xntegrantes de un grupo en una organnzacxén y como influyen éstas en el

cumplimiento de Ios objetlvo

cualidades y la buena nt

2.4.1. Natuféléia de los Grupos

El amplio intere én se desarrollé a pamr de los estudios

realizados en la a de’ los’ treinta,. en los que se Ilegé a Ia conclusnén

n equipo’ era.

n factor s mportante para Iograr Ios

resultado

nntegra al mduwduo en socledad, mﬂuye en éste y reclbe al ‘mismo hempo

la presuén y aocnfm del marco soc:al donde se desarrollan todas las

funciones.
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« Conceptos de Grupo

Fernandez COIlado en ‘su obra Ia Comumcacxén Humana péglna 59,

define al grupo como " “un con;unto de- personas (dcs o més) que

mteractuan entre si, de modo que cada m' mbro rec:be Ia mﬂuenc:a de

cada una de las otras personas y.a su vez, ejerce mﬂuencta en ell_as".

Esta definicidn no significa que ‘otros‘ féctores relevantes 'cofno_ la

motivacion, las metas y estructum organ zaclonal no sean aspectos

|mponantes de los grupos, sino que marcan la dlferencta entre ellos

“Un grupo es como una des:gnacnén socxoléguca convenlente para mdncar

cualquier numero de personas gr nd o pequeﬁo entre Ias cuales se han

eden maglnar a aquellas como

establecido tales relac:one% que sélo se :

un conjunto™.*®

dentro de ur.a orgamzacnén como un factor necesario, para que se logren

los objetlvos establecndos con mayor calldad en un grupc

3 Flores de Gortard, Sergio y Orozco G Hacin una C

Administrativa integral, Pag. 178,
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2.4.1.1. Tipos de Grupo

Exisien gran diversidad de clasificacion-de grupos a través de diferentes
autores y de acueryo a sus criterios pueden ser: -

“Primarios: Es una asociacion 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 si.. Aqui ia comunicacion ' intergrupal - es .

-
impersonal e indirecta”.®®

La clasificacion de grupos mas conocida en las organizaciones es:

e Grupos formales. Sonvlos que se crean por decision gerencial para

Iograr Ias metas declaradas por la organizacion.

formales. Que son los que surgen a raiz de esfuerzos

individualesuyn se, desarrollan con base en intereses comunes y

arﬁiéta es Iu:g'ar de un diserio calculado.

2.4.2. El Grupo y su funcién dentro de la Organizaclén

En functén de Ia organlzacnén. el gmpo ‘es un s:stema organlzado de dos

o mas lndIVIdUOS que se

entre los papeles de sus~u1te

que reglamente la funéibri del grupo.

* Femindez Collado, Carlos. La Cn;x;ux;lwglon Humanan, Pig. 6l
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Algunos aspectos por los que se desarrolla un Grupo dentro de la

organizaclén :

- Aceptacién mutua. Lo cual debe lograr que los lntegrantes del grupo

lleguen a tenerse confanza y puedan evnar conﬂlctos grupales.

e La 'comqyﬁibaéiéﬁ v la tom: de décléiones En donds: depen tratar: -

- de cdml.}nicarsg ablertamente entre si, lo cual contribuye . a qué haya .

Podem'osde‘staca'r qu "con nldo de la mteraccxén del grupo puede ser

clasn"cado en dlferente etapas de manera que se puedan aprovechar las

hablhdades del e acuerdo a las necesidades del area que se

requiera para el bue ,desemper‘ié de sus funciones.

2.4.3. Caracte; de los integrantes de un Grupo

Con el propésit ender el proceso del desarrollo de un grupo, los

diferentes, autores_suelen realizar diversas investigaciones, de manera

que examinan ‘tg:mérticamente a cada uno de los integrantes del grupo.

TESIS CON 72
FALLA DE ORIGEN




Las caracteristicas personalesb son_ tan importantes para la buena

integracion - del grupo y Carlos Feméndez COIlado es su' obra La

Comunicacion Humana péglna 65 descnbe Ias sng entes varlableS'

e “La edad.. Influye en muchos aspectos elrcomportamuento de cada :’

: mlembro del grupo. Algunos estudios revelaron que el nurnero de

interacciones aumenga qon ‘1a edad y que por. o regular la persona que

es lider de! grupo suele ser mayor que los otros miembros..

« El género. " El sexo de Ié)s miembros del grupo tambiérjl afecta 'sus
procesos.: Las observaciones de los  comportamientos  grupales
muestran ' las distintas pautas de . comportamiento: los homb‘re's‘

reaccionan de manera mas negativa que las mujeres a los encuenlros'

cara a cara no planeados, también responden mas répldo que ellas a

los acercamientos estrechos sentimentales.

- I..as habilidades. Las aptitudes y conocinﬁenios

mismo. Varios estudlos han demostrado qu

somedad




La comumcacnén en las organizaciones es un reﬂejo de las relacuones

humanas en la organnzacnén por lo que se debe tener especual cundado al -

examinar cada una de ‘Ias'caracterlsllcas de Ios mtegrantes dgl grupo.

.4.4. Factores que intervlenen en el comportamiento de un Grupo ;

En las organxzaclones se desarrollan varios factores que mtervtenen en el
comportamlento d dsk’ mtegrantes de’ cada depanamento y a

contmuacmn se analizarén los slgu:entes-

- ,leerenclas lndivlduales. Las personas aparentemente se consnderan

|guales por vanas acciones que se representan ante la sociedad, pero

cuando se mvolucran aspectos econdmicos o de algun interés social

- COnducta

equlpo de

aprovechamlento y la direccién, de ios. recursos carecerén de uti dad
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= Deseo de pertenencia. La gente desea sentirse satisfecha no solo en
base a Ios ‘estandares de productividad, sino también el deseo de

mamfestar algunos conocimientos para la toma de declsmnes y a la vez

provocar el lmpulso hacia la eficiencia personal.

- Valor como persona. Las personas desean que se les valore por sus

hablludades y capacndades. ofreciéndoles oportumdades de desarrollo. i

Resulta necesano adaptar las carac(erlstucas y los  factores qué

para’ que los admlmstradores -} dlrectlvos

sola cultura, es decur tiene el punto de
realmente se podrian percibir, por lo cual analizaremos su definiciéon
= Concepto de Cultura

La cultura es tan compleja para definirla, en el sentido que solo una parte

de ella puede ser percibida y utilizada de Iz

mejor. forma para cada

ocasion, sin embargo se puede definir como un sistema de simbolos
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compartidos, creado por un grupo para manejar su ambiente fisico,

psicologico y social.

. . : - L
“Cultura (valores): principios . conceptos v creencias. explicitos o

implicitos, compamdos por todos los que forman parte de la dependenr.la'

ello defne quuenes somos" 40

Una cultura pued ser, subjeu a“én funcion de la respue a de Ia gente -

ante las accnones presentadas en el contex’(o creado por el hombre ‘o bien

parucular..' D RS .

- Mensa]es no verbales.ASon aquellos‘ sl’mbolos o -sefales como
movnmlentos de los o;os ‘distancia fisica entre las personas, claves
auditivas entre otras que operan en el ‘nivel de.la inconciencia y

muestran situaciones recurrentes en el momento de expresarse.

 hup://awaw, com./i & rvhhd htin
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« Concepcion del mundo. Representacion interna de un individuo o un
grupo acerca de varias culturas en el mundo, !a cual es moldeada y
organizada de acuerdo con las percepciones culturales que reflejan

valores basicos, creencias y actitudes.

Caracteristicas de las Culturas

Las organizaciones son Gnicas 'y cada ‘una pcsee una historia, mision y

vision dlferente' lo ‘queie forma su: cultura | distintiva. Algunas

caracteristicas se mencionan de la obra de Carlos Feméndez Collado La

Comunncacuén Hu nana, pagina 169

arrojar resultados positivi
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En realidad, muchas culturas organizacionales se encuentran en un
. proceso de cambio y deben ser vigiladas regularmente ‘con una amplia

vanedad de métodos a fn de obtener de ellas una imagen mas veraz,

conforme a la organ:zacnén

y.T cholbgfa

La tecﬁélogia'ha tenido ~un |mpacto en la comunicacion tanto en los

medios como ac

L egoctacwnes internacionales. Los directivos

deben - estar a Ia vanguardla para ~dar confianza a sus colegas y

subordinados para e ular su proceso de cambio.

2.6.1 .‘ ~Teéhologia,de fos medios de Comunicacién

Los admlnlstradores ya han estudlado y adoptado gradualmente diversos

ecen la comumcacnén.

* Koontz. Harold & Weihrich, A

Global, Pag. 609.
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“Mientras la Internet es un parque publico, Ja Intranet es un club privado
sélo para Ios rnlembrc:s de la orgamzacnén. La Intranet puede también
ser defmda como ‘una red pamcular que. contiene la informacion
'pnvada de una orgamzacnﬁn misién, presupuestos planes, programas,
polincas mtemas e mformacnén sobre los dlferentes departamentos,
etc. Esta mformamén se encuentra almacenada y organizada en las
llarr{adés paginas electrénicas /que‘fb'ehznitén la" interactividad y el
acceso inmediato a otras fuentes de mformacnén medlante los enlaces

de textos electrénicos. La Intranet esté reemplazando ala tecnologta

antenormente conocxdas como LAN (Local Area Network) y WAN (Wide

Area  Network) aunque el concepto Y las funcnones son’ muy

similares.™

- El correo electrénico. *Se trata.de’ una forma de intercambio de

mensajes generados por: un ordenador. tro,ordénédbr remoto que

esté conectado a la red.. En en a una comunicacién

asincronica; es decir, que la comunicacion no se realiza en tiempo real,

al igual' que en la comunic = poi‘ correo. postal, pero. esta
comunicacién transfiere las barreras impuestas. por horarios fijados

para la comunicacién y zonas geograficas.”*

Quiza estos sean los tipos de comunicacion a través de ordenadores mas

usados. El correo electrdonico se nos presenta como un medio de

a
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comunicacion a través de! cual podemos enviar mensajes -a muchas

i kidub‘.

personas de manera simultadnea o bien a un solo in

El correo electrénico también denommado e—mall e como cualquuer otra

tiene varas ventajas com hmma el

comunicacion,

problema de

a varios receptores el mismo mensaje; finalmente es mas rapido

Desafortunadame te el use del correo. electrémco puede confundlrse con

trabajo a través d na computadora lo cual se presta a malgastar

tiempos Iaborales »e,n cuestlones personales.

Contar cénf la:“tecnologia a la wvanguardia es un reto para las

organibzai:ioh’é_s‘ por la competencia que se presenta dia a dia.

2.6.2. Acuerdosylntérnacionales

La comunicacién ha tenido un gran impacto internacional al llevar a cabo ;

negocuac nes,' acuerdos y tratados entre otros paises como Estados

Unldos Canadé Europa Ginebra, Chile, Cuba, entre otros Para lo cualr
solo se descnbe el Tratado de Libre Comercio entre Estados Umdos,

Canada y Méxncc.
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“El Tratado de libre Comercio (TLC) permite eliminar las barreras de
cualquier tipo a las eprrtaciones mexicanas, y establece mecanismos
adecuados para solucionar las controversias. La firma del Acuerdo de
Estados Unidos y Canédé be;rnite la creacidn del mayor mercado del
pla'neta, después de mas dé‘nés afios de complejas negociaciones, entré
en vigor a partir ‘del'1°. dé enero.de 1994. El riesgo principal radica en que
aiguno de los tres balsés ihvc;luc;adoé sufra consecuencias adversas en.

empleo, estabilidad y crecnmlento de sus empresas*.*®

En el drea de Asumos Intemacuonales de la Dependen ia de estu

llevan acllvidades denvadas del TLC enfocadas aI' t ‘ma laboral‘

prod uctii)l c

estrateglas de comumcacuén orgamzacxonal.

* Garza Treviile, Jusn Gerardo. A [} it Pag. 256,
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2.7. Estrateglas de Comumcaclén Organizacional

Después de recabar informacuén en dIVEI’SaS fuentes documentales para

conformar el marco teénco de la presente investigacion, se ha encontrado

'que el mane] a comunlcacnén orgamzac:onal,esta’ formada por

medios y canales por los cuales fluye la infon-nacuﬁn.

En las’ vsocu ades ndusmahzadas la comumcacuén def‘ne patrones de

condu'cfa ol nta Ia oplmén publica y guia la acmud de la sociedad hacta

las metas prewstas en los programas televisivos.

En este contexto’ L e debe mencionar que un medio es lo que sirve o se’

um:za para £) segulr una finalidad. - Existen medios de comunicaclén

masiva que ‘modlf'can Ias actitudes del individuo, sometldo a la recepcxén

dividen de modo natural en

personal, los medios visuales, auditivosy ’ 3 " los’ cuales

** Breth, Robert D. La C, en o Di ién de E; Pag. 235,
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influyen ' sobre 'las relaciones laborales mediante la ‘comunicacién
organiza'cional. que ' mas - adelante’ se " denominan " estrategias para

diferenciar de_ la clasiﬁcacién anieriory no confundir con medios masivos.

Entenduendo por estrategla que es un plan o curso de accion planeado,
‘para llevar a cabo las tareas . blen defnldas mtegrando Ias principales
'metas y polltxcas de Ia orgamzacuén. y,‘ a. Ia vez. e‘stablemendo‘la
secuencia ;cohereme de las acciones a realizar*®, para alcanzar los
oﬁjetivos; . E ' »

Bajo la persbectiva de"q‘ue‘la.comunicacién es una herramienta para

alcanZar Ios ObjellVO s

mediante cursos .de accion que ayuden  a

mcrementar los nlveles de productlvxdad a continuacion se presentan las

estrateglas de comunlcacuén orgamzacmnal seleccionadas para este fin.

El contaét;: personai se stmg'ue bor el hecho de que el comunicador o

€ n e algun modo una comunucacuén cara a cara

comunlcadores stable

con el receptor ) receptores

El contacto personal puede ser entre _do§ tnicas personas o grupal entre

varias ber’sonas tlene com objetlvo intercambiar ideas y opiniones cara

a cara med ante el uso d palabras somdos expresiones faciales, gestos

y posturas

** Mintzberg, Henry y Quinn, Jumes Brian. El Proceso Estratégico, Pig. 5.
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En las relaciones laborales el contacto personal o grupal constituye el
primer eslabén de las comunicaciones entre el  nivel directivo y los

subordinadoé. .

Segun el numero de personas y Ios fnes que se propone el pnnclpal

medlo porel cual se lleva a cabo el contacto personal es a través de ta

reunion admmlstrat'
Conéepto dé Ret |6n Adﬁinistﬁtlva

"Una reum n. consiste en un pequeﬁo grupo de personas que poseen un

mterés com n mu usca una determinada forma de decisién o accién

y tlene;oponunidad »de,‘ expresion”.*” Por ésta se transfiere o se

& e >on'er~ Ia-clasifcaciéh de - reunion

7 Breth, Robert D La Con i6n en’ In Dircccion de Emy Pig. 240.
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Clasificacion Medio utilizado

Las convocadas con el fin de La conferencia
proporcionar informacion

Las convocadas para conseguir La mesa redonda y la junta
sugerencias

Las convocadas para llegar a El comité y la mesa redonda
acuerdos -

A continuacién se desarrolian las partes que componen dicha clasificacion
y se mencionan  algunas recomendaciones para llevar a cabo una

eficiente reunién administrativa.

Reunjones convocadas con el fin de proporcionar informacién

« La Conferencia

Es una reunién de varias personas que escuchan, la informacion que otra
proporciona. Es usada también como medio de capagcitacién del personal,

para dar instrucciones o inforracién general.

Esta técnica se usa 3 e esta tratando con un grupo grande, que
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Reuniones convocadas para consequir sugerencias

« La mesa redonda
Es una reunién de personas que concurren en sm.laclén de igualdad con .-
objeto de buscar un intercambio de experiencias y puntos de vxsta mas

que decisiones ejecutivas. “Se caractenza por _su bajo grado ‘de

formalizaciéon de procedimientos, y porque se busca el mtercamblo de

informacion y opiniones”.4®

En esta mesa es importante el mtercamblo de |deas y expe en<:| S. Lats

igual calldad de sus integrantes queda de mamfesto con' Y]

mesa redonda, es decir, no hay cabecera o smo de honor La misnﬁn del

director o moderador es s6lo presentar el tema conducur las dxscusu)nes
dentro de los limites aceptables de t:empo, intensidad y contemdo. para

ayudar al gfupo a alcanzar sus propésitos.

No es recomendable para grupos numerosos, de 10 a 20 personas es

recomendable.

- Lajuﬁ'ta‘

Es - una’. reunién . eventual que generalmente es presidida por un
funcionario supeﬁor, quien toma una decision final después de escuchar
los mformes 'y las opimones de los demas integrantes. Su funcién es

recibir o proporcnonar informacién, mas que para buscar un acuerdo.

“ Fernandez Collado, Carlos. La Ci

i6n'cn lus Organizacionés, Pig. 187.7 "~
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Reuniones convocadas.para llegar a acuerdos
« El comité

Es la reunion formal de un grupo de personas, con la finalidad de dlscuttr

y resolver problemas de interés comun. Sus. mtegrantes forman un grupo

de trabajo permanente y pueden removerse penédlcamente

« . Planear al maximo posible la reunion, definir objetivos para la reunion;

ad srai'ne’nte’ quiénes deben asistir y hacerles saber con
ant pacion cuidar‘que el lugar reuna las condiciones optimas; el

quipo‘ y los pequeiios detall como papeleria 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.: . -

Reallzar una |ntroduccuén de la reunlén y. sies necesano exponga los-

temas por : g atractiva, asegurese de la

Es un grupo de medlos numeroso. se dlwde en dos clases principales: los

medios vusuales dmém cos son los que se emplean con frecuencna sobre

una base repetmva y'penéduca y medios visuales estaucos que. se usan

una sola vez o de m ne‘

|rregular. Estos medios solo dependen de la.

Vlsta para transmmr un’ mensaje

6n de Ios medms -

v:suales y el grupo de canales que mcluyen éstQS' y en Ios pérrafos

En-.el- sngmene esquema se muestra 1a clasufc

sngu:entes se descn e su con epto su utlllzaclén Y. algunas venta]as
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= Cartas u oficios

» Memorandums

= Avisos e impresos
« Pizarron

= Boletines

Los medios dindmicos

= Guias o tripticos
g ; g « Publicaciones casuales
- Los medios estéaticos « Manuales
e Carteles
« Informes e informes anuales

Los medios dinamicos

‘- Cartas u o cios

Es un documento d carécter personallzado y en general se. emplean

e . Memorandums

“Es un suplemento'del contacto personal -y de Ias comunlcac:ones

telefonicas. Son breves. de carécter aproplado para dar lnstruccmnes

circulan entre personas concretas y habltualmente estén escntos en

» 49

tercera persona”.

de Pig. 251,

* Broth, Robert D. La C: icacion en la Dire
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Los memorandums constituyen [a espina dorsal. del. proceso de
documentacion en las comunicaciones entre msmucmnes y

departamentos. Sirven para transmitir o confirmar la informacion.

‘Ventajas
— Suministra documentacién permanente.
—~ Reduce las probabilidades de error.
— Actua como memoria.
— Reduce las falsas interpretaciones.
— Establece la autoridad.
— Situa de modo preciso los problemas.

« Avisos e Impresos

“Los avisos e impresos son memoréndums que han Ilegado a un -alto

grado de uniformidad a causa de su uso: mcesante por Io que = mayor

parte de su contenido puede estar ya impreso de modo permanente. El

. Inétrucciones

Se dan medlante I comu cac:én descendente La lnstmccnén dlfere de

la orden en que no se refere a una sltuacxén partlcular y concreta sino a
la norma;’ o procedlmlento que han de aphcarse ‘una sene de casos

identicos o slmllares. que se presentaran en forma repetuda.. .

30 3reth, Robert D. La C i ion en la Di ion de Empy Pag. 251,

20
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Es importante mencionar que dichas instrucciones sean por escrito de
manera clara. Sus ventajas son ‘el ahorro de tiempo, la reduccion de

errores y los procedimientosbrépidosr de  control,. asimismo establecen

uniformidad y mantiene la calidad.

= Pizarrén

Transmiten memoréndums

masiva que posee mtereses mutuo

felicitar a los traba;adores que cumplen afios,: para destacar al personal

entan que son parte

en su trabajo, para motivar a las persona v que

importante de la orgamzacrén., :

' = Boletines
yen una variante de los

intervalos

épareéen a

dlreccuén y supervn |6n

lnﬂuyen 1 tratar de eStablécer y manten:ér' la aténciényen el contenido de

l1a dlrecc nalo Iargo de toda Ia orgamzacnén Fori'nan en detalle entre
las pubhcacnones empresariales, requiere una clase especial de aptitudes

técnicas.
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Los medios estaticos
= Las Guias o Tripticos "
s Suministran informécién' ‘gene'rayliiada de carécter permanente sobre los

'programas préctlcas y proced:mlentos de la organizac:én, en cuanto se

aplican a Ios benefc:os de relac on s l borales. :

Guias destmadas a Ia formacué

Ayudan a Ios nuevos empleados para

responderles [as pregq

situaciones embarazo.

. Funcnonan tamblén como catélogo permanente de referencla para fines

mformatlv n necesxtarse de forma muy inséllta pero que

resultan |mportantes cuando se presenta tal necesidad. lL.Los motivos de

dichas pubhcac:ones son entre otros:

— “Mensaje de introduccion.
~ La seguridad del empelado.
— Las condiciones de trabajo.
— Servicios de los empleados.
— Servicios de informacion.

TESIS CON 02
VALLA DE ORIGEN




« Manuales

En el éépﬁuio ﬂe Administracion y el proceso administrativo se seﬁélé el
'concept.o de manual como técnicas de planeacion y de organizacién
(1.4.4 4 y 1 4 2. 5. respectivamente). En este contexto por’ tratarse de un
medlo de comumcacubn estatico, el manual suministra mformacnén de
temas concretos - dando particular xmportancua a la forma préctlca de
hacer Ias ‘cosas y a continuacion se mencuonan algunos tipos de

manuales

« "Manual de objetivos 32 politlcas‘ reunen un’: grupo de objeuvos

proplos de-Ia empresa‘-'

expresnén de Ias pol!tlcas co

son una explncac:én ampliacion |y

comentano de Ias cartas d orgamzacuén contlenen una sintesis de

las descrlpclones de puestos e

3 Reyes Ponce, Agustin., Administracion de sas, Pag. 179.
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Entre sus ventajas son que orienta y uniforma la conducta que se
presenta entre cada grupo de trabajo en la empresa. Suministra
procedimientos experimentados, simplifica las instrucciones, disminuye la -

confusién y las interpretaciones equivocadas.

« Publicaciones casuales

Estan formadas por  volantes, folletos, hojas “sueltas e impresos.
Proporcionan la informacién necesaria sobre la empresa o sus productos

y servicios a un grupo determinados de personas interesadas.

Comblementanu guias v manuales; publicidad, presentaciones,

exhibic ‘ners'y exposiciones. Se usan de forma notable en Iaé ventas y

como nstrumento . auxiliar para -documentar: 'y “distribuir ‘en - las

conferencias:"

fines de promocion. i Su caracteristica’ es  que. facilita ‘el entendimiento,

atraen los sentidos y so ) n reco
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- Informes
Son largos y extensos, ordinariamente de caracter técnico destinados a
describir, exponer o interpretar las operaciones de una organizacion. Los

informes largos normaimente estén encuademaqos y llevan un indice.

Determlnan el orden o la dlrecmén del progreso venfcan fa reahzacuén

conforme a la planeamén. establecen Ios grados de efcacna y en ‘otras ;

;dlversas formas ayudan en el control u Operacxén de un proyecto

Informes anuales

- Presenta una v:sxén dela empresa en términos monetarios.

—. Permite que 1a dlrecmén exponga los resultados de los gastos
anteriores 'y declare Ios motivos de las nuevas inversiones o
gastos.

— - Permite conocer el progreso de la organizacién con el de otras
que se encuentren en su MismMo terreno.

-~ Sirve para establecer un lazo comun entre empleados y
accionistas.
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-2.7.3. Estrategia de Medios Auditivos:

Permiten una reproduccion simultanea de la voz humana y se compone

de los siguientes medios.

- Teléfonos e intercomunicadores

El teléfono es el medic de comunicacion mas habitual después del
contacto personal y antes se limitaba a las conversaciones entre dos
personas, ahora con la tecnologia’ se pueden entablar conversaciones

entre varias personas como sustituto de las reuniones.

Se emplean de preferehéia _para . transmitir ‘o recibir instrucciones,

acortando distancia y ahorr: dddineir;'o.

- Traduccidén sim

Permite la transmisio| nuna direccion de. comunicaciones

if informacién reducida de

- Grabaciones .

Constituyen la reproduccion de los mensajes transmitidos de viva voz.
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Las grabaciones pueden utilizarse en las reuniones, asambleas de grupo
y programas de recepcion para mantener documentacion 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
expresiéon de la satisfaccion o la inconformidad de los empleados que

laboran en la organizacién y puede ser en forma abierta o confidencial.

Ayuda a detectar los distintos aspectos que provocan una defc:encla en

[E] productuvtdad a través de las quejas que presenten los empleados que

laboran en la institucion.

- Buzén

msnntos creat sentido

de comumdad ahon‘a dlnero educiendo los costos e influye en. el

aumento producmhdad
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« Correo electrénico

Encel apar(ado 2. 6 1 . se hizo referencua al concepto de correo electrénico,
sin embargo en este contexto es’ necesano amphar su estructura a

manera de su uti lzacnén como S stema de sugerenctas

Con la tecnologl’a'defbintemet c lobal de'compuiadoras se

reo electrénlco facilita

dénde y para qué el correo electrénlco de sugerenctas Yy que;as.
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— “Aproplacion:: Como . todo . medio . de . comunicacion. que se
lnstltuya el d|ser‘|o del correo debe contemplar una estralegla de

apropxaclén que parmna a Ias personas ver la importancia. A través

de llevar un control de Ias respuestas alos empleados.

omo tal tlene ‘un; emnsor y un

a era eficiente, a

través de Ia lmplementacmn de éstas que contnbuyan a la claridad en
la lnformacuén logrando el mejor desempeﬁo entre los trabajadores para

influir en el aumento de la productividad del personal.

32 hp/fwvwavsht.com. W s/buzdn
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2.8. La Comunicacjén y su influencia en la Productividad

Lograr la productlvndad a través del personal, creando conciencia en todos
que ‘sus esfuelzos son esenc:ales para el buen éxuto de la organizacion y
que. el personal reclbxré - beneficios, es una‘ tarea:compartida de  los

directivos de 1a organizacién a través de una comuni ion eficiente.

La estructura de una organizacion: determina;las’ relaciones 'laborales

TESIS CON
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satisfaccion en el servicio personalizado y que los empleados se sientan

mas Involucrados.

La funcion de Ios admlnlstradores es Idenﬁfcar fos impulsos y las
neoesudades de Ios empleados y canallzar su comportamlento mediante

ia motlvac:én haca el desempeﬁo de sus funmones para Iograr los

objetlvos des ados.

nta del Ilder para

- Liderazgo La comunlcacxén es la pnncupal herra

‘ene su cooperacnén. Asugna areas,

En Ia toma de decnsi nes proporc:onar datos necesanos a través de la

comun'camé ‘es una funcuén vital para resolver los problemas sencmos o’

complejo de esta manera se influye posmvamente en el desarrollo de la

organizac 6n. g

En el'siguiente capitulo . se abordaran -algunos: condeptos y'asp'ectos
xmponantes de la productividad y cémo la comunlcacnén es un factor que

lnﬂuye en el aumento de ésta. -

1ol




CAPITULO I

LA COMUNICACION Y SU RELACION CON
LA PRODUCTIVIDAD

DENTRO DE LLAS 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 algun texto de revistas, periodicos, boletines
administrativos, informes de accionistas, por mencionar algunos; de ahi nace

Ia lmportancna de conocer la productividad y su relacién con el personal

dentro de una organizacion.

Puede decirse que antes del siglo XVIII 1a productlvndad dependla de .un

sistemna de produccion manual. Esta etapa se caracterlza~ por una

productividad baja, en vu‘tud de Ios medlos rudnmentanos que se empleaban.*
El hombre trabajaba con' su 2 ) ;

hacha o la lanza,v

la_fuerza muscular; (humana’

quehan hecho
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Aun cuando el termlno product:vldad se utlllzaba desde tlempos remotos su

aphcacnon den(ro de Ias orgamzacmnes es més moderno v aparece después-

de ia segunda Guer a Mundla Posnblemente fue una consecuencna natural

cuyos estudnos de las empresas japonesas lo

|levaron a des U n s ilo’ eneral correspondlente a la teona pd en

establece que’los trabajadores mteresados en su empresa son I

incremento de la product:vxdad" 53

uede desempenar un lntegrante dentro de una

para el trabajador que

desarrollarse en su ambnente laboral como para la empresa que Iogra todos ]

los objetlvos prevxamen e estab ec o

Se dice que Ics Japoneses trabaja . tecnologla de punta Io cual logra .

qgque sus productos tengan un plus uena presentamon.‘ esto ‘'es

atractivo para cualquier pais

$3S10ner, James A.F.& Wankel, Charles, Administracién, Pag. 251.
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En los ditimos anos que se ha hablado mucho sobre Ia productlvndad con

respecto a que sxgnlf'ca Iograr mayor produccnén con menos costos; es decir,

obtener Ios méxnmos benef‘ os con Ios minimos recursos...

ursos que

Ia gente maneja Y con ola pero.'

ico que desempenan cada*V r

al realizar cualquier vag:tnvudad para el Iogro de losr’”objetlv‘osuf de. 1a

organizacion

Productividad

La definic
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Esta definicidn pone énfasis en los insumos que se utilizaron y los resultados
que se obtuvneron y no resaltaron si. se cumplieron los objetivos de la

organi |zacnon

I
“La productlvxdad es la medlda de la efcacna con que funcnona el sistema de

1154

operac:ones

és de la Productlv dad

e’un producto o SENICIO

dado; correspondiente 'a un insumo

En base a las definiciones que se han mencionado de”diferentes autores, se

puede conclu:r que la prcductnv ad mide la relacnén entre Ia produccion y los

recursos mclundos en el P eso, es d cnr, es un mstrumento para generar un

blenestar compartldo y de e ta f' ma elevar el nivel de vida del hombre.

34 Sloncr. .lamu A.F.& Wankel, Ch'\rlcs. Adnumsuncnéu, P.)g. 246.
David 1. 1 fcria yA ior dc 1a Productividad. Pag.7.
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3.3. l'mportan‘cia‘ c{i’e‘ !_a_vlffro‘cl{jctividad :

Su |mponanc a radlca en como’ se van a admlmstrar los recursos con que

cuenta una ot;gan za én y l_ Jor manera de evltar el desperdxcxo de éstos.

Llegar a incrementar la productividad se ha converti do en Ia meta prlnc:pal de

titividad 'y rentabxlndad,-asn-con esto

gerencna ne'cesita'hacer énfésis en el

como ‘un grupo en Ia parhcnpat:lon de las

operacu::nes en donde nterv enen los dlferentes factores para obtener los

resultados deseados.

Se dnce que la; organlza on efectnva sacara el maxlmo provecho de la

producthdad al mtegrar con exuo a Ias pe sonas .y, factores de acuerdo a Ias

neceS|dades de cada en |dad

Asimismo, la prod;;ictividad ihterviene‘ en e! bienestar de un pais a través de -
ia supervkveﬁcia de las on;ganizaéiones. en donde todos los factores deben
siempre Qétar integrados, como son los costos, las materias primas, la
produccion y de una forma relevante los recursos humanos, razén por la cuat

llega a ser uno de los temas de mayor interés en e! momento actual.
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3.4. Factorés que Influyenke‘n Ia‘ Pi’oductividad' -

Es evndente el papel que rep esenta Ia gerencua en Ios uncrementos de la

productlvldad 's embargo otros factores mterrelaclonados también mfluyen

en ella, porl que es indispensable m ncionar algunos.

Fugnﬁa de trabaj

= Cambios de la estructura fam Con:_mas de.la mitad de Ias mujeres

casadas Ia atracc:on de

otros estllos de vida y el.incremento de las familias con un solo progenitor,

la mayor presn en muchos empleados,’

entre otros puede producur efectos negativ n la‘ej’ecucién del trabajo.
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Cambios de las actltudes v motuvacuén det trabajador La motnvac:én
no es un concepto snmple . tnvolucra dnversos . |mpulsos. deseos,

neces:dades anhelos y otr s fuerzas de los trabajadores que mfluyen en

sus acmudes en Ia org

'Costos de las .  Normas gubemamentales Muchas : ndustnas deben

mayoria de las dec:snones de Ios empresanos po 1 constante cambno de

la economia.

Politicas 'Fiscales." Las’leyes f|scales a’ menudo desallentan a los

contribuyentes y provoca preocupacién a las empresas ya sean grandes ()
pequenas; aunque para el pais y sus nntegrantes estas contr:buclones son

necesarias para su desarrollo. - B
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3.5. El ciclo de la Productividad ;

Este ciclo consta de cuatro etapas principales que son: medicién, evaluacion,

blaneacic‘:n y n-iej‘oramiento""de,la productividad, que forman un proceso

continuo. -
Medicion de la
I’*’ | Productividad | |
Mejoramiento dé Evaluacion de la
la Productividad productividad
T ' N Plar ion de la ) I
Productividad ]
Fuente: Sumanth, David J., Ingenieria y Admini#tracién de la Productividad, Pag. 48. .

prqgré}na formal . puede . -

e’ se han medido los niveles

productivos,’ tiene ‘que ‘evaluarse 'y .compararse con’ los valores planeados. .

se planean metas’ tanto’a. corto como a .largo

plazo”.58

hed h, David, 1 jeri: y’l‘ ini i6 dc 1a Productividad. Pig. 47,
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Este ciclo podria llamarse también como un proceso en el cual tiene un inicio
y continua con una rétroalimentécién, ya que en cada"etépa se realiza una

funcién y tienen una secuencia para lograr la productividad deseada.

En resumen|a productividad debe ser evaluada conforme a la planeacion

3.5.1. . Dificultad ‘e
" Intelectua

pero’se vuelve mas

a entre estos dos lpés de.:

punto de feferen a para hacer dicha distincion

La productividad de rabajos intelectuales es mas dificil de medir.que Ia

de los trabajos manuales. -
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Una dificultad en ia medicién de la productividad de los trabajos intelectuales

“es tomar decnsnones para determmar los resultados f‘nales strve de apoyo a

otras umdades organlzaclonales que ntervuenen en los efectos de una

decision estratéglca

Queda claro que la mednc:on de la productlvndad no es solamente evaluar el

trabajo sino’ manejar un estandar en. el ‘cual’ se" logren Ios objetlvos

establecidos, también es importante destacar la relac:on del trabajador y su

influencia en la productividad, asi como la organ:zac:on de Ia msutuclon y los

recursos con que se cuente.

La productividad se puede observar durante un penodo dafimdo (d|a
semana, mes ano), el estandar es ia productnvndad base ] antenor que sirve

de referenma

3.5.2 Prog"'rar;n':;\ para el Incremento de la Productividad

ETAPAS::

SENSIBILIZACION “MEDICION Y. -

ESTRATEGIAS -
DIAGNOSTICO = R

El' programa incluye tres etapas basicas qué deben
paulatinamente una a una, para cubrir todas en un

Fuente: Garza Trevifio Gerardo, Administracién Contemporéinea. P4g.505. -

*? Koontz, Harold & Weihrich. Admini i6n de una P

iva Global, Pig. 695.
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Este programa ayuda a manejar la percepcioén de Ios problemas asi como las

posnbles soluc:ones para resolver Ia sntuacxén que este pasando Ia empresa.

Consta de tres etapas que se descnben contlnuacxow .

‘correspondiente y en base ‘a esos resultados se ana'kli'zaVré el diVag‘néstvico. :

- Estrate as.:Son todas’ las posxbles solucnones para las cuales se esta

trabajando
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3.6.1. Antecedentes de la Calidad

Casi todos los estudlos estan de acuerdo con que un punto crmco de la-

h:storna de Ia cal:dad se presento en Japon despues de’la segunda Guerra

Japon par

modernas.

Va camblando alo largo de Ia v d y de una generacnon a otra, ademas varia -

de acuerdo con las dnferentes facetas de la actlvndad humana”.

5"‘ Stoncr, James A. F,, Freenan, R. Edward, Gilbert, Daniel Jr. Administracién, Pig. 231,
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Se finaliza mencuonando que la calidad en la organizacién va mas alla de

crear un producto de calldad a la medida y de un buen precuo ahora se

refere a Iograr productos y servicios cada vez mejores, a precuos mas

competntnvos‘ est lgnlﬁca hacer las cosas bien desde la pnmera vez y no

cometer errores y despues corregirlos.

la- Calidad Total sngmfca mas que camblar la

del cluente al _servicio.

e reconocerse’ y. luego

nfoque . para mejorar la
una qrg’éhizacién. En
yvcada actividad, y
fa Calldad Total

“La Admlmstraclon de esiun método que supone el

mvolucramlento de todos los empleados en‘el. proceso de busqueda, de .

mejoras contlnuas en sus OPEFECIQHES 8o

20, John S. A por Cahdad (nml Pag. 20.°
%° Davis. Keith y Newstrom, John W. Cnmporl'umcnlo Hum:mo cn'cl Tnbn_jo. Pdg. 259,
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Se entiende que 1a Administracién de ia Calidad Total es un compromiso de

la cultura de fa organnzacnon dmgldo a satlsfacer a los clientes mediante el

tegral de herra g

uso de un slstema, ntas. tecnlcas y_capacnacnon.

3.6.2. Comunicacién para la Calidad.

proporci

problemas‘

carencia de dlreccxén y estimulo.

3.6.3. Calidad y Prqductividéd o

Con frecuencia la relacién entre |a calidad y la productividad confunden a los

administradores. En forma tradicional se ha considerado que son opuéstas.
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esto se debe a que la produccién eficaz ha sido la mayor fuerza impulsora de

las decisiones de manufactura. ;

Muchos dlrechvos afrman que no se puede mejorar la calidad sin perd|das

aprecuables en ‘la produc ma ores coslos. .

El concepto moderno es que una mejora en la calldad conduce a una mejor

dad es la mednda en que tamblen se

na'empresa y_ha sido una preocupac: n wnportante en

o las descomposturas del equipo.

C ga zacuonal me}orando la moral, satisfaccion y

cooperac:on de los trabajadores. ‘
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e La dnreccnon Yy su hderazgo son necesarios para alcanzar los objetivos de

la orgamzacxon con cahdad

- Delegar funcmnes

Ios empleados medlante capacntamén, contribuye a

crear calldad dentro de Ia organuzacnon

Paré mejo ér | S necesarlo Ilevar a cabo buenas

ntroles ‘en todas las areas de la

preparado

notlcnas

Una enfer}meqad,e‘omﬁn que aflige a la administracion y al gobiemo en todo
el mundo es que nuestros problemas son diferentes, pero esto nos ayuda a

que en base a los conflictos universales se puedan resolver los individuales.
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Otros obstaculos para que la ‘productiyidad y la calidad no aumente en las

organizaciones son: la falta de ‘sériedad de la adininistracién‘ sdbre estos

aspectos asn como su dlf’cultad para cambtar que se plensa que al

Medir 1a'p Se requiere 'un esfuerzo conjunto

hacia elr carﬁblo

- Productlwdad v calldad van juntas EI ‘reto ‘es lograr = crecimiento

snmultaneo. .

- En cualqu:er pi ograma se requiere el compromiso, responsabilidad e

involucrar a la alta ‘direccion.
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“La. productividad ‘es. la responsabilidad compartida del gobierno, es ei
principal responsable en tanto como entidad representaﬁva de la nacién tiene

la obligacién de velar por el desarrollo de su destmo y de cmdar los aspectos

fundamentales de la convivencia social y aquellos ctores que determlnan el

estilo de vida, pero la responsabilidad compamda que ex«ge nuestro snstema

social, nuestra democracia plural de nuestra ec ta e ge que la

batalla por Ia productividad provenga de un consenso y de un compromlso

entre el gobierno, empresarlos y trabajad - es" 61

El gobierno puede ayudar a los empnfesarios icanos redumendo ‘medidas

lo tanto su economla

El factor mas’ det
actitud negativa

optima utuluzacno de los recursos con que cuenta Ia orgamzamon. e

8 Garza Treviiio, G Admini ' [ e Pag. 537.
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El hombre y su relacién con: la sociedad,’ justicia-ley, religién-moral y la

autoridad dela orga'nizacic':n;‘form‘a'h;nuestrés éctitudes y:afectan nuestra

productividad personal asi como nuestro desarrollo.

capacidad “de ventar 'y 'administrar,
para resolve problemas qu eso de la hﬁmanidad y por

ende dentro de la organizacién en el cumplimento d

Los sistema

algunos “val

3.7.1. Produc el Personal

El crecimiento esarrollo de las personas provoca niveles mas altos de

competenci ad y satisfaccion, las personas constituyen el recurso

Vi

central de cualg r;’organizacién y de todas las sociedades, de aqui gque
surja la im;‘:v»ort‘;a‘ncia de la productividad del persona! como sindnimo de

eficiencia. .’
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Evudentemente si hablamos de producuwdad como sinénimo de eficiencia
podemos deﬁmrla como “el logro ' de Ias metas con Ia menor cant:dad de
recursos y la eflcacna como el cumpllm:ento de Ios objetlvos” 62 Lo que se
'concluye comc un’ elemento esenctal para Iograr las me(as en. el Smbito

orgamzacxonal.

Mlles en su Teoria del Admmlstrador, pagana 53 defne a Ia productlwdad del

personal como “la ayuda que neces:tan Ios empleado para convertlrse en

mejores personas, mas responsables y crear un amb: e en’ el que todos

aporten las habilidades que la organ:zac n ha contr u:do a desarrollar y al

aumentar las capacidades y oportu ldades para los empleados, se Iograra

mejorar la efectividad operacnonal". U

La definicidn anterior destaca que un empleado. que trabaja bajo-un clima
laboral adecuado, brindara a la organizacion el mayor rendimiento en sus
funciones 'y que finalmente se vera reflejado en la productividad - tanto

personal como de la organizacion.

3.8. Productividad del Personal y Comunicacion

Para efecto de esta investigacion es necesario tomar en cuenia,a la
comunicacion como instrumento que permita - a los directivos coordinar. las

relaciones laborales, io que permitira intervenir en el desempeiio del personal

%2 Koontz Harold & Weilrich. A dcuna P iva Global, Pig. 12.

N
N
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realizando sus’ tareas ef'cazmente a fin de lograr los ob;etuvos de la

orgamzacnon Io que nos Ileva a elevar los nlveles de producnvxdad. .

En resumen se puede decnr que mejor comumcacxon se genera mayor

estrategias definidas; puede ion mo un.‘siétemé‘bieéen ivo de futuro

a inmediatos problemas y conflictos
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La personalidad de cada uno de los directivos es ‘un aspecto vital que

involucra . la inteligencia, . simpatfa ; carisma .y trato. ‘asi:, _como tomar

dec:suones brlndar |nforma' on ev:tar mampulaclones 'propl xar el dlalogo Y
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como inadecuado y aburrido. La idea es que. cada persona sea

responsable de todo un proceso del trabajo ndenm’cable

‘exterior.

Ampllar los puestos vertlcalmente. La ampl

empleados responsabllldades y control que antes estaban asngnados a

la admlmstracmn. Mejorar - la comunlcacmn con eI emplead

coadyuvar a oue el trabajador plamf‘que y controle su trabajo en lugar :

de que lo haga otra persona.

Abnr canales de retroalimentacién. Al mcrementar jla
retroal:mentamén los empleados no solo saben lo blen que estan
ejerciendo sus puestos, sino también si su desempefio esta mejorando

o empeorando.
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Desde un : punto de vista .ideal esta- retroalimentacién . sobre. el
desempefio debe recibirse directamente cuando el empleado realiza el
trabajo, ‘en’ lugar - de- que: la administracion - se - la - proporcione

ocasionalmente. )

'rabajador recnba Suna, raplda

Encontrar mejores maneras de que elj

n: sobre su desempeno. Io motlvara a ser mejor en ia

retroalumentacn c

orgamzac:on para Io cual se necesztara de una comunlcacnon eﬁczente

Medlante estrategxas adecuadas de omun cacuon orgamzacuonal se pueden~

evitar una sene de sntuacnones‘que causan una baja producnvldad en la

organizacion. .

- Fomenta'r'u'n'a panic pa

colaboracicﬁr_i_ﬁUe repercutira en multiples beneficios para trabajadores y la

organizacion.:
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“ta informacion interna hace que los empleados siempre estén al tanto de los

éxitos o problemas de la compariia, compamendo con ellos tanto alegrias

como tristezas, generando en Ios ndividuos?mOtivaci n y’ sentldo de

pertenencia con el sitio de trabajo. Adema siempre se’ debe mantener al

tanto a los empleados acerca de los ObjethOS y. metas de la compan a y la

los empleados se’ dentf‘

Asimismo,

nen ge'neral.

beneficio propxo»y‘ della okga zé

También se generara un. mejor cllma |nterno en el que Ios empleados se

sientan comprome os con el bnenestar conocnendo cada uno coémo puede

colaborar conla organizacion y empu;ando todos hacta un’ mxsmo lado para

consegunr los resultados que le permltan a Ia t|tu0|on crecer cada dia

e Mejorar el clima laboral de la organizacion

La buena comunicacion hara que todos luchen por_llegar a una meta en

comun y se mejore el clima laboral en toda la organizacién.

©3 http//www, pestiopoli /e derrhlVanticulos/2 htm
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Sin una buena comunlcacnon. Ios empleados se sentlran aislados y bajaran
su rendlmnemo al percxblr que no se Ies toma en cuenta para el futuro de la

orgamzac:on. Tamblen ocasiona que las operactones en una empresa

tlendan a desordenarse o hacerse mal. generando posnbles fallas.

y la superficialidad “en” él"man > de  los deberes,  todos - estos  son

intuitiva, quiza

que cada (Jna de ellas tiene su' propia cultura, sus tradiciones y sus métodos

de accnon, Io que en su totahdad constituyen su clima laboral, pero que con

una comunlca n ef'cnente se puede lograr que se integren todos esos

aspectos para blen de la institucion.
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- Claridad en 1a informacién

Siempre un mensaje debe ser autentlco y con rnucha credlbmdad de manera

que lo que se exp ese ea lo que realmente se plensa y se busque que todo

gire en benefcxos verdadero tanto para Ios empleados como para la

informacion llegue ‘a todos Ios
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La comunicacién _impacta . positivamente . en la productividad de una

organizacion y es un hecho que a mejor comumcacnen mejor producnv:dad

La comunicai:ién es necésaria en una‘organizacié‘n és iﬁherehte a'ella, ya

que gracuas a ésta es cémo funcuona S| no ex:ste una comunncac:on

eflcuente Io mas probable es. que afecte dnrectamente Ia producnvndad La

orgamzaclon es’'un conjunto un todo, sn alguna de sus partes falla, fracasara

el resultado.

La comunlcacnon es un punto clave esenc:al si la gente que conforma la

orgamzac:on no nene una comunlcaclon eficiente, se vera reflejado en su

trabajo a diario. La relacnon comunlcacxon-cllma Iaboral-productnvndad es uno

de los aspectos al que hay que prestar mucha atencion.

Finalmente, para poder infiuir en el aumento de la producnvudad se proponen
estrategias’ de comunicacio organ:zacnonal como herramnenta que apoye el

logro de ObjethO facilite: los procesos de la orgamzac:on en’un amblente
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CAPITULO IV.

SECRETARIA DEL TRABAJO

Y PREVISION SOCIAL
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En este capitulo se descnbe mformamén bésnca y fundamental sobre la
Secretarla del Trabajo y. Prevnsnén Social. EI contenido resalta entre sus
téplcos la evolucnén de Ia Secretaria objetlvos mlsuén, vision .y su

estructura. 3

4.1. Antecedentes de la Secretarla )

polltlcos.

resultado =

mediante ;

resultado de Ia Revoluc:v M xicana, qu se crea Ia Consmum n Politlca

de los Estados Unldos Mexucanos la‘cual establece en su Articulo 123 los

luneamlentos a segunr en matena laboral
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En 1931 se promuiga la primera Ley Federal del Trabajo, siendo
Presidente el General Abelardo Rodriguez, e inicia el Departamento det

Trabajo, con las siguientes funciones:

- Aplicar la Ley Federal detl Trabajo
- Buscar la solucion de los conflictos laborales

- Desarrollar una politica de prevision social e inspeccién

En 1940 el presidente Manuel Avila Camacho promulga ia nueva Ley de
Secretarias de Estado, en la cual se establecidé que el Departamento del
Trabajo se convertiia en Secretaria del Trabajo y Prevision Social

(STPS).

Secrotaria del
Trabajoy
Prevision

Social
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En 1978 el Poder Legislativo reformé las fracciones del apartado “A”" del
Articulo 123 Constitucional, en donde el deber de los patrones:es
proporcionar a sus trabajadores capacitacion y adiestramiento’ en el

trabajo y la seguridad e higiene en el trabajo.

En ese mismo afio surgi®é el Reglamento de Seguﬁdad e Higiene ‘en_ el

Trabajo, ordenamiento que retne las medidas preventivas: de accidentes

y de higiene en el trabajo.

En 1984 se crea Ia Comnsuon Naclonal

ala..

e mformacuén necesaria’ para dar vigencia plena’al ‘derecho de los.

trabajadores a recnblr una correcta ut dades. Esta

comisién se reane cada diez aﬁos.'

A través de los camb:os de goblemo exlstleron reestructuracxones en la
Secretaria con el objetive incrementar.y - asegurar la calidad en el
otorgamiento de los servicios de conciliacién y de imparticion de justicia

laboral.
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Con motivo de la firma del Acuerdo de Cooperacion Laboral de América
del Norte, se cred en julio de 1994 la Oficina Administrativa Nacional para
el Acuerdo de Cooperacién Laboral de América del Norte - (ACLAN)

bara atender los asuntos en matena

dependiente de la Subsecretarla "B"

laboral internacional de Sla - Dependencna formahzéndose con la

publicacién en el Regla' Inteno de Ia Secretaria.

- ’Gal_eria" de

Lic. Carlos M. Abascal Carranza
2001 ala fecha

Lic. Mariano Palaélos Alcocer
[~ de abril de 1999 a 2001

Lic. José Antonio Gonzélez Fernéndez
14 de mayo 1998-18 de marzo 1999

Lic. Javier Bonilla Garcia ' -
21 agosto 1995-13 de mayo 1998

Lic. Santiago Oriate Laborde
Diciembre 1994-21 de agosto 1995

Lic. Manuel Gémez Peralta Damirén
25 abril 1994-30 noviembre 1994 co i

Lic. Arsenio Farell Cubilias
1 diciembre 1982-25 abril 1994
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4.2, Concepto de la STPS -

Como ‘parte fundamental de’ este estud:o se: revnsarén las def‘nlcuones

basicas  por: las: cuales la Secrelaria del Traba;o v F’revxsuén Socnal

! soporxa su razén de ser del entomo uel goblemo federal, los cuales son

de vital |mponanc:a para su mejo

= Secretaria
Es una institucién publica’ subd cta al ti tular del Poder

Ejecutivo Federal en el ejeI'CIcl e susatribuciones 'y para el despacho

de los negocios del orden admi me'ridados. la’

cual cuenta con personal:dad jurldnca : patrimonio’’ y réglmen juridlco

propios.

= Trabajo '’
Desde. el punto de vusta econém o, elvtrabajo es el generador de Ia

Para Ia flosoﬂ'

riqueza.

mental, realnzada con una t‘nahdad profes:ona con mdependencua de sus

formas, dirigida a la producclon "de bi n e tmados a:

satisfacer necesidades (materiales y éx:steh_cia!es) ‘del - grupo ~social,
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enmarcada en un contexto juridico-social y cuya ejecucion obedece a un

arreglo economico.

- Previsiénvsbél’al
: -

Como vurtud es el conocum:ento y contemplacién del futuro deducudo del

pasado v relacnonado con el presente.

La prev |én socnal es Ia institucion que tiende a lnstaurar una cnerta

segundad socnal a Ilberar al ser humano econémlcamente déb:l del temor

de verse desamparado ante los diversos nesgos que los chan y que.

con sus escasos recursos no podria afrontarlos.

Articulo i2 Toda persona tiene derecho al t/ébajo digno y socialmente

atit; al e’fet:‘to,‘:se‘j'p‘n}‘rn ve

ién de empleos vy 1a organizacion

: 'sttbciaAl péra jo cdnforme alalLey.
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Finalmente ta Secretai'lé ;da‘l Trabajo y ' Prevision Social, - como
Dependencua del Poder Ejecutivo Federal tiene a su cargo el desempeﬁo

de Ias facultades que Ie atnbuyen la Ley Orgénlca de la Admlnlstracuén

Pubhca Federaly la Ley F deral del Trabajo Y otras leyes y tratados. asi

como Ios reglamentos decretos. acuerdos y 6rdenes del Presmlente de la

concertacnén entre Ios factores de 'a producclén para contnbmr al

La Secretaria impulsa }cor‘l;;rlnhova

Ademas promueve el

capacitacion para la productl

para mantener. el equlllbrlo entre Ios factores de la produc 6n. o .



4.5 Vision de Ia STPS

Meéxico cuenta con Ia cultura laboral para propiciar el bienestar de sus

' habltantes atra

v és del trabajo productlvo como medio para el desarrollo
. mtegral de las : st abajadores para lograr un nivel de vida

‘acorde con su dignidad humana,

4.6. Objetivos Generales de la STPS

Se mencionan algunos objetivos que' cérresponde a la Secretaria cumplir.

servanC|a y apl acubn de las disposiciones relativas

: contemdas en el Arttculo 123 y demés de la Constitucion Pclmca de

Ios Estados Umdos Mextcanos. en la Ley Federal del Trabajo y sus

reglamentos. g

- Prpc:.:rér el qurbno entre Ios factores de fa producctén de,

osncn nes Iegales relatnvas

Secretarias de Gobernacion,; Economia y de Relaciones Exteriores.

. Cobrdidar,‘lé fo y: brohiqlgacié 1 de’_los” contratos-ley de
trabajo.. : ) -
- Promover el incremento de la prdductividéd del tral:;ajo.

139

TESIS CON
LLA DE ORIGEN




- Promover el desarrollo de la capacitaciéon y el adiestramiento en y
para el trabajo, asl como realizar investigaciones, prestar servicios
de asesorna e umparhr cursos de capacitacion que para incrementar
la productlwdad en el trabajo fequneran los sectores productivos del

paIs, en coord:nacnén conla yecretaria de Educaciéon Publlca.

. Coo‘r_‘di ar.la gracuén -y establecnmlento de la Junta Federa! de

- _Dirigir’ y" coordmar La Proc raduria Federal de la‘rDveféns; . del
Trabajo. e el CIUSAREL . K
. .Organizar y patrocinar exposn:lones y museos de trabajo y prewsnén

somal como ferlas de emp:eo :

- ‘Partlmpar en los congresos y reumones intemacuonales de trabajo,

- de acuerdo con la Secretarfa de Relacnones Exteriores.

4.7. Estructura’ Organica de la Secretaria del Trabajo y
Previsién Social

A continuacién se presenta la estructura grafica de la STPS y sus dreas

administrativas que la conforman.
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4.8. Estructura Funéiqnal de la STPS

En este apartado. dén a conocer las diversas adlvidades de cada una de

las unldades admlmstra as que' nforman la Secretaria ‘las cuales se

mencnonan “en forma resumida’ y que para esta _investigaciéon . son

relevantes

«  Secretario

CQnduce, controla 'y evalua Ias“polit:cas de’ |la Secretaria. Codrdina 1a

programac:én y el presupuesto. evalu

et sector a su cargo Todo ello ‘de a

Presn:leme de Ios Estados Unldos Mexvcanos. dentro del marco dal Planb

Nacnonal de Desarrollo.

Coordina la participacién de Subsecretarlas.»Of' al Mayor, Procumdor

Federal de la Defensa del Traba;o. Coordmadores Generales, Dlrectores_

Generales, Delegados Federales del Trabajo y demas servndores pubhcos~
subalternos, en apego a las funcnones.:proyectos y act:vudades‘de‘ la:
Secretaria. Informa al Congreso de fa' Unién del estado que guarda’el

secior competencia de la Secrégaﬂa. ) N . N

- Junta Federal de Conciliacién y Arbitraje

Es un tnbunal con plena nsduccuén que tiene a su cargo 1a tramltacaén y

decns:én de Ios Conﬂlctos de Trabajo de Competencia Federal que se

susc:ten entre_tkr‘abaja‘dores‘ y patrones, soélo entre aquellos o sdélo entre




éstos, derivados de las relaciones de trabajo o de hechos intimamente
tigados con ellas, y con las atribuciones y competencia que la
Constitucion Politica de los Estados Unidqs Mexicanos, Ia‘Ley Federal del

Trabajo y demas disposiciones legales apﬁcables.

« Subsecretaria del Trabajo

Atiende los aspectos Juridico-admlmstratlvos vmculados con Ias relacsones

obrero-patronales. Planea organiza dmge controla y evalia en

funcionamiento de las unldades admm stratnvas que Ie son adscritas, de

acuerdo con los requenml ntos técnlcos de cada funcién y con apego a
las disposiciones Iegales wgentes. Somete a la aprobac:bn del Secretario
los  estudios 'y proyectos que se  elaboren en el area de su

responsabilidad.j £

= Subsecretaria de Capacitacién, Productividad y Empleo

Formul'a‘los'p’rogramas y proyectos que buscan ampliar las oportunidades
de empleo:de la poblacidon urbana y rural, ademas de promover las

actividades‘ dé capacitacion y adiestramiento de los trabajadores.

- Subsécretaﬁa de Previsién Social

Instmménta los programas qUe'as‘eguren la igualdad de oportunidades

laborales y evnten la dlscnmlna > n:d'e'los sectores de la poblacién que

reqmeren atencubn espec:al 0
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« Oficialia Mayor -
Establece, . con Ia aprobacuén del Secretario. Ias politicas, - normas,
sistemas 'y procedlmlentos para Ia admmlstracién de personal y de los

recursos fnancneros matenales.

informétlcos y de telecomurucactones de
la Secretaria

Conduce las relaciones.laborales entre.la ecreta‘r!a_ y-sus trabajadores,

Incorpora el servicio

Promueve la celebracion de
y cientifico con' instituciones

relacionados con la

por medio de una pollt a Iaboralrincluyente plural y firmemente asentada
en la realidad y a_spwacnones ‘del pais en materia de trabajo. Disenar y

conducir la poli(ica laboral de México en el ambito internacional.
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4.9.1 Estructura del Area de Asuntos Internacionales de 1a STPS

A continuacién se presenta la estructura organica del area de estudio de

la presente investigacién.

.. COORDINACION GENERAL DE ASUNTOS INTERNAGIONALES

Internacionales

orien{tacioﬁesv Jenerales d poiltica exterior que fije la Secretaria de

Relaciones E*iériqrés.
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« Coordinar Ja participacion de las diferentes areas de la Secretaria, en
los asuntos de caracter interﬁacional. )

« Informar-a las diferentes areas competentes sobre el contenido y

aléancé'dé Ios acuerdos internacionales firmados en materia laboral.
- Evaluar el cumpllrruento de los instrumentos internacionales suscntos

por los Estados Umdos Mexicanos en materia laboral y, en su caso.

proponer las acciones necesarias para asegurar su cumphmlemo
- Planear. organizar. controlar y evaluar las funciones de Ia Ofcina
Admlmstratlva Nacmnal para el Acuerdo de Cooperacu:m Laboral de

' _Aménca del None.

- Partlcipar en.e anéllsxs y propuesta de accmnes en matena de

mgrantes en coordmacuﬁn con- la

contratac:én de trabajadores

emactén de conomia y de Relaclones Exteriores,

en Ia contratactén delos’ nactonales que vayan a prestar sus servicios

en el extraruero

4.9.3 Objetivo y Fun ones de la Direccién Administratlva del Area de
Asuntos: ntemacionales

Objetlvo

Supervusar los tramltes admlmstratlvos ante otras areas con el fin de

satlsfacer Ias nec s:dades de la Coord acnén General de Asuntos
lntemaclonales en matena de recursos humanos. matenales y financieros,
asi como de los servxcnos generales que requlera el personal de dicha

Coordlnac:én. para ‘el mejor desempeﬁo de sus funciones.
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Funciones de la Direccion Administrativa del area. de Asuntos

Internacionales. o

- Supervusar que - los servndores publicos adscritos a la Coordmacnén
cumplan con«las dlsposmlones del articulo 47 de la Ley de

Responsabilldades de los Servndores Publicos y en su caso. denunctar

por escnto; ante el supenor jerarquico o la Umdad de Contraloria

lnterna.

.- Apllcar dentro del ambito de su competencna las.. Condiciones

Generales de Trabajo

- Reahzar Ios t é ltes necesanos para la contratacnén del personal de

nuevo ngreso oonforme a Ia legnslacnén y normas emu das por las

asl como lo oorrespondle t s a cualqurer

stlmulo ‘a’‘la productividad y de

normas que establezca Ia Secretana del Trabajo y Previsidon Social.
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Actuar como enlace con las demas unidades administrativas de la
Secre(ana del Trabajo y Prevnsnén Social, en materia de admmxstracnén

de recursos. ..

Controlar lé asxstencta del personal adscnto mantener actuallzada la

plantllla del pe ‘ona asI como reglstrar y tramltar las incidencias del

.d méé ‘percepciones’ a. qlie tenga

de' vacaciones ' del -'personal, en

servicios' generales. ‘asi 'como

blenes muebles
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4.10. Cultura Laboral

Nueva Cultum Laboral un mecamsmo de comumcacnén promovndo porla

‘Secretarla del Trabajo y Prevnsubn Socual en benefcn > de Ias relaciones

entre Ia necesudad de colaborac ny d:élogo de Ios sectores productlvos

de Méxxco“ Ios trabajad re: - los

4.10.1. Contenido de la Nue\}a cu

La Nueva Cultura Laboral represen a'un ca de mentalidad y -

de actitud en la forma de ver y reahzar el trabaj

Busca erradicar algunos vu:xos que todavla se vxven en el mundo del
trabajo y reforzar las cuahdades tratando de constru una nueva relamén

entre trabajadores, empresanos y gobuemo para |mpulsar el desarrollc de

dirigida entonces por el Lic_. Ca‘rlostba‘srcaﬁl Carranza, determinaron poner -
fin al antagonismo histérico e iniciar una etapa de colabo’r‘acié'n,ba"sada en

nuevos valores y nuevas actitudes.
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La Nueva Cultura Laboral reconoce el valor del trabajo y la dignidad de
las personas que lo realizan, tanto de los trabajadores como de los

empresarios.

’
El trabajo contribuye a la realizacion personal y al logro del bien comun
familiar y nacional, por Io que debe valorarse mediante un salario justo,
tomando en cuema la sltuamén del trabajador y su familia, asi como las

posibilidades de la empresa y las condiciones econdmicas del pais

La Nueva Cultura Laboral busca mejores condiciones: de vuda para los»
trabajadores mexlcanos a través de una mayor y mejor capacntacnén que-'

les permlta ser mas_productivos y participar: mas actlvamente en su -

empresa para que las ganancnas generadas se traduzcan en salanos

mas Justos Y en condlc:ones laborales mas dlgnas. )

La Nueva Cultura Laboral reconoce que el trabajo y la dignidad de las
personas debe ‘ser fundamental en cualquner organizacion para que el

empleado  sea motuvado ‘a reallzar sus actividades con una mejor

disposicion y satusfaqcnén para que la mstntuc:én sea productiva.

‘Es Irnportante"déstacar que a través de esta Nueva Cultura Laboral se
ehmarcan'aspectbsique implican  una comunicacién eficiente entre
sectores “distintos:. para solucionar conflictos y establecer respuestas

satisfactoryias;bde ahi que el dialogo es la columna de todo entormo laboral.
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CAPITULO V.

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION
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5.1. Planteamiento del Problema

Dentro de las instituciones ya sean grandes o0 pequefias; publicas o
pnvadas Ias relacnones que se dan entre los miembros de la organizacion
se establecen gracias a la comunicacién organizacional, siendo el mejor

procedimiento para acortar la distancia entre el organismo y su personal. -

El éxito de una comunicacion organizacional eficiente favorece para que
una - administracion sea- competente y - productiva, Ios directivos - y/o
administradores ocupan |a mayor parte de su hempo en Ia comumcacuon'

personal, telefénica,’ escnta. Lvia fax. correo * electrénlco. etc.~con sus

superiores 'y fsubor‘din»a‘dos Asimismo ginterviene en laV solucién - de

problemas laborales..

La comunlcacuon es uno. de Ios factores esenmales en el funcuonamlento

- de Ias organlzactones y:las depe de c:as gubemamentales deben tener,

presente Vla |mportanc|a que n la actua d representa el entendlmlento

claro de'cada una d'e'las’funciones ara dar contlnuxdad a Ios proyectos y

'programas sobre todo en los camblos-gubernamentales i

En estos camb:os de goble' 10y co de nuevos func:onanos b
su gablnete en el érea de A untos In err\ac!onales se ercublé entre otros
aspectos: dupl:cndad ‘de’funciones por falta de lnformacnén. poco sentido
de Onidad e integracion, falta de informacion a tierr{po e‘n‘la‘ réaiizacién de

actividades, escasa claridad en las instrucciones e insuficiente
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informacion entre depanémentos, problemas que suelen darse en

cualquier otra area por la falta de una comunicacién adecuada.

L.a falta de una comun cacnén organlzacnonal adecuada, conlleva a que

existan d|v15|ones entre el personal tanto de nivel directivo como de nivel

operat:vo y se desaprovecha ta oportumdad de eficientar a los recursos

humanos del érea ademés de que esto provoca una baja en los niveles

Con el deseo dez';impulsar la productividad del personal dentro de la

Institucion sUrge la necesidad de disefiar estrategias de comunicacién

orgamzactonal que se adapten a los requenm|entos del area de Asuntos

lnternacnonales identificando las necesudades reae

oportuna aprovechando los medios a su alcance"para facilitar el ﬂujo de

las comun caclones y a:su vez conmbunré en la elevactén de Ios nlveles

de productlvndad del persona
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5.2. Justificacion del Tei‘na

Desde que el hombre ex|ste ha vwido en socnedad Y- para poder
desarrollarse dentro de ésta. ha neces:tado de Ia comumcacxén porque
comunicar stgmfca establecer algo en comun y kur en socnedad implica

crear continuamente relacnones con los seres que to rodean.

Tomando en cuenta lo anterior Se puéde decir 'que'la‘comunicacién es el
proceso de intercambio de . ideas. y conocimientos . entre dos o mas
personas, con base en su cultura y que es necesaria para el desarrollo de

toda sociedad. .

En la actualidad la comunicacién organizacional es trascendental en las
instituciones, .ya que debe ﬂulr oponunamente para poder tomar

decisiones acertadas ° aphcar acciones correctlvas

pequenia; publlca o pnvada“buscando snempre alcanzar sus ob]etwos

establecidos.
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Asimismo la Administracion es esencial en todos los niveles de una
institucion, aunque las habilidades varian dependiendo en nivel y

departamento..

Un administrador debe tener la capacidad de saber comunicar para poder
dirigir, motivar, resolver conflictos y trabajar con los demas, para fomentar
en los grupos de trabajo el cumplimiento de los objetivos de Ila

organizacion y contribuir en la elevacion de la productividad.

La productividad genera  desarrollo y éste es producido por nuestra
capacidad de administraf entré otros aspectos, para resolver problemas

que favorezcan al progre o de Ia humanldad y por ende dentro de la

orgamzacnén en el cum, ento de los objetlvos

Se ha obsérvado que

la: falta de estrategias de comunicacién

acuv;dad s el ca na a

facnlnar la mteg rac:én del

colaboradores propiciando un - flujo - -de mformac n:: eficiente que't‘

contnbuya en la elevac:én de los niveles de productlvnda de pers nal

Por esa', razén en la presente investigacion se diseﬁar‘éh estrategias de

comunicacion’ organizacional, en base a las necesidades del area de




Asuntos Internacionales, para fortalecer sus flujos de informacion e influir

en el aumento de sus niveles de productividad del personal.

El estudid esta orientado a la  Direccion Administrativa del -area,
'resporisabrle de la atencién en los recursos hunﬁanos y materiales, bara
aportar estrategias que fona'le;cén sus comunicaciones entre el personai -
directivo y operétivo para Ilegar; a trabajar de manera integral, lo que

permitira incrementar la productividad del personal.

Es importante mencionar que las = estrategias de comumcacu‘m'
orgamzacnonal no |mpl|can recursos adicionales a los es(ablecudos en el
presupuesto del érea de ducha Dependencia, pero si contnbuyen al
aumento de la productuvldad del personal, favoreciendo la mtegracuén de
ia orgamzacnén fomentando una actitud positiva para Iograr una éptnma'

utnhzacuén de los recursos con que cuenta la Insmucuén. :

p_al$ r;'\_ediante la

La productuvidad mterv:ene en el bienestar de u'

supervwencna "de

como son los costos" las matenas pnmas la produccnén y de una forma

relevante los recursos human 'S
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5.3. Fijacion de Objetivos .

5.3.1. Objeti‘vo théral

- Dnseﬁar es(rateg s de comunlcacuén organizacional que promuevan ta

ﬂujos de |nformacu6n en area -de ~ Asuntos

5.3.2. Objetivos Esheciﬁcos

« Analizar la teoria 'de la Administracion y las etapas del proceso
administrativo: para - encontrar. la’ relacién con la . comunicacién

organizacional.

= Recabar informacion en diverrsavs”fuentes documentales ‘para conformar
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5.4. Hipotesis
La falta de estrategias de comunicacién organiéacional en el érea de
Asuntos Intemacionales de una Dependenc;a de goblemo, son un factor

que disminuye los mveles de prcductnvudad del personal de esta érea.

5.4.1. Variable indépendiente

La falta de estrateglas de comumcacnén orgamzac:onal del area de

Asuntos lntemaclonales

5.4.2. Variable dependiente

... SOND uUn factor que dlsmlnuye los niveles de productividad del personal

de esta érea
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§.5. Marco Metodolégico

Para Ilevar a cabo el desarrollo. de la investigacion se utilizaron  los

métodos analltlco v ntétlco

En el metodo anahtlco se estudié por separado la teoria que comprende
el fenémeno a mveshgar es decir, la admlnlstraclén. el proceso
aumlnlstratlvo y tina de sus etapas: la direccién de la cual 'se desprende
la comumcacuén asimismo se desglosaron los aspectos relevantes de la
comunlcaclén organizacional y el desarrollo del proceso de comunu:acnén,
asi como la forma como se ha ido involucrando dentro de Ia organlzamén.

también se definieron los aspectos que influyen en la product:vndad del

personal ©y finalmente se identifico la; relacrén que guardan estos

conocimientos éntre si.

Con el metodo terrelacxonaron hechos aparentememe

alslados que permmeron conclwr la probleméuca que prevalece en el area

y desarrollar estrate‘ ias de comunlcamén organ zacnonal adecuadas, con

las que se pretende dar solucuén al problema estudlado.
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La investigacion de campo se llevdé a cabo a través de la aplicacion de
dos cuestionarios a los empleados que laboran en el area de Asuntos
Internacionales, dividiéndose conforme a sus funciones, personal de nivel
superiorb (-coordinador general, director general, director de &rea,
subdirector y jefe de departamento) y personal de nivel operativo

(secretaria,. chofer y personal de apoyo).

Tomando en cuenta que el nimero total es de 29 personas en ambos
niveles, 'no se consideré6 necesario determinar una muestra
representativa. A continuacién se describen los puestos en donde se

aplicaron los cuestionarios.

Puesto Ndamero Namero
. puestos plazas’

Coordinador general 1 1
Director general 1 2
Director de area 1 7 1
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 investigacion se conforma de:

Personal de nivel superior 16
Personal de nivel operativo 13
Total 29
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El disefio del instrumento se realizd a través de un cuestionario, con un
_fc_>rm§(o que incluye dos secciones, la primera consiste en cinco preguntas
de da(os generales y la segunda contiene diecisiété preguntas
Vrelacu:nadas con la comunicacion que prevalece en el area de trabajo El

tipo de preguntas se describe de la sugulente manera‘

- Preguntas cerradas que contienen catégorlaé'dé'ire'spuesta ‘que han

(Ejemplo 1 a la 5).
e Preguntas cerradas dicotomicas qué' -1

Pregun(as abiertas  son las que no

con sus jefes Yy la comun caclén dentro del érea

Con este tlpo de mvestngacnén se cubre la investigacion descnptlva ya

que se puede medlr la magnitud y frecuencia del problema.
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UNIVERSIDAD ST. JOHN'S

ESCUELA DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Objetivo: E! presente instrumento, tiene como finalidad identificar las necesidades de

at, del personal de nivel superior.

Instrucciones: Favor de anotar la letra de 1a respuesta que considere mas adecuada.

1. Sexo:
a) masculino
b) femenino

2. Estado civil:
a) soltero

b) casado

c) divorciado

d) unioén libre

e) viudo

3. Edad:

a) de 20 a 30 arlos

b) de 31 a 40 afos
c) de 41 a S0 aflos

d) mas de 51 afios

4. Estudios realizados:
a) Preparatoria

b) Licenciatura

c) Maestria

d) Doctorado

5. 2El puesto que ocupa en el
area es:?

a) Coordinador General

b) Director General

<) Director de Area

d) Subdirector

e) Jefe de Departamento

1

1

6. sPara usted la comunicacién con
sus subordinados es:?

a) excelente ) buena

<) regular d) mala

7. indique con una “X” cual de los

siguientes medios se utilizan dentro
de su area para jograr ta
comunicacién con los empleados?
(marque una o MAas opciones)

a) circular e) oficio

b) memos ) buzdn —_—

c) pizarmén g) instrucciones

d) informe h) ninguno

8. la comunicacién mas usual con
sus subordinados, se realiza en
forma:?

(.

a) escrita: memorandum,
correo electréonico.

b) oral: tetéfono, interfono, personal (cara
a cara).

oficio, fax,

9. sToma en cuenta a sus subordinados
para tomar decisiones referentes a su

trabajo? D

a) siempre b) a veces c) casi nunca

TESIS CON 16z
FALLA DE ORIGEN




10.La comunicacion entre los
distintos Departamentos de su
. area es para usted:? . D
a) excelente b) buena
c) regular d) deficiente

11. ¢Con que frecuencla informa. a

sus empl los resuitad
. obtenidos en el &rea de tra, bajo?
a) frecuentemente

b) no tan frecuente c) nunca

12.¢sLa informac:én que requneren o

los emp para r sSu
trabajo, se proporciona:? b

a) oportuna
b) a destiempo
c) fuera de tiempo

13. LUtiliza el Control  de’; Gestion,

para recibir la - informacién’ y/o
correspondencia? i1
a) si b)no: -

14. 4EI sistema .de . Control': de
Gestion. que es - utilizado' para
recibir - . la- informacién: - y/o

correspondencua funciona sode

manera:?
a) oportuna
c) fuera de tiempo d) no sabe -

15. La . . comunicacion ‘en” .la
Institucion en general es:? D
. a) excelente - b) buena
c) ragular - d) deficiente

16. ¢Del 1 al 4 indique cual es la
frecuencia con la que se
transmite la informacién de
importancia general en el area?
(tomando en cuenta que el 1 es la de
mayor frecuencia y el 4 de menor)

a) reuniones
c) telefonia

b) por escrito
d) personaimente___

a) siempre

17. ¢Sus subordinados reciben érdenes

de:?
a) una persona D

b) dos personas c¢) mas de dos personas

18. s Considera que sus subordinados se

sienten involucrados con las
actividades que realizan en el area?
b) a veces c) nunca ':I

19. ¢De los siguientes medios indique,

cudl se utiliza para recibir sugerencias
o quejas de sus subordinados?
(rnarque con una X)

a) buzoén de sugerencias intemo,
"’ b) correo electrénico
c) de manera personal

0. zUsted considera que la productividad
del personal se puede mejorar por los
s medios " que. - se “utilizan para
comumcarse? .
“byno ]

ropondria - para mejorar Ia
comunicacion en el area?

b) a destiempo". I:] .

5 22. éDe

Ias siguientes estrategias de

o comuni 6n organi ional, cudles
- considera que podrian hacer falta para

"‘elevar los niveles de productividad del
‘personal en el area? (marque con una
)

a) Estrategia de contacto personal- |:|
(reuniones)

b) Estrategia de medios visuales I:'
(escritos y graficos)

c) Estrategia de medios auditivos I:l
(teléfono)

d) Estrategia para sugerencias y quejas
(buzén de sugerencias y correo [:l
electronico)
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UNIVERSIDAD ST. JOHN'S

ESCUELA DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Objetivo: El presente instrumento, tiene como finalidad identificar ias necesidades de
comunicacion organizacional, del personal a nivel operativo.

Instrucciones: Favor de anotar ia letra de |a respuesta que considere mas adecuada.

1. Sexo: l___l

a) masculino
b) femenino

O

b) casado

c) divorciado
d) unién libre
e) viudo

3. Edad: D

a) de 20 a 30 afos
b) de 31 a 40 afios
c) de 41 a 50 anos
d) mas de 51 aftos

4. Estudios realizados: I:l
a) Secundaria

b) Camrera Técnica

c) Preparatoria

d) Licenciatura

5. ZEl puesto que ocupa en el
area es?

a) Secretaria

b) Chofer

c) Personal de apoyo

6. ¢JPara usted la comunicacién con su

jefe es:?
a) excelente b) buena D
c) regular d) mata

7. ¢lndique con una “X” cual de los
g i utiliza para
comunicarse dentro del érea con sus
superiores? (Mmarque una © mMas

opciones)
a) circular e) oficio _
b) memos f) buzébn
C) pizamron Q) notas
d) informe h) ninguno

8. ¢sla comunicaciéon con sus jefes, se
realiza en forma:?

a) escrita: memorandum, oficio, fax,
comeo electrénico.

b) oral: teléfono, interfono, personal (cara
a cara).

9. 2Su jofe consodera sus sugerenclas en
las d con su
trabajo?

a) siempre b) a veces c) casi nunca D
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10. ¢LLa comunicacion en su: area

es:? s
a) excelente -, b) buena ... l:]
c) regular d) deﬂclente

11. ¢Con ‘qué frecuencna te mforma
su jefe los’ resultados: obtenldos
de su trabajo? : 3

a) frecuentemenle

b) no tan frecuente

‘c) nunca .

12. ¢La nformaclén que - requiere
para i realizar’ - su trabajo Les
proporcionada en forma P

a) oportuna o

b) a destlempo

c) fuera de tiempo ;

13. gUtiliza el sistema de Control de
Gestiéon para rec:blr
informacién g
correspondencia?

a) si b) no Ty

14. ¢El sistema de Control
Gestion que es utilizado - para

’ recibir la informacion - y/o
correspondencia funciona . d
manera:? : B

a) oportuna b)a desﬁempd
c) fuera de tiempo d) no sabe

15, ¢La comunicacién -
Institucion es:? :

a) excelente b) buena -
c) regular d) deficiente !

16. ¢Del 1 al 4 indique cuil es la
frecuencia, con la que le gustaria
recibir la c-informacion de
importancia general de su area?
({tomando en cuenta que el No. 1 es la
de mayor-frecuencia y el No. 4 de
menor) .

a) reuniones
c) telefonia

b) por escrito
d) personalmente ___

17. ¢De cuantos jefes recibe érdenes?
a) una persona . b) dos personas D
c) mas de dos personas a7

18 1_Se snente usted involucrado con las
idad que r i en su drea?
c) no : I:I

b) ‘avhces
19.5¢De’: los siguienteS‘ medios indique,
cual i-se ~ utiliza: para - proporcionar
~sugergncias o quejas?
(marque con una X)

a) buzoén de sugerencias intermo
b) correo electrénico
c) de manera personal

20 ¢Uéted considera que la productividad
-del personal se puede mejorar por los
. medios que se  utilizan’ para
comunicarse? : N .

. - by no D

21 '¢Qué ﬁropondria ‘para  mejorar la
comunicacién en el area? -

"a) Estrategia de contacto personal

¢De - las siguientes estrategias de

' comunicacién organizacional, cudles

‘. piensa que podrian hacer faita para
" elevar jos niveles de productividad del
“personal en el area?

(reuniones)

b) Estrategia de medios visuales
(escritos y graficos)
c) Estrategia de medios auditivos

(teléfono)

d) Estrategia para sugerencias y quejas
(buzén de sugerencias y correo
electranico)

oooo
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5.6, Anéllsis  Interpretacion de Resultados

1. Sexo
Personal nivel superior Personal nivel operativo
Frecuencla | Frecuencia Frecuencia | Frecuencla
88x0 Absoluta Relativa Sexo | Absoluta | Relativa

Masculino 7 43.75% Masculino 8 61.54%

Femenino 9 56.25% [Femenino 5 38.48%

[Total 16 100.00%; [Total 13 100.00%)
OMasculino OMasculino
3 Femenino @ Femenino

56.25% 38.46%

‘D 4475% @
61.54%

El papel da la mujer en fa vida econdmica naclonal cobra cada dia mayor significado, su participacion productiva ha
aumentado en forma considerable en el curso de las ultimas décadas, lo cual se observa en esta rea de trabajo del
sactor goblemo, con el aumento de participacion femenina en e! nivel superior (mujeres ejecutivas). Productividad y
eficiencia en el mercado de trabajo no son, ni puedan ser, exclusivas ds uno u otro género. En ¢! nivel opsrativo se
muestra el mayor porcentaje de paricipacion masculing, resaltando que en este nivel se concentran chéferes y

personal de apoyo general.
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2, Estado civil

Personat nlvel superior

Personal nivel operativo

Estado | Frecuencia | Fracuencie Estado | Frecuencla | Frecusncia

Civil | Absoluta | Relativa Civil__ | Absoluta | Relativa
soltero [} 31.50% soltero 4 30.77%)
casado o] 56.25%) casado 7| 53.85%
|divorciado il 6.25% viudo 2] 15.38%)
[Total 18] 100.00% Total 13 100.00%

divorclado 8.25% viudo 15.36%
56.25%
casado M — ] casadoF b e 15085%
‘°"°’°H:_1J: . sl E 077%
2 4 6 8 10 0 2 4 8 8 10

0

La mayoria de los funcionarios y parsonal del nivel operativo son casados, por su edad y posicién tienen la
capacidad de cubrir més responsabiidades. EI slguiente rubro de mayor porcantaje esté representado por
personas solteras jévenes que acaban de ingresar de diversas instiuciones educativas,
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3. Edad

Personal nive! superior Personal nivel operativo
Frecuencia | Frecuencia Frecuencis | Frecuencia
Aftos | Absoluta | Relativa Afios | Absoluta | Relativa
de 20230 50 31.25% de 20 a 30 3 23.08%
de 31040 7 43.75% lde 31240 § 38.46%|
|de 41850 I 1875% Ide 41a 50 3 3.08%
(més da 51 [ 8.25% Imés de 51 2 5,38%
|Total 18] 100.00% [Total 13]  100.00%)
[ ] ion o s
3.75% -
I~ N 81 a0
T 5 3 A
= g 4 - 15,36%
> = 3 A 2
oA 2
= O3 1 A | ; - .
oQ 0 & 2l " v :
EE% 4020830 ded1a40 dedtas0 mésde st de20a30 de3adD dodtadd mésdot
(o9
=1
= | ,
et El personal tanto de nivel superior como nivel de operativo, representan en su mayoria a una poblacion adulta y con
¥

experiencia, que mantiene estrecha comunicacién con el personal de todos los niveles, asi como con el personal de otras
dreas que Iaboran dentro de Ia Institucion; en materia de supervision, direccidn e intercambio de informacién.
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4, Estudios reallzados

Personal nivel supsrior Personal nivel operativo

Frecuencia| Frecuencia Frecuencla | Frecuencia
Estudios [ Absoluta [ Relativa Estudlos Absoluta | Relativa
Preparatoria 0f 0%| Secundaria 3 23.08%
Licanciatura 10 62.50% Carvera Técnlca 2 15.38%
Magsirie 4 25.00% Preparatoria [] 46.18%
Doctorado 2 12.50% Licenciatura 2 15.38%
Total 6] 100.00%) Total 13 100,00%
1250% 0% D Secundara
15.38% 2B08%  [gcamera Taenics
- 15.38%
y 8250% 40.16%

En el parsonal de nivel superior se encontrd que tienan mayor preparacién profesional, lo cual se requiers para ocupar
estos puestos y es necesario para una mejor toma de decisionas, al enfrentar situaciones especificas. El tener mejor
nivel de escolaridad hace que las personas sean mas competitivas y en esta érea intemacional de gobiemo, favorece &
tener una mejor representatividad de nuestro pals en el extranjero. Por lo que se refiere al personal de nivel operativo se
observa que cada vaz se estén preparando més, ya que el mayor porcentaje de! personal tiens estudios de Preparatoria.
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5. Puesto que ocupa en el érea

Pergonal nivel superior Personal nivel operativo
Frecuencia | Frecuentla
Puesto Absoluta | Relativa Frecuencla | Frecuencia
Coordinador Gengral 8.25% Pussto Absoluta | Relativa
Director General 12.50% Secretaria 5 38.46%
Director de Area 43.75% lgwter i 307T%
Subdirector [ 1250% Personal de apoy0 |
Jafe de Depertamento 4 25.00% [Tota! 13]  100.00%
Total 16 100.00%)
ede Dot ‘ 25.00% L
1 30.77]
12.50%
475%
Diroctor da Area ) Choler 0.77%
Diractor General 12.50% h 3846%
Secratara
Coorgrador Genwel |~ 8.25% T
0 2 4 6 8 0 1 2 3 4 5 8

Por tratarse del érea internacional de ese sector de gobiemo y contar con personal de estudios superiores, el mayor rango
de! personal de nivel superior es da Director de Area, qulenes tienen a su cargo el andlisis, coordinacién de acclones de
carécter Internacional y apoyo en aspectos relativos a su funcidn al Coordinador General y los Directores Generales en fa
toma de decisiones. El personal de nive! operativo ayuda & los directivos en la preparacidn, organizacion, despacho y
recapcidn de cormespandencla, as como en la ejecucion de tareas que no requieren mayor suparvision.
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6. La comunicacién con sus subordinados es... 6. La comunicacion con su jefe es...

Personal nivel superior Personal nive! opsrativo
Frecuencia | Frecuencla Frecuencia | Frecuencia
Concepto | Absoluta | Relativa Concepto | Absoluta | Relativa
Excelents 8 50.00% Excelente 2 15.38%
Bugna B 31.50% Regular 8 81.54%
[Regutar [ 1250% [Mala 3 208%
[Total 18]  100.00% [Total 13]  100.00%)

Como se pueds apreciar en la gréfica, la gran parte del personal de nivel superior califica que la comunicacion con sus
subordinados es excelents, sin embargo a la hora de compararlo con el personal a nivel operativo manifiesta una opinién
diferente, ya que pera elfos la comunicacién con sus jefes es regular, por lo que se puede observar que es necesario
implementar estrategias de comunicacion organizacional que fortalszcan las relaciones entre jefes y subordinados.
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7. Medios utilizados para comunicarse con sus empleados 7. Medios utilizados para comunicarse con sus superioras

Parsonal nivel superior Parsonal nivel operativo
Frecuencla | Frecuencia Frecuencia | Frecuencia
Medios | Absoluta ]| Relativa Medlos | Absoluta | Relativa
Clrcular 6 13.04% Circular 2 1.68%
Memos 18] 34.78% Pizamdn 4 15.38%)
Pizartn 6 13.04% Informe B 23.08%
[Informe 2 4.38% Oficio i 3.65%
[Buzén 0 0.00% Buzén 0 0.00%
{Instrucclones 18] 34.78% Notas 12 46.15%
[Total 48 100.00% [Ninguno 1 3.65%
Total 26]  100.00%

Instrucciones M U Ninguno h 3.65%
Not+ e —— 115

Buzén 0.00%
Buzén 0.,00%
Infonme h 436% Cicko h 188%
Pizarrén h 1304% Informe memamrmemyy 23.00%

Hemos hm Prart S 14
306%
Clreuer kg 7004
Gl | ot
|

Los medios de comunicacién ayudan a establecer relaciones con olras personas en una organizacion, Como se observa en la
gréfica ef medio més utiizado en la comunicacién, son las instrucciones personales que son a través de notas, Ei personal de
nivel superior utiiza en su mayorla los memor&ndums como medio de comunicacién format con sus subordinados. Cabe resaltar
que tanto el personal superior como el operativo no sefalaron la existencia de un buzén intemo para sugerencias y quejas,
siendo un medio imporiante ya que aporta informacion y opiniones que podrian ser relevantes en el aumento de la calldad y al
mismo tiempo de la productividad en el érea.
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8. La comunicacion con sus subordinados se reatiza en forma:

Personal nivel suparior

8, La comunicacion con sus jsfes se realiza en forma;

Personal nivel operativo

Frecuencla | Frecuencia Frecuencla | Frecuencla
Concepto | Absoluta | Relatlva Concepto | Absoluta [ Relativa
Escrila 10l 62.50% Escrita 4 3077%)
Oral [} 37.50% Oral 9 89.20%
Total 6] 100.00%) Total 13)  100,00%)
21 10
0 \37.50% ‘..\ 60.20%
8 6 NN \
8 a \ ——Excrta \ ——Escrte
'\\ ~8-Onl 4 ~4-0rdl
4
. AN 2
3077%
. | N 6250% 0 ‘
1 2 1 2

La gréfica representa qus el personal superior $8 comunica de forma escrita, ya que a través de ella se transmite cualquler
mensaje, pero s necasario escoger palabras que pertenezean tanto al lengusje del receptor como del emisor para obtener
dxito en las comunicaciones. Sin embargo la comunicacién de! personal operativo se regliza en forma oral, ya que en ese nivel
& comun por fas instrucciones que reciben, faclita el intercamblo de ideas y su retroalimentacién es inmediata. En este

procaso de comunicaclén influyen los ademanes, la postura, el tono de la voz, los gestos y |a fisonomia del emisor.

K



9. Consldera a sus subordinados pera tomar decisiones de trabajo 8. Su Jefe considera sus sugerencias en las decisones de trahajo

Personal nivel superior Personal nivel operativo

Frecuencla | Frecuencia Frecuencla | Frecuencia
Concepto | Absoluta | Relativa Concepto | Absoluta | Relativa
Slempre 4 25.00% Slempre 9 15.38%
A veces 1 88.75% A veces 8 61.54%
Casi nunca 1 8.25% Casi nunca 3 23.08%
Total 18] 100.00% Total 13 100.00%

15.38%

23.08%

6.25%

-y
2>

&

> 53

%) 81.54%

& O3

OQ

= 0O En base a los resultados del instrumento, es importante sefialar que una mayor parte del personal superior y operativo solo a
5 = veces s slenten integrados en fa toma de decisiones por su trabejo realizado o las funciones llevadas a cabo; el tomarles en
= cuenta favorece la integracidn del personal, a través de una mayor comunicacidn, lo que evita confusiones y e incrementa la
= responsabilided de equipo. Por esa razén se recomendarén estrategias de Integracién grupal de acuerdo a las necesidades

dal drea.
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10, La comunicacién entre los distintos departamentos es: 10. La comunicaci6n en su drea es:

Personal nivel superior Personal nivel opsrative

Frecuencia | Frecuencla Frecuencia | Fracuencia

Concepto | Absoluta | Relativa Concepto | Absoluta | Relativa
Excelente 5 31.25% Excelents K] 23.08%)
Buena o 58.25% Bugna 0 0.00%
Reqular 2 12.50% Regutar 7 §3.84%
Deficients 0 0.00% Daficiente 3 23.08%
Total 18] 100.00% Total 13]  100.00%

Como se muestra en las graficas, el personal de nivel superior afima que la comunicacién con sus subordinados es
buena, en comparacion con el personal de nivel operativo que manifiesta inconformidad con respecto a la comunicacién
con su jefe. Con esa razén se comprueba la hiptesis en donde se plantea que la falta de estrategias comunicacién
organizacional son un factor qua provocan disminucién de la productividad dal personal y debido a estos rasultados se
proponen estrategias para una mejor intraccion entre el personal supsrior y operativo.
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11, Le Informa & sus empleados fos resultados abtenidos de su trabajo 11, Le informa eu fefe los resuitados obtenidos de su trabajo

Personal nlve! superior Personal nivel operative

Frecuencla | Frecuencia Frecusncla | Frecuencia

Concepto Absoluta [ Relstiva Concapto | Absoluts | Relatlva
Frecuentemante 7 43.75% Frecuentements 3
No tan fracuente 9] 58.25% No tan frecusnte 7
unca 0 0% |Nunca 3
Totat 18] 100.00%) [Total 13

rrj
>
t—-{
£ 3
> ’ | | |
w2 Frecuentemente No ten frecuente  Nunca Fracuentemenls  Notan frecuente  Nunca
qu T £375% 5825% 0% 23.08% 53.04% 2.08%
o) Q
g % La informacién que se presenta comprveba la fafta de una comunicacién organizacionat eficiente, entre &l personal de nivel
Q) superior y el personal operativo, por lo que se recomlenda a fos directivos proporcionar o resuftados oblenklos del trabajo
=i tealizado a los empleados, con la finalldad de que 8! trabajador se slenta comprometido e involucrado en sus funciones lo que
74 permitird aporiar su mayor rendimiento.
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12, Lainformaclén que requiere para realizar su trabajo es proporcionada en forma:

Personal nivel superlor Personal nivel operativo
Frecuencia | Frecuencla Frecuencia | Frecusncla
Concepto Absoluta | Relativa Concepto Absoluta | Relntiva
Oportuna 1 81.25% Oportuna 2] 1536% ;
A destiempo 12.50%; A destiempo 69.24%) i
Fuera de tiempo .25% Fusra de tiempo 15.38% :
Total 18 100.00% Total 1 100.00%

CIFuera de tlempo

Es evidente qus el personal directivo menciona que la Informacidn para realizar su lrabajo se proporclona de manera oportuna
8 los empleados, sin embargo &} personal operativo contradics los resultados, esto Implica que a Informacidn a destiempo
provoque incumplimiento en el trabajo, 1o que afacia en el resultado fina) de fas actividades del drea.

mn



NAIDINO 37 vTIva

NOD SISHI

13. Utiliza el Sistema de Control de Gestidn para recibir la informacién y/o correspandencia

Parsonal nivel superlor Personal nivel operstivo

Frecuencla | Frecuencia Frecuencla | Frecuencia
Conce Absoluta Concepto | Absolula | Relativa
El 14 . Si ] 68.23%
[No 2| [No 4 30.77%
[Total 18 [Total 13 100.00%
15 10
8
10 [
4
il J ;
0
0
8 No 8 No
87.50% 1250% 68.23% 30.77%

Por medio del Sistema de Control de Gestldn fluye I informacidn (correspandencia de entrada y salida), asi como la solucién o
trémite de los asunlos que maneja el drea. Contiens informacidn necesaria para realizar las distintas actividades dentro de la
nstitucidn y los informes mensuales y/o anuates, por lo que debe ser manejado por personal de conffanza. Restita necesario
que la informacién que se transmite mediante e} sistema debe sar oportuna. Cabe mencionar que las persanas que

desconocan el sistema no lo requieren por las funciones que flevan & cabo,
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14, E| Sistema de Control de Gestién que se utiliza para recibir informacién funciona de manera;

Personal nive! supetior . Personal nivel operativo

Frecuencla | Frecuencla Frecuencla | Frecuencla
Conceplo Absoluta [ Relativa Concepto Absolute Relativa
Oportuna 10, 62.50%, Oportuna 1 7.69%
A destiemp 3| 18.75%) A destiempo 3 23.08%
Fuera de tiempo 1 6.25% Fuera de tiempo 5 38.46%)
No sabe 2 12.50% No sabe 4 0.77%
Total 16]  100.00% Total 13| 100.00%

Oportuna  Adestiempo Fusrade  Nosabe

tempo
6250%  1875%  625%

destiempo  tiempo

i

| Opotuna A Futrade  Nosabe
i

I

( T6%  008%  34e% XTI

1250%

Como se menciond en la pregunia anlerior, de! Sistema de Control de Gestion se cesglosan la mayoria de las actividades a foda el
#rea, por 1o que es imporlante que funcione de manera eficiente, sin embargo es un control que se lleva de manera general en la
Institucién, en donde el personal de! drea puede mejorar el sistema a través de la captura y distribucién de la informacidn de manera

oportuna.

NOD SISAL
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18. La Comunicacién en la Institucién en general es...

Personal nive! superlor Peraonal nivel operativo

Frecuencia | Frecuencla Frecuencla | Frecuencla

Concepto | Absoluts | Relstiva | Concepto] Absoluta | Relativa
Excalente [ 37.50%, Excelonte 0 0%
Buena ] 50.00% Buena 3 23.08%!
ii-??gular 2 12.50% Regular 7 5384%
Deficiente 0 0%) Deficients 3 2308%
Total 18 100.00%! Total 131 100.00%

"Defichente {03 T L ot m23.08%
Regutar 70 4250

Buena |

. J 23.08%

En esta Informacién obtenida, es importante indicar que la comunicacién es un factor para lograr la eficiencia en el desarrollo de las
actividades, en las distintas &reas dentro de 1as organizaciones, 1o que permitird Incrementar la productividad del personal. Las
Tespuestas a esta pregunta nos permiten tener un panorama general de como es la comunicacion en la Institucion, ya que el reflejo
de ésta es o que transmile tanto &l personal intemo como extemo. Por lo que se observa la comunicacién en la Institucién es

relativamente busna, conforme a los resultados def instrumento aplicado.
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16. 4Cuél es el medio con el que le gustarla recibir la informacién de importancia general?

Personal nivel superior Personal nive! operativo

Frecuencia | Frecuancle Fracuencia| Frecusncls
Concepto | Absoluta Abol Relativa
Reunines 30.77%
Por escrito 23.08%)
Telgfonla Telefonla 7.69%
Personalments Personalmente 38.46%)
Total Total 1 100.00%

Fry
>
&

pﬂ
B
o 4 :
F= W El personal de nivel superior se comunica por escrito porque es un medio formal y ademds su trabajo ast fo requiere, en cambio el
oOQ nivel operativo prefiere recibir la informacién de manera persona! (oral), ventaja que hace posible un répido intercambio y
O relroalimentacién inmediata. Lo relevante de esta informacién es como los medios de comunicacién pueden influir en la
5 2 reglizacion de su trabajo y también en fa obtencién de los resultados.
by
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17, 8us subordinados reciben érdenes de...

17, ¢Da cufintos jefes recibe érdenes?

Parsonal nivel operativo

Peracnal nivel superlor
Frecuencla Frecuencla | Frecuencla
Concepto Absoluta Concaplo Absoluta | Relativa
Una persona 4 Una persona
Dos personas [] Dos personas
M4s de dos personas 4 Més de dos parsonas .
Total 18 [Total 13]__100.00%
DOUna parsona au
2500% 200% 1538k e
0008 parsonas 003 persones
CIMis de des personas CIMdndo dos perscras
2.08%
: 61.54%
" 50.00%

Como se pueds observar, el personal superior considera que los subardinados tienen la capacidad de recibir y dar atencidn a sus
respectivos jefes, el personal operativo manifiesta un problema al momento d tecibir exceso de informacién, lo que provoca en fa
gente Insequridad y a la vez una acumulacién de tensidn, que influye tanto en su comportamiento como en la forma de reallzar su
trabajo, es decir bajan los nivelgs de produclividad del personal. Cabe resaltar que aunque no se cuente con més personal
operallvo para alender al personal superior, menefando una eficients comunicacidn se puede lograr que el personal se slenta

comprometido a realizer su trabajo, bajo un mejor clima laboral,
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18. Sus subrodinados se sienten involucrados con su trabajo

Personal nivel superior

18, $Se siente involucrado con su trabajo?

Personat nivel operativo

r Frecuencla | Frecuencla Frecuencla | Frecusncia
Concepto | Absoluta | Relativa Concepto | Absoluta Relativa_|
Siempre 4 25.00% Si 3 23.08%
Aveces H 68.75% A veces 21 15.38%)
Nunca 1 §.25% No [} 61.54%|
Total 16]  100.00% Total 13| 100.00%,
| 6.25% s
. 208 IJAIveces
i 25.00% uNo
|
| |
i i
] i | 6150 1538%
; i
|
|

| 68.75%

Por lo que se muestra en la gréfica es importante sefalar que los trabajadores necesitan sentirse involucrados tanto en fas
actividades de su trabajo como en |a foma de decisiones con respecto a su actividad, para que tengan mayor rendimiento en el
érea. En este sentido recomienda la implementacion de la estrategia de contacto personal como las reuniones de mesa redonda
para que los empleados puedan expresarse mediante ese intercambio de ideas y asi lograr la integracion del personal.
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19, Medlos utilizados para recibir o proporclonar sugerencias o quejas

Personal nivel superlor Personal nivel operative

TFrecuencia [Frecuencla Frecusncla | Fracusncla
Concepto Abgoluta | Relativa Concapto Absoluta Relativa
Buzén de sugerencias 0 0.00% Buzén de sugerencias
Correo electrénico Correo elecrdnico
De manera personal Da manera parsonal 1
Total Total 1
- 0.00% 000% 0.00%
= Bagnde  Coro  Demaen Butnds  Comosichinks  Demawn
g wgsrenciss whckdnico parsonal Vigerencing persoral
H
> 3
-] [V5) Como se ha presentado constantemente en los resultados tanto del personal superior como operativo, no existe un espacio para
= c'T‘-_-, manlfestar sus sugerenclas en forma discreta, considerando que es un medio donde Se puede Sacar provecho, en ! sentido de
O que se presentan (o5 problemas y & la vez ofrece la oportunidad al personal directivo tomar en consideracién dichas oplnlones.
% ) Por esa razén es necesario implementer un buzén de sugerenclas qus Sirva para que los empleados puedan aportar idsas que
== sean beneficioses al drea y a la vez se puedan soluclonar quejas a tiempo,
1)
=
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20, Considera que 1a productividad del personal se puede mejorar por los medios que se utilicen

Peraonal nivel superior Personal nivel operativo

Frecuancia | Frecuencia | Frecuencin | Frecusncie
Absoluta_| Relativa Concepto] Absoluta | Relativa

[
o
i
@
=+

E
g
g

15
\ 5 8 \\ =]

—*-No 6 -#-No
5 N X <
2 TN
o] ‘ 0 e
1 2 1 2

La productividad es importante para cualquler organizacién ya sea piblica o privada. En el inslrumento los resuftados amojgron en
su mayoria que la productividad del personal puede mejorar & Yravés de los medios de comunlcacién wlifizados {caras,
memordndums, Instrucclones, intemet, eic.); lo que comprugba una vez més la necesidad de aprovechar dichos medios de la
mejor manera, de modo que las Instituclones fogren la eficlencla a través de los recursos humanos,
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21, Propuestas para mejorar la comunicacidn en ol drea

* Reuniones de trabsjo y convivencla
+ Juntas periédicas
+ Sesiones de grupo

+ Buzdn de sugerenclas

En esta pregunta abierta aplicada tanto al personal directivo como operativo, se observd que en su mayorla propusieron
sugerencias para mejorar fa comunicacion en el rea, la minoria que no lo hizo probablemente considerd que no era

importante.

Vd

En los tiempos actuales la comunicacién en las organizaciones es un proceso complejo y dindmico en el que las personas
Intervienen en mdltiples situacionas, como en el mejoramlento de las relaciones del personal y del clima laboral, el poder
compartir informacion y abjetivos claros, por lo que es un factor al qus debe prestarse atencion,

Conforme a los resultados de! instrumento se denota preocupacién de! personal para que haya mds sentido de unidad de
integracion en el 4rea, en donde puedan intercambiar sugerencias, evaluacién del rabajo y convivencia enire el personal.
Esto reafima ef planteamiento de la problemética de falta da comunicacién organizacional eficiente en el érea, Lo que
implicaria entonces, dentro de la propuesta manejar las estrategias de comunicacién organizacional que se consideran
necesarias para que ésta sea eficinte 8 influir en el aumento de la productividad de personal,

NOD s1sdy,
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22, Estrateglas que considera que hacen faita para elevar los niveles de productividad

Petsonal nivel supatlor Personal nive! operativ

Tncuan cia [Frecuancia Frecuencia [ Frecuencla
Concepto Absoluta | Relativa Concepto Absoluta [ Relativa
Contacto Personal 12 36.36% Cantacto Personal 10
Medios Visuales 7 2% Medios Visualas 3
Medios Augiivos 2] 60T Medios Audivos ]
Sugerencias y Quejas 12 38.38% Sugerencias y Quejas []
[Total 33 100.00% Total 30

X1

>

&

> 3

o 2

9 &

OQ
E (@] Le presents Investigacién contsmpla, en su marco tedrico, las estrategias de comunicacidn organizacional y en la propugsta
5 2 s han descrito las que conforme a este Instrumento se consideraron necesarias como factor que ayuda a incrementar los
t;q niveles de productividad del personal. Como podré observarse en la mayorfa da los resuftados de! Instrumento se coinclde la
2 falta de un buzén de sugerencias y quejas, asi como una estrategla de contacto personal.
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ESTRATEGIAS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO UN FACTOR PARA
ELEVAR LA PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL EN AREA DE ASUNTOS

INTERNACIONALES DE UNA DEPENDENCIA DE GOBIERNO

CONTENIDO

NOD SiSalL

-

. Ob]eﬁvo del Area de Asunlos Internacionales

+ Fortalezas y debiidades del Area de Asuntos

Misidn de la Dependencia Intemacionales
Vision de a Dependenc s Andlisis de la Comunicacion actual en el Area
Andliss dela fisien y visen o Estrategia de Contacto Personal

+ Estrategia de Sugerencias y Quejas
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la misién‘de la :Se‘cretaria del Trabajo Previsin

Social, consiste en |a concertacion enire los factores | . - -

trabajadores y sus familias.

.bieneSfar de sus ‘habitantes, a fravés del frabzjo
o productw t:dmo medio ba'ré ¢l desarrollo integral de las
: pé}éonas; y Iés ifabéjadofeﬁ para lograr un rivel de vida

mejoramiento de las condiciones de vida de los | | ‘acorde con su dignidad humana.

Propiciar. en -México, mediante la cullura laboral el

vill
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Siendo la Secretaria una Institucion Publica del Gobierno Federal, su mision se manifiesta de la siguiente manera: La
concertacion entre los factores de la produccidn (fierra-capital-trabajo), para contribuir al desarrollo écondmico del pais,
la lleva a cabo mediante la coordinacion y promocién del desarrollo de la capacitacion y adiestramiento, asi como la

promulgacion de contratos ley. Promueve con innovacidn y eficacia dicha concertacion apegéndose a la legislacion.

En cuanto al mejoramiento de fas condiciones de vida de los trabsjadores y sus familias, la Secretaria promueve el
empleo digno libre de riesgos, asi como la capacitacion para la productividad; coadyuva a disminuir las desigualdades
sociales, impartiendo justicia y equidad laboral, a fin de contribuir a generar un desarrollo econdmico que beneficie al

pais.

De esta manera la Dependencia cumple el objetivo de su mision y la visién, propiciando seguridad, empleo y

promoviendo el incremento de la productividad del trabajo.

En cuanto a su vision, a pesar de todos los esfuerzos que hace la Secretaria para lograr que el nivel de vida de los
irabajadores sea acorde con su dignidad humana, ésta no se cumple en todos los ambitos, ya que existen muchos
factores externos que intervienen como son: la economia del pais, 1a sobrepoblacidn, 1a cuitura laboral; ante todo esto
se necesita un apoyo del gobierno, empresarios y trabajadores; para caminar hacia €] ebjetivo que leva la vision. Por lo
que se puede observar, se hace necesario ! uso una comunicacion eficiente para crear un clima propicio y llegar a

acuerdos satisfactorios.
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SUNTOS INTERNACIONALES |, OBIETIVO DE LA DIRECCTON ADKIISTRATIVA

« Parlicipar como centro de enlace con las| - ¢ Supenviser los trdmiles adminisialivos anle otras

Dependencias Gubernamentales, Nacionales' y las areas con ¢l fin de satisfacer las necesidades de la
Oficinas Administrativas Nacionales de los Gobiermnos

de los Estados Unidos de América, de Canad3, el

Coordinacion General de Asunlos Internacionales en
materia - de recursos humanos, materiales y
financieros, asi como de los servicios generales que

Secretariado y Organismos Internacionales, asi como
requiera e! personal de dicha Coordinacion, para el

en la formulacién de los tratados y acuerdos a nivel

internacional en matsria laboral, mejor desemperio de sus funciones.

En la estruclura de la Dependencia se encuenlra:'él;,/'\‘r_eade Asuntos- Internacionales y dentro de ésta la Direccion
Administrafiva que, apegada conforme a las politicqé,‘ﬁrpdramas ¥ lineamientos relacionados con la administracién de los
recursos humanos, entre otros, realiza el tramite dé'lé_s pfeslaciOhes a que tenga derecho el personal, como la obtencidn
de estimulos y recompensas, controla los recursos asignados, conforme a fa Ley; tomando las medidas de disciplina

presupuestal de ahorro, estimulo a la productividad y de normas que establezca la Dependencia.

Por lo anterior [a presente propuesta de estrategias de comunicacidn esté dirigida a esa Direccion Administrativa, para que
sirva de apoyo en la integracion de! personal creando un ambiente en el que con una comunicacion eficiente se fortalezcan
los flujos de informacion y mejore el clima laboral asi, de manera conjunta se cumplirén los objetivos del drea y por ende

aumente fa productividad del personal,
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. FORTALEZAS ¥ DEBILIDADES DEL AREA DE ASU

FORTALEZAS ) DEBILIDADES
+ - Reuniones de trabajo o Falta de integracién grupal
. Frecuente manejo de oomunlcacmn formal «Falta de comunicacion efciente enfre e personal

superior y operafivo

'Tomar en c | nla | lenlas demsxones de su

¢ Trabajo individualizado
+ _ Inseguridad en el manejo de fa informacion

o Exceso de informacion

organiiai:ional es un proceso de intercambio

como para d|fund|rlas En razén de lo

anterior, y una vez aplicado el instrumento para conocer el tlpo de comunicacidn que pre Iece en el drea de esludio, se

observaron fortalezas y debilidades que no provocan un problema rele : nle s so'l_u, nes a hempo.'

E! disefio de estrategias de comunicacion organizacional intenta superar algunas debilidades y tratar de canvertirlas en

- | fortalezas para lograr que los objetivos se lleven a cabo de manera eficiente.
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Como ya se hizo mencién en Capitulo nimero I, fa
comunicacion es un medio por el cual fluye la informacion
para lograr la eficiencia en el desarrollo de as aclvidades
de las distintas &reas, lo que a su vez permite incrementar
|a productividad del personal,

A continuacion se presentan los resultados obtenidos del
instrumento aplicado al personal del nive! superior y del
nivel operativo del drea de esfudio, los cuales se separaron
por temas para su mejor comprensicn.

La comunicacion en el Area

El resultado de analizar la comunicacion demostrd que
existe una falla de estrategias de comunicacion para poder
influir en el rendimiento del personal, en general se
observ poca integracion grupal, las relaciones entre jefes
y subardinados estan distanciadas, personal que recibe
instrucciones de més de dos jefes se sobrecarga de trabajo
y se percibe la necesidad de expresar sugerencias y

quejas.

Medios de comunicacién

El medio més utilizado para comunicarse a nivel directivo
es el memordndum y en el nive! operativo las instrucciones
personales, a {ravés de notas de manera informal; para lo
cual se incluye un formato de instrucciones que facilitaré la
comunicacion de nivel superior a nivel operativo, permite

claridad en la informacién lo que ahorra tiempo (Anexo A).

Se puede decir que los medios utilizados son apropiados,
aunque para que éstos sean mejores se recomienda
seleccionar palabras comprensibles entre el receptor y €l
emisor para oblener éxito en la informacion. La
comunicacion oral a nivel aperativo, facilita el intercambio
de ideas y su proceso de retroalimentacion es inmediato.
Aln y cuando se ha confirmado que ambas formas de
comunicacién son las idoneas, se sugieren algunas
técnicas de comunicacidn escrita y oral, las cuales estén
citadas en ef Capitulo |l apartado 2.2.4.
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Medios de comunicacion

También se observd que no existe un medio intemo para
captar sugerencias y quejas, que aporte informacion Ut
para el aumento de la productividad del drea. Por lo que se
propone un buzdn para poder recibir opiniones v quejas
lanto escritas como a través de correo electronico, ya que
la mayoria cuenla con computadora, ademés el personal
tendria més oportunidad de expresarse.

Trabajo en equipo

La comunicacitn en las organizaciones es un reflejo de las
relaciones humanas en la Institucion, la gente &l sentirse
involucrada en su trabajo, no solo en base a los
estdndares de productividad, sino también en e! deseo de
manifestar algunos conocimientos para la foma de

decisiones provoca el impulso haca la eficiencia personal.

Trabajo en equipo

En este sentido, se hace necesario que el directivo
retroalimente a los empleados con relacién a los resultados
de su trabajo, ya que al hacerlo logrard que se sientan
comprometidos e involucrados en sus funciones para
actuar y resolver situaciones que se le presenten. Para lo
anterior se recomiendan estrategias de integracion grupal
mediante reuniones denominadas mesas redondas.

Conclusion de! andlisis

Como resultado de la presente investigacion se pudieron
detectar deficiencias de la comunicacion en el drea, por lo
que se proponen las siguientes estrategias:

+ Estrategia de contacto personal: reuniones denominadas
mesa redonda y recomendaciones.
o Eslrategia de sugerencias y quejas: un buzén y correo

electrénico. Se incluyen consejos para su mejor manejo.
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ESTRATEGIA DE CONTACTO PERSONAL

Las relaciones personales son indispensables para que cualquier organizacin logre sus objetivos a través de la
comunicacin enire su personal. Esta estrategia se distingue por e! hecho de que una persona o varias, establecen alguna
comunicacién en forma directa con el personal que se relaciona dentro del drea.

Medio a utilizar: mesa redonda

Objetivo y propdsito

Lugar

Es una reunion de personas que concurren
en situacion de igualdad,  buscando
intercambiar experiencias y puntos de vista,
Se

su bajo grado de

mas que decisiones ejecutivas.
caractefiza por
formalizacién e intercambio de informacion y
apiniones.

La igual calidad de sus integrantes queda
de manifiesto con el nombre de mesa
redonda, es decir, no hay cabecera o sitio
de honor, La misién del Director es sdlo
presentar el tema, conducir fas discusiones
dentro de los limites aceptables de tiempo,
intensidad y contenido, para ayudar al grupo

a alcanzar sus propdsitos.

Intercambiar ideas y opiniones
entre el personal del d&rea,
mediante el uso de palabras,
expresiones y posturas, a través
de las reuniones.

Obtener informacién, sugerencias
y opiniones para una mejor
comunicacién dentro def &rea.

Lo idéneo, es una sala de juntas con
espacio suficienfe para integrar al
personal. Debe contar con una luz
blanca, ya que es el color que simboliza
la pureza, determina la claridad y el
orden, en donde el personal se sienta
cémodo.

También es importante sefialar que el
lugar debe contar con una mesa
redonda con la finalidad de que la
autoridad sea uniforme y por ende
lograr rés confianza con el personal al
momento de presentar sus opiniones.
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La persona que organice y supervise las
feuniones  deberd Director
Administrativo encargado de los asuntos

ser el

relacionados con el personal, su funcién
serd realizar la orden del dia pariicipar a
todo el personal y elaborer fa minute en
donds incluya los puntos clave de fa reunién
pare hacerla del

Coordinadora General.

conocimiento de la

Las reuniones se sugieren una vez
& la semana los dies miércoles,
considerando que es lo més
recomendable pera el persondl, la
hora aproximada para fomentar las
reunionss es a las doce de! medio
dia, tomando en cuenta las cargas
da frabajo.

La duracién de la reunién daberd
ser de una hora como méximo,
para no crear holgures en los
temas,

Planear en lo posible la reunién y
evitar intemupciones.

Llevar un control y evaluacitn de
las reuniones.

Contar con un moderador
secretario de las reuniones.

Establecer un amblents de

cordialidad,

Proporcionar el material suficiente
para fomar notas.

Ubicar en un lugar estratégico, una
cafeterfa para que los asistentss se
sientan en confianza,

Recomendaciones para dirigir la mesa redondb,

o Informar de la reunién a los asistentes con anticipaci6n de dos semanas o por lo menos una,

o Verificar que el lugar retna fas condiciones éptimas de mobiliario y equipo. (como proyactor,

reproductor de acetatos, pizamén, efc.)

o Exponer los temas a tratar en forma clara y alractiva (usar palabras conocidas, proncmbres
personales como tu o usted. llustrar con ejemplos gréficas y tablas),

o Manejar un tono de voz con pausas y acentuando las palabras clave y los verbos qus llaven

6 peso del mensaje.
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ESTRATEGIA DE SUGERENCIAS Y QUETAS

Constituye un método formal que permite a los empleados aportar ideas que sean bensficiosas para ! &rea, a ravés de la

comunicacién escrita. Conforme a los resuitados del instrumento aplicado, se hace necesario recomendar un buzén de

sugerencias, el cual estimula la reflexin, fomentando los instintos creativos, aumenta la responsabilidad moral formando un

sentido de integracion dentro del &rea.

Medio a utilizar; buzén

Objetivo y propésito

Lugar

Es un medio de comunicacidn que se
utiliza para recibir ya sean sugerencias en
beneficio del drea a través de informacién
relacionada con el frabajo y con el
personal; asi como quejas o situaciones
que a la vista no se perciben pero que los
empleados conocen, esto puede evitar
posibles problemas futuros.

Permitir [a expresin de la
satisfaccion o la inconformidad de
las personas que laboran en dicha
4rea en forma confidencial.

Ayudar a detectar los distintos

factores que provocan  una
deficiencia en la productividad en el
drea, a fravés de las sugerencias
aportadas por los empleados que

laboran en ella.

Se recomienda colocar el buzén en el
lugar que se utiliza como cafeteria y se
localiza a la entrada de las oficinas, la
cual permite que la gente se sienta con
mayor confianza al realizar sus
comentarios sin que sea visto por los
integrantes de! 4rea Administrativa.
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Responsables

Periodicidad

Sugerenclas

El Diractor Administrativo y su asistents,
descargardn el contenido del buzén y
seleccionarén las sugerencias y quejas,
conforme al tema e importancia para
poder comentarlos en la préxima mesa
redonda.

Se recomienda revisar el correo una
vez por semana (antes de cada
reunién), dar respuestas y en su
caso, con les éreas involucradas
buscar la solucién posible, o bien
tomar en cuenta las opiniones que
puedan beneficiar i érea.

+ Se propone que el buzén sea de
color verds claro considerando que
su significado es de crecimiento y lo
que fransmite es que la gente
busque vias de autodesarrollo y su
propia satisfaccién,

Recomendaciones para el manejo eficiente del buzdn de sugerencias.
+ Presentar las propuestas en las reuniones establecidas los dias miércoles.

o Encaso de que s8 ubique al portador de |a propuesta proporcienarle un incantivo, para que
sirva de motivacion a los demés empleados y participen de manera mds acfiva en las
propuastas.
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Es un medio de comunicacion que facilita la eliminacion de barreras del lenguaje hablado, permite tener una

comunicacién espontanea y rapida. Ademas mantiene el registro de comunicaciones anteriores,

Debido a las respuestas arrojadas en e! cuestionario se encontré que hace falta un buzén de sugerencias mediante e}

correo electrénico, ya que todo el personal superior y la mayoria del operativo cuentan con una computadora para llevar a

cabo sus actividades, es un medio acorde con la tecnologia. Cabe sefialar que el personal operativo que no tiene aceeso

a una computadora puede utilizar el buzén de sugerencias y quejas citado anteriormente.

Medio a utilizar: correo electrénico

Objetivo y propésito

Lugar
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Se trala de una forma de intercambio de
mensajes generados por un ordenador a
ofro ordenador remoto que esté conectado
a la red, es un medio en el que las
personas  pueden  expresar  Sus
sugerencias o sus problemas dentro del
area. Permite guardar un registro de
comunicaciones anteriores.

Habilitar un canal de informacién
como camino hacia la mejora
continua, para motivar al personal y
desarrollar sentido de pertenencia.

Revisar el correo electrénico y
proporcionar  respuestas  claras,
inmediatas e involucrar al &rea o
departamento para que tenga
conocimiento de la situacin. '

Se recomienda disefiar el comeo
electrénico en €! servidor, para que
llegue a todas [as méquinas y todo el
personal tenga acceso a dicho correo.
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Bt Direclor Adminishiaivo, de comin | Se recomienda revisar ef correo una | ¢ S8 recomienda dar & conocer &
vez por semana, antes de las lodo el parsonal del drea &l nombre

feuniones de mesa redonda, dar| 46! comeo elecirénico, y & manera
de introduccién el objetivo del
consulte, en su caso con las dreas|  Duzdn. Ast como Hevar cabo un
involucradas, seguimiento de la resolucién del
problema o de la sugerencia, citado
en el Capltulo Il, apartado 2.7.4.

gcuerdo con la Coordinadora General ¥
los Departamentos que componen el érea.
respusstas al remitente mediante la

Recomendaciones para escribir y enviar el corven electrdnico.

+  No use maylsculas, Usarlas equivale & grilar.

+ Evita lengueje discrminatorio, humillante o vulgar, Recusrde qua una nunca sabe a
donds podrén re-enviar el mensaje.

+ Cuando envle un mensaje, busque que sismpre agregue valor al raceptor.

+ Evite, al contastar, volver a mandar el mensaje original.

«  Cuando reciba un mensaje para un grupo (c¢ para varias direcciones), vits al
contestar, responder a todos, ya que esto generaré que su respuesta sea enviada
aodas las personas que les fus enviado el mensaje original y no solo al remitente,

Las anteriores estrategias de comunicacidn organizacional propusstas no causan gastos adicionales que extras del

presupussto del rea, pero favoracen la comunicacién y ayudan a elevar los niveles de productividad del personl.
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Las relaciones que se dan entre los miembros de una organizacion se

establecen gra<:|as a Ia comumcacnén y en ese proceso de |ntercamb|o

' tamblén se lleva a cabo la planeacnﬁn organlzac:lén: dlreccn')n 'y control

para poder alcanzar Ios ObjethOS de Ia Insmuc n

través de la creacuén de un ambiente comumcatlvo que dlnamtce y anlme )

" las accnones mdlvnduales y colectlvas. lo que contnbuye a e se Iogren

los objetlvos de la organizacion.

Uno de los recursos con que cuenta toda orgamzac:én como factor

determlnante de la productividad es ia actitud humana medlante un mejor

rendamlemo en sus funciones, resultado de una a racnén ef'cuente y

una camumcaclén organizacional adecuada.

él &xito de las

La productnv ad |nterv1ene en el blenesta de ui

orgamzacuones y el factor humano tlene un, papel pnmordlal al mleractuar
dentro de la Institucion, el hombre y la comumcacnén no son temas
separados. ; ’

Se asume que la comunicacidén organizacional es una actividad que llega

a ser el soporte que sustenta las distintas actividades de la organizacion y
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que impacta en el aumento de la productividad del personal,. lo cual

respaldé la inforrnacioﬁ cori quebcuentaA I_a présente in\}estigaciéh.

En base a los resultado’

estrategia de contacto personal y estrategia de sugerencias y iquejas.

XX
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La propuesta presenta un analisis del objetivo de las estrategias, los
elementos que se necesitan para su implementacion y éstas se
desarrollaron a través deklos medios que ya existen en el area, lo cual no
implicara - gastos adicioﬁéles pero si influiran en el aumento de la

productividad del pefsonal.

En base ‘a mdo slos anterior ‘se enuncia en breve las estrategias de

comumcaclén organlzactonal que se recomiendan |mplememar en el area.

Estrategia de ‘contacto personal a través de la reunio e ommada

mesa redonda permitira | el intercambuo de expenen as 'y’ puntos def

creativo, lo que provocar

fomentara un sentldo de mteg (°] 'e érea con esto se pueden

prevenir s:tuaclones que se puedan prcspntar en el futuro, asi como

detectar distintos factores 'ue provoquen una defcnencsa en la

productividad.

El uso de la tecnologia es una necesidad de toda organizacién para poder
acortar distancias, ahorrar tiempo, y poder tener competitividad por lo que

la estrategia de sugerencias y quejas a través del comreo electrénico es
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necesaria ya que la mayoria del personal cuenta con una computadora y
facilitara 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 conclusién de que la comunicacion
organizacional se traduce en estrategias claras para aumentar  la

productividad del personal y por ende el de la institucion.

La informacién contenida en esta tesis se consldera veraz e lmportante

marco tedrico y ta metodologia también . se pudo observar que la

mohvacuén v el llderazgo a través de la co

factores |mportantes que. tambxén

personal. Por lo que e recomlen

donde se quuere llegar e Iograré mayor product:vndad del personal y por

ende de la Instntuctén. y
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GLOSARIO
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Eficacia. Capacidad de determlnar los objeuvos apropladcs. hacer las
cosas correctas.

Eficiencia. Capacidad de minimizar el uso de recursos para alcanzar los
objetivos de la organizacion: hacer bien Ias cosas.

Estrategia. Determinacion del propoésito (o la musuén) y los objetlvos
basicos a largo plazo de una empresa, adopcién de cursos de aoc:én y

asignacion de los recursos necesarios para Iograr est propést(os.’

Grafica de Gantt. Técnica de planeacién y control que muestra, med|ante,
una gréfica de barras, los requisitos de tlempo para ejecutar dlversas
tareas, funciones, programas o proyectos.:~ G

Internet. La mayor red de computadoras. Es una red de redes de la que :
forman parte desde las grandes redes formales )
informales a las que puede acceder cualquler persona

pamc:pacnén en el mercado.

Método., Modo ‘razonado de procedér en algo Rut:

Organizacién. Empresa, msmucu‘m

consmuyen un cuerpo- que se nge porAuso nprrnas, politicas y

costumbres propios y uene un C bjet =] especlfco
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Politicas. Son enunciados o interpretaciones generales que orientan el
pensamiento de los adminlstraddres en la.toma de decisiones.

‘Proceso. Conjunto’ ordarjédd .de:etapas con caracteristicas de accion
diqémica y progresiva, que coﬁcluyév en la obtencién de un resultado.

Programa. Conjunto ¢ Sy poli |cas procedlmuemcs pasos a segulr R
recursos a emplear.y otro

ementos para ejecutar un determmado curso
de accion. S

Sistema. ’ partes- mterrelaclonadas e

n sustema ‘esta mtegrado por

bcﬁé en’ prééiica las

entos a seguir para

opc:ones' selecc én ractona! de un curso de acclén.
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(ANEXO A)

LoGoTIPO ASUNTOS INTERNACIONALES

. __INSTRUCCIONES
PARA:

CONLOS DOCTOS ADJUNTOS FAVOR DE REALIZAR LO SIGUIENTE:

ATENDER DE MANERA INMEDIATA
E INFORMARME EL RESULTADO

TOMAR NOTA Y ARCHIVAR

TOMAR NOTA Y DEVOLVERLO

TOMAR NOTA Y VERME EL DIA ALAS HRS.
CONTESTAR Y ENVIARME COPIA

gooond

PREPARAR RESPUESTA PARA MI FIRMA
[ ] HACERSE CARGO DE ESTE ASUNTO
[ rEVISAR ¥ FIRMAR

1 AnaLizar

] PROPORCIONARME SUS COMENTARIOS
] pREPARAR UNA NOTA INFORMATIVA

OBSERVACICNES

FECHA FIRMA:
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(ANEXO B)
FORMATO DE MINUT/_\ DE UNA REUNION
Mmuta de la Mesa Redonda

(dia, mes y ano)

Relacion de asistentes (nombre y buéSto de lqs partici;‘:antés).f

Objetlvo de la feumén lntegrar ‘al personal para escuchar sugerenuas y
quejas con respecto al area de.trabajo (Se numeran las mtervenc:ones y las
conclusiones a las que se! van ] .
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