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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el Centro de Distribucién Supreme se detectd deficiencia en
comunicacién y coordinacién, asi como, desconocimiento de la mision,
visiébn y objetivos de la organizacion. No existe una estructura

formal definida, lo que trae como consecuencia, desconocimiento
de funciones, duplicidad de trabajo, carga excesiva del mismo en
algunas éreas, duplicidad de mando, desconocimiento de
procedimientos y falta de control en determinadas operaciones. No se
cuenta con algin documento que contenga las politicas o reglamento
de la empresa, por lo que los trabajadores desconocen esta
informacién. Lo antes mencionado trae como consecuencia
desperdicio de tiempos e incremento de costos y gastos, asi como
insatisfaccién del personal.



OBJETIVO GENERAL

Disefiar un manual administrativo que sirva como herramienta
de comunicacién y control, parala operacién productiva de un Centro
de Distribuciéon de Dulces, Bebidas y Productos Alimenticios.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

Maximizar la comunicacién, coordinacion y control de
actividades, que permita una mejor toma de decisiones.

Eliminar los errores y duplicidad de trabajo dentro de un Centro
de Distribucion de Dulces, Bebidas y Productos Alimenticios, con
la finalidad de minimizar costos y tiempos en la realizacion de
actividades.

Orientar la forma de actuar del personal en las diversas
situaciones que se presentan con frecuencia internamente.

Brindar un instrumento de apoyo e informacién para el
desemperfio de actividades del personal.



HIPOTESIS

Si se disefia una manual administrativo que proporcione la
estructura de la organizacion, se den a conocer los puestos, se asignen
funciones y responsables a los mismos, proporcione politicas y
procedimientos para que exista coordinacion entre departamentos,
entonces se eliminard la duplicidad y traslape de funciones y con ello
se obtendran mejores resultados en la realizacion del trabajo.



Introduccion.

INTRODUCCION

Las organizaciones juegan un papel muy importante en la
sociedad debido a que nuestras actividades cotidianas giran cntorno a
ellas.

La situacién econ6mica  de nuestro pais propicia que
diariamente incremente el nimero de empresas que  inician
operaciones, lo preocupante es que no siempre lo hacen de la mejor
forma y comienzan a trabajar sin haber considerado aspectos que
pueden ser perjudiciales en el futuro.

Es notable que algunas personas emprendedoras, con la
inquietud por iniciar un negocio pasan por alto aspectos
administrativos que son indispensables para el buen funcionamiento
de su organizacion, brindandole importancia Gnicamente a empezar
operaciones lo mas pronto posible, sin considerar los riesgos y
debilidades que tieneel negocio que desean emprender.

La administracion nos brinda las herramientas necesarias para
utilizar al maximo los recursos con los que cuenta la empresa, ya que
del aprovechamiento de los mismos dependera su éxito o fracaso.

Es indispensable que exista siempre una excelente comunicacion
y coordinacién, esto permitird que todos los integrantes de la
organizacion se dirijan hacia un mismo fin y se encuentren informados
de lo que estd sucediendo en la organizacién lo que permitird tener
mayor certidumbre en la toma de decisiones.

Con frecuencia los trabajadores desconocen aspectos basicos
de la organizacién, pero ;Cémo pretendemos que tengan
conocimiento de ello o que estén informados si no nos preocupamos
por buscar la forma proporcionarles estos datos?.



Introduccion.

La falta de informacién del personal provoca que el mismo no se
sienta identificado con la organizacién y realice sus actividades
mecénicamente y s6lo porque lo tienen que hacer, lo anterior puede
llegar a provocar que se cometan graves errores, que generalmente
repercuten en un incremento de costos.

Los manuales administrativos nos brindan la posibilidad de
transmitir informacién a nuestros trabajadores, hacerles sentir que
son parte de la organizacion, darles a conocer la importancia de su
colaboracién, también nos auxilian en la capacitacién del personal, al
transmitir los procedimientos que se deben llevar a cabo para realizar
correctamente las funciones de la empresa, asi como, orientar las
acciones del personal, es decir, que sepan realmente en donde estan
trabajando y qué es lo que estan haciendo y por qué lo estan haciendo.

Pero no basta con elaborar los manuales, si no se utilizan no
servira de nada la inversién que se hizo en ellos. Sin embargo nos
brindan la posibilidad de controlar las operaciones que se realizan

con la finalidad de comparar lo que planeamos con los resultados que
se obtienen.

La organizacién se enfrenta a constantes cambios por lo que
debemos considerar también mantener actualizados los manuales,
buscando siempre una mejora continua que permita a la organizacion
lograr los objetivos que se propone siempre con eficiencia y eficacia.
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CAPITULO IV

EL CONTROL Y LA COMUNICACION COMO
ELEMENTOS IMPORTANTES PARA LA
EVALUACION Y EL BUEN
FUNCIONAMIENTO DE TODA
ORGANIZACION

“Reacciona rdpidamente a los cambios en la
situacién. Cuando obtengas nueva informacion ,
toma nuevas decisiones.”

@Brian Tracy
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Capitulo IV. Comunicacién y Control.

Una organizacién sin comunicacién y control no tiene un futuro
cierto, debido a que cada persona estaré trabajando por su parte, sin
considerar el trabajo de todas las demads, estard realizando sus
actividades sin  estar totalmente segura de que lo estd haciendo
correctamente y que esta logrando los resultados que se desean.

Mediante el control podemos cerciorarnos que lo que
planeamos se est4 llevando a cabo correctamente, y de lo contrario
tomar las medidas correctivas necesarias, para lograr lo que nos
proponemos, por ello encontramos una estrecha relaciéon entre la
planeacién y el control.

Por otro lado la comunicacién es basica, los integrantes de la
organizacion deben estar constantemente informados de lo que esta
sucediendo en su entorno, de cambios, logros, reglas, etc..., todo lo
que se relacione directamente con su trabajo, ya que con base en la
informacién que se obtenga se podra tomar decisiones con mayor
certidumbre.

Los manuales administrativos brindan la posibilidad de
mantener informado al personal, proporcionando datos basicos que
deben conocer como lo son los antecedentes de la organizacion donde
laboran, la misi6én, visién y objetivos del ente, informacién sobre la
forma de actuar dentro de la empresa y en situaciones que se
presentan constantemente, conocer la continuidad de sus actividades
y la forma como estan contribuyendo al logro de los objetivos de la
organizacién, asi como la importancia de su puesto y relacién que
tiene con demés 4reas de organizacion, proporcionarles un panorama
que les permita desenvolver mejor su trabajo.

Los manuales administrativos se desarrollan en el elemento de
planeacién del proceso administrativo, por lo que establecemos la
forma como deseamos que se realicen las cosas, asi como los objetivos
a los cuales deseamos llegar, por ello nos permiten mediante el
control realizar una comparacién entre lo que planeamos y los
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Capitulo IV. Comunicacién y Control.

resultados que estemos obteniendo al poner en préctica la operacion
de la organizacion.

Por ello se considera importante conocer los fundamentos del
control y la comunicacién ya que forman parte de la finalidad de
elaborar los manuales administrativos.

4.1 CONCEPTO DE CONTROL INTERNO

Con base en los conceptos que se analizaron en el capitulo 11, se
puede llegar a la conclusién de que el control es el uitimo elemento
del proceso administrativo que nos permite comparar lo planeado con
el resultado que se obtuvo, con la finalidad de detectar o prever
desviaciones que afecten en el logro de objetivos.

4.2 IMPORTANCIA DEL CONTROL PARA LA ORGANIZACION

Como cada uno de los elementos del proceso administrativo, el

control, también tiene gran importancia para el buen funcionamiento
dela organizacién.

Por medio del control podemos buscar alternativas que nos
permitan detectar cuando las operaciones no se estan realizando como

se habia planeado o que no se estdn alcanzando los resultados que se
desean.

Bl control permite establecer medidas para corregir actividades
en las que se presenten desviaciones, siempre buscando alcanzar los
planes con éxito, por medio de el control se pretende analizar y
determinar las causas que traen como consecuencia dichas
desviaciones, con la finalidad de buscar soluciones que contribuyan a
que no se presenten en situaciones futuras.

Proporciona informacién de cémo se han llevado a cabo las
actividades para comparar con lo que planeamos, sirviendo también
como base para la planeacién futura.
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Capitulo IV. Comunicacion y Control.

43  ETAPAS DEL CONTROL

% ESTABLECIMIENTO DE ESTANDARES
< MEDICION DE RESULTADOS

% CORRECCION

% RETROALIMENTACION

< CONTROL

ESTABLECER

ESTANDARES

/7 \

MEDICION
ETAPAS RESUI?]I'EADOS
DE
CONTROL
RETROALI-
MENTACION
<—

ESTABLECIMIENTO DE ESTANDARES

Los estdndares son la base para llevar a cabo el control], ya que
nos brinda los pardmetros para saber si se estd trabajando
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Capitulo IV. Comunicacién y Control.

correctamente o existen desviaciones en los procesos y por ello no
estamos logrando los objetivos.

Estadisticos.
» Método ¢ Por apreciacion.
e Técnicamente elaborados.

» Fisicos.

* Costo.
THPOS DE e Cuantitativos ¢ Capital.
ESTANDARES ¢ Ingreso.

* Programas.

e Evaluacién de la
actuacion.

e Curvas del
comportamiento.

o Perfiles

e Cualitativos

% ESTADISTICOS

Son considerados historicos, debido a que se basan en
informacién de experiencias pasadas.

% FIJADOS POR APRECIACION

En este tipo de estdndar se toman en cuenta actividades
pasadas intangibles o cualitativas, por lo que se fijan con base en el
juicio de la persona que deba establecerlos.

# TECNICAMENTE ELABORADOS

Su base es objetiva y cuantitativa, se consideran con base en
la productividad de la maquinaria, del equipo y los trabajadores.
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Capitulo IV. Comunicacién y Control.

También llamados estdndares de produccion o de tiempos vy
movimientos.

< Fisicos

Se fijan con base en unidades (produccién , rechazadas,
terminadas etc...)

s COSTO
Cantidades monetarias.
s CAPITAL

Se considera el rendimiento, de inversidén, razones
financieras.

< INGRESO
Se obtiene en primera instancia de las ventas .
» PROGRAMAS
% EVALUACION DE LA ACTUACION
< CURVAS DE COMPORTAMIENTO
< PERFILES
MEDICION DE RESULTADOS

Es uno de los principales objetivos del control y hace referencia a
la comparacién entre los estdndares ya establecidos y lo que se
obtiene realmente, para ello nos debemos auxiliar de informacién

oportuna, confiable y veraz, ya que de ello de pendera la efectividad
de la evaluacién.
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Capitulo IV. Comunicacién y Control.

CORRECCION

Una vez que realizamos la medicion de los resultados es

probable que hayamos detectado desviaciones, significando que hay
diferencia entre el resultado obtenido y los estandares que se habian
establecido, lo que nos indica que algo fallé, por lo que ahora después
de realizar un anélisis y detectar cual fue el problema, se deben tomar
acciones correctivas.

RETROALIMENTACION

La retroalimentacién de la informacién es importante para

evitar cometer los mismos errores en el futuro.

4.4

.:.
ol
o
.:.

o
e

vV VYV

CONTROL
Para establecer un sistema de control es necesario:

Establecer objetivos y estandares.

Informar al personal de los controles y comprenda su aplicacion.
Los resultados se deben enfocar a los objetivos.

Se requiere de cooperacién del personal ya que el sistema por si
s6lo no funcionara.

Evaluar la efectividad de los controles (Eliminando los
innecesarios, simplificandolos, combindndolos o mejorandolos).

OBJETIVOS DE IMPLEMENTAR EL CONTROI, EN LA
ORGANIZACION

Asegurar la eficiencia y eficacia de las actividades.
Lograr los objetivos en el tiempo y costo plancado.

Comparar los hechos planeados con el resultado del desarrollo
de la actividad.

Proporcionar informacién sobre las desviaciones entre lo
planeadoy los resultados obtenidos.
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Capitulo IV. Comunicacién y Control.

» Establecer politicas, reglas y medios para evaluar las
desviaciones con la finalidad de brindar la debida importancia.

» Suministrar a los responsables la informacién que requieren
para la toma de decisiones.

» Conocer las causas que producen las desviaciones.

4.5 CARACTERISTICAS DE EL CONTROL

Accesibilidad.
Adaptabilidad.
Eficiencia y eficacia.
Continuidad.
Objetividad.
Adecuacion.
Oportunidad.
Ubicacién estratégica.

VVVVVYVVYY

ACCESIBILIDAD

Las formas de control deben de ser sencillas y faciles de
interpretar para que se puedan trabajar. Se recomienda que la
informacién de los controles sea accesible a las personas que requieran
tener conocimiento de ella.

ADAPTABILIDAD

Como se sabe todas las empresas son distintas, tienen diferentes
giros y su estructura es variable, por ello se recomienda adaptar lo
tipos de control de acuerdo a las necesidades de la organizaciéon en
que se vayan a trabajar, asi como utilizar los que permitan evaluar el
logro de los objetivos en la organizacion.

EFICIENCIA Y EFICACIA

La eficiencia se presenta al producir medidas correctivas en el
momento oportuno y la eficacia hace referencia a la cualidad que debe
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Capitulo IV. Comunicacién y Control.

tener el dirigente ara aplicar el sistema de control que permita lograr
los objetivos.

CONTINUIDAD

Se debe trabajar continuamente con el tipo de control ya que
tener informacién inconstante no nos proporcionaré seguridad.

OBJETIVIDAD

La operacién de los controles, asi como, los resultados y la
interpretacién que de ellos se obtenga se debe realizar de manera
objetiva, de no ser asi tendremos informacién errénea.

ADECUACION

Los diversos tipos de control se deben establecer adecuadamente
para su buen funcionamiento.

OPORTUNIDAD

Una de las principales funciones del control es darnos a conocer
las desviaciones, por lo cual debemos implementar el tipo de control
que sea mas funcional y nos permita tener la informacién en el
momento que se requiera.

UBICACION ESTRATEGICA

Es imposible aplicar controles a todas las actividades de la
organizacién debido a que seria demasiado costoso para la misma, por
ello se debe analizar y establecer controles en las actividades que se

consideren de mayor relevancia para el mejor funcionamiento de la
empresa.
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4.6 FACTORES QUE COMPRENDE EL CONTROL

% Cantidad
 Tiempo
< Costo
< Calidad
CANTIDAD
Es aplicable en actividades en donde es importante el volumen.
TIEMPO
Considera las fechas, es decir, la programacion.

COSTO

Es considerado como un indicador de la eficacia administrativa y
mediante este se determina si una actividad se contintia o se elimina.

CALIDAD

Se refiere a las especificaciones que deben reunir determinado
producto o funcién en la empresa.

4.6.1 NIVELES DE CONTROL
El control puede clasificarse de acuerdo al nivel en el que se este

implementando, es decir, se toma en consideracién el nivel en el que
se aplique de acuerdo con el siguiente cuadro:
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" nveLpera | mipooe CONTENIDO | TIEMPO AMPLITUD TIPO DE
EMPRESA CONTROL DECISION
INSTUTUCIONAL|ESTRATEGICO|GENERICO LARGO MACROORIENTADO.  |OBJETIVOS
Y SINTETICO PLAZO CONSIDERA A LA POLITICAS
EMPRESA EN SU
TOTALIDAD. L
INTERMEDIO  |TACTICO MENOS GENERICOMEDIANO |CONSIDERA A PLANES
Y MAS PLAZO CADA DEPARTAMENTO|PROGRAMAS
DETALLADO POR SEPARADO. METAS
PRESUPUESTOS
_ FRESUPUESTE
OPERACIONAL |OPERACIONAL| DETALLADO Y CORTO MICROORIENTADO ORDENES
ANALITICO PLAZO CONSIDERA CADA INSTRUCCIONES

TAREA U OPERACION, |ACCIONES

4.6.2 TIPOS DE CONTROL
» El control previo o preliminar.
» El control concurrente o automatico (Feedback control).
» El control posterior o sobre resultados (open control)

EL CONTROL PREVIO O PRELIMINAR

Este tipo de control se implanta antes de que inicie una
actividad, su objetivo es adelantarse a los problemas o desviaciones.

EL CONTROL CONCURRENTE O AUTOMATICO
(Feedback control)

Este tipo de control se da mientras la actividad se lleva a cabo,
por lo que se puede corregir problemas antes de que se vuelvan
demasiado costosos y se caiga en errores mayores.
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EL CONTROL POSTERIOR O SOBRE RESULTADOS
(open control)

Se aplica después de que la actividad ha sido terminada, es decir
las correcciones se dan sobre los resultados, permite realizar la
comparaciéon entre lo planeado y los resultados obtenidos y si es
necesario formular nuevos planes.

4.6.3 CONTROL ESTRATEGICO

También se le denomina control organizacional, debido a que

opera en forma global en la empresa, por lo que es a largo plazo y su
contenido es genérico.

CARACTERISTICAS

> Las decisiones se toman en el nivel institucional de la empresa,
es decir en los altos niveles.

> Es alargo plazo.

» Es genérico abarca a toda la empresa.

4.64 CONTROL TACTICO

También es llamado control por departamentos o control
gerencial.

El control tactico opera a niveles intermedios de la empresa, se
da a mediano plazo, sellevaa cabo en una unidad determinada de la
organizacion de forma independiente.

4.6.S CONTROL OPERACIONAL

Como su nombre Jo menciona se aplica a nivel operativo de la
organizacion, es decir sobre la ejecucién de las tareas y operaciones que
se desempefan por el personal de nivel operativo de la empresa. Se
da a corto plazo ya que se da de forma constante y busca la accién
correctiva inmediata en caso de detectar desviaciones.
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47  TECNICAS DE CONTROL

a Contabilidad

SISTEMAS I]::> = Auditoria.
DE . Presupuestos
INFORMACION
= Reportes.
. [nformes.
. Manuales.
CONTROL . F°”:.as'
INTERNO Y Archivos
PROGRAMAS
ESTUDIO
DE
TECNICAS METODOS
DE
CONTROL D
= Tiempos y
movimientos,
GRAFICAS METODOS
Y CUANTITATIVOS
DIAGRAMAS

ﬂ 1

= Redes (PERT Y Camino

= Proceso, procedimientos, critico).

Gantt etc. * Investigacion de

= Procedimiento hombre- operaciones.
maquina, Mano izquierda, »  Estadistica.
mano derecha. .

Calculos probabilisticas.
= Programacion dinamica
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Como se muestra en el diagrama existen diversas técnicas de
control, dentro de las principales se localizan los sistemas de
informacién, en donde podemos ubicar los Manuales Administrativos.

Los sistemas de informacién permiten detectar el momento en
que se presenten desviaciones, es decir por un lado nos muestra los
datos planeados, lo que pretendemos lograr y por otro lo que estéa
sucediendo, realizando una comparacién ,asi como, un andlisis y con
base en los resultados que se obtengan se pueden tomar decisiones.

Los manuales por su parte nos proporcionan la base, es decir, la
planeacién, la forma como se desea que se realicen las operaciones,
nos brinda un patrén de conducta al proporcionarnos las politicas de
la organizacién etc... pero realmente ;Se lleva a cabo todo como se
plane6?, ;Qué resultados se estan obteniendo?, ;Existen desviaciones?,
¢Estamos llevando a cabo los procedimientos correctamente? , con
base en los resultado que se obtengan sabremos si no se estdn
realizando las cosas como se plane6 o se requiere modificar o
actualizar nuestros manuales.

Al hablar de control interno, se hace referencia a aplicar los
principios de control a todo el funcionamiento de la organizaciéon y
cuyos principios basicos son:

» Obtencién de informacién correcta y segura.
> Proteccion de los activos de la empresa.
» Promocién de la eficiencia en la operacién.

Anteriormente se consideraba que el control interno sélo era
aplicable a la funcién financiera, sin embargo, actualmente no se da
restricciébn en cuanto a su aplicacién, su principal finalidad es
Optimizar el manejo de todos los recurso de la organizacién, pero
¢(Como lograr esto?, mediante la disminucién de desperdicios, el
aprovechamiento del tiempo, el establecimiento de politicas, el
establecimiento de procedimientos adecuados, comprobacién de la
exactitud de la informacién, realizar operaciones correctamente etc...
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El control interno es bésico para cerciorarnos del buen
funcionamiento de la organizacién, de lo contrario se puede trabajar
pero sin saber si realmente se est4d operando de la forma correcta y no
estaremos seguros de Jograr nuestros objetivos.

A continuacién se presenta un cuadro en el que se pueden
identificar diversas técnicas de control tomando como base los
factores que son fundamentales para el control.

CANTIDAB .. TIEMPO COSTO CALIDAD
Presupuestos. Estudios de tiempo. |Presupuestos. Evaluacién de la actuacion.
Estimaciones. Fechas limite. Costo por metro cuadrado. {Pruebas psicolégicas.
Producto terminado. Programas. Costo estandar. iInspecciones visuales.
Unidades vendidas. Tiempo-maquina. Pronéstico. Coeficientes.

Unidades rechazadas. [Medicién del trabajo. [Contabilidad. Rendimiento del personal.
Inventarios de personal.|Procedimientos. Productividad. informes.

Medicién del trabajo.  |Estandares. Rendimiento sobre la inversién. Procedimientos.
Pronésticos. Estandares.

Control de inventarios. Calificacion de méritos.

Fuente. Rodriguez Valencia Joaquin, Introduccién a la Administracion con enfoque de sistemas, p.567

48 DEFINICION Y CONCEPTO DE COMUNICACION

El buen funcionamiento de la organizacién se deriva en gran
parte de la comunicacién que exista dentro de la misma, es decir, de la
transmisién oportuna de informacién, que permita llevar acabo la
toma de decisiones.

DEFINICION

Deriva del latin “cum”, con, y “munus”, don: significa , algo que
se participa a otros a la manera de un don o un regalo ; algo que,
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antes de comunicarse, era exclusivamente nuestro y después de la
comunicacion es del dominio de todos los demas.?

CONCEPTO

“La Enciclopedia Espasa-Calpe dice: “Hacer a otro participe de
lo que uno tiene, descubrir manifestar o hacer saber a uno alguna cosa,
consultar, conferir con otros un asunto, tomando su parecer”2°

“La comunicacién implica interrelaciones mediante palabras,
letras, simbolos 0 mensajes y como medio para que los miembros de
una organizaciéon compartan significados y comprensién con los
demds. Es un intercambio de informacién que debe transmitirse o
comprenderse en la empresa”?

“Es un proceso reciproco en que las unidades y las personas
intercambian informacién con un propésito determinado.”2

Con base en los conceptos anteriores podemos concluir la
comunicacién es la transmisién de informaciéon mediante palabras,
letras, simbolos y mimica, por lo que el manual administrativo
transmite informacién mediante la escritura al personal de la
organizacion.

* Reyes Ponce, Agustin, ADMINISTRACION DE EMPRESAS. Teoria y Prictica Parte L1, P.311.
% Fernandez Arena, José Antonio, EL PROCESO ADMINISTRATIVQ, P. 208.

* Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION . PROCESQ ADMINISTRATIVO, P.324

*Franklin Fincowsky Enrique Benjamin , ORGANIZACION DE EMPRESAS. Analisis, diseiio y
estructura, P.247.
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4.9 ELEMENTOS FORMATIVOS.

(@

FUENTE
DE LA
COMUNICACION

(CONTENIDO
DELA
COMUNICACION)
TRANSMISOR

d

Ambiente de la comunicacion

v

CANAL DE
COMUNICACION

RECEPTOR DELA
INFORMACION

» TRANSMISOR ( FUENTE)

Es considerada la persona, cosa o proceso que emite el mensaje,
por lo que también es considerado emisor. En el caso de los manuales
administrativos este se considera la fuente, es decir emite 1deas, es el
medio para dar a conocer informacion .

» CANAL

Es el espacio intermedio que existe entre el transmisor y el

receptor.

» RECEPTOR (DESTINO)
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Es la persona o cosa a quien se dirige el mensaje, es decir quien
recibe el mensaje. En el caso de los manuales administrativos, ol
receptor es el personal.

4.10 ESPECIES DE COMUNICACION,
“» POR EL TIPO DE MATERIAL A TRANSMITIR.

> RUTINARIO

Permite transmitir documentos o formatos de caracter repetitivo
y cuya emision es sistematica.

» ORIGINAL
Este tipo de informacién se integra por informes especiales.
»> COMBINADO

Es utilizado para la transmisién de diversos materiales, tanto
informacién ya existente como material original o de nueva creacion.
Se considera que en esta clasificacién se puede ubicar a los manuales
administrativos, debido a que en ellos se plasma informacion ya
conocida por el personal, pero al hacer las revisiones podemos incluir
aspectos de nueva aplicacién con la finalidad de obtencer mejores
resultados en la operacién de la organizacion.

“» POR LOS CANALES QUE SIGUE

> FORMAL

Se transmite informacién de acuerdo a los canales que
determina la organizacién y por ello datos relacionados con la
empresa.

> INFORMAL
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No se transmite informacién referente a la organizacion o que la
misma la haya requerido, esta surge por medio de los grupos

informales que se crean en la empresa.
“» POR EL RECEPTOR
> INDIVIDUAL
La informaci6n se dirige a una sola persona.
»  GENERICA
La informacion se transmite a un grupo de personas.
%  POR RAZON DE OBLIGATORIEDAD
» IMPERATIVA
En este tipo de comunicacion se exige una respuesta precisa.

» EXHORTATIVA

En este rubro no se impone nada, por el contrario se estimula a
realizar determinadas acciones.

»  INFORMATIVA

Unicamente se comunica algo, sin esperar que se lleve a cabo
alguna accion de inmediato.

% POR RAZON DE SU FORMA

ORAL
ESCRITA
GRAFICA

Y V V
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< POR SU SENTIDO

» VERTICAL
{
° Politicas.
+ DESCENDENTE
o Reglas.
VERTICAL ® Instruccione
s Reportes.
< * ASCENDENTE e [nformes.
s Sugestiones.
¢ Quejas.
e Entrevistas
L e  Encucstas.
¢ Juntas.
e Comités.
* Consejos.

* Mesas Redondas.
¢ Asambleas.
e Memorandos interdepartamentales.

411  PRINCIPIOS DE COMUNICACION
> ES BILATERAL

Para llevar a cabo la comunicacién es necesario contar con dos
partes como ya se ha sefialado.

> DEBE REVISARSE CONSTANTEMENTE

144



Capitulo IV. Comunicacion y Control.

Se debe cuidar que la comunicacién sea permanente, y no se
pierda, ya que con el tiempo se suelen presentar problemas para
transmitir mensajes, aspecto que se debe resolver, con la finalidad de
que siempre exista coordinacion y que siempre se esté informado.

> LA COMUNICACION SIEMPRE ES UN MEDIO

La comunicacién es una herramienta que nos auxilia para
conseguir los fines que se nos hemos propuesto, y para llevarla a
cabo existen diversas formas, por lo que dependerd de nuestros
recursos y necesidades, la forma como nos expresaremos.

4.12 PROPOSITO DE LA COMUNICACION

*» Mantener informado al personal, con la finalidad de que los
trabajadores puedan realizar correctamente sus actividades.

% Transmitir ~ al personal el aliento necesario que permita
motivarlos y satisfacer sus necesidades, con la finalidad de que
se sientan apoyados y su pueda contar con la cooperacion y el
trabajo en equipo del personal.

4.13 BARRERAS EN LA TRANSMISION DE INFORMACION

La comunicacion es bésica para que exista coordinacién en las
actividades y con ello pueda propiciarse el logro de los resultados
planeados, pero como en la mayoria de las circunstancias, siempre
hay eventos que interfieren en que se realicen las cosas de la forma
correcta. Es decir, hay aspectos que pueden en algin momento
interferir para que se lleve a cabo el proceso de comunicacién, como
lo pueden ser, trabas, dificultades, barreras, limitaciones, distorsiones,
rechazo de informacion, clima organizacional, la falta de comprension
del mensaje, falta de claridad en las ideas, falta de interés y atencién al

transmitir y recibir informacién, mala interpretacién, etc... entre
algunos otros aspectos.

145



Capitulo IV. Comunicacién y Control.

En realidad se considera que para que exista  buena
comunicacion debe de haber interés de ambas partes, la emision del
mensaje debe ser clara y precisa, es necesario asegurarnos que el
receptor comprende el mensaje correctamente, debido a que las
deficiencias en comunicacién pueden provocar grandes problemas
que a su vez se convertirdn en costos para la organizacion.
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Conclusiones.

CONCLUSIONES

El administrador juega un papel muy importante en la
organizacién, de su trabajo depende el obtener resultados positivos
para la empresa, para ello, se auxilia de una serie de herramientas que
le permiten lograr los objetivos de la misma.

Los manuales administrativos son una herramienta de
comunicacién y control interno que auxilian en la verificacion del
funcionamiento de la organizacion, es decir, le brinda la posibilidad de
comparar y cerciorarse de que realmente se estdn obteniendo los
resultados que se planearon.

Por medio de los manuales administrativos se mantendré
informado al personal, ddndole a conocer datos fundamentales como
lo son la misién y objetivos de la organizacién, lo que permitird
orientar al personal, transmitir la importancia de su colaboracién para
la empresa y brindarle los instrumentos necesarios para que lleve a
cabo sus actividades correctamente.

Esta herramienta es de utilidad para el personal de nuevo
ingreso debido a que le permite familiarizarse conla organizacion y
a su vez con el puesto que va a desempefiar.

Los manuales resuelven dudas sobre las actividades a realizar,
sirven como guia de actuacién en situaciones que se presentan con
frecuencia en la organizacién, dan a conocer la participacién que se
tiene en la organizacién, el nivel jerarquico que se ocupa, delimitan
responsabilidades, asi como, permiten identificar la relacién entre
departamentos.

La organizacién se encuentra en constante cambio, por lo que se
debe poner atencién en mantener actualizados los manuales tomando
en consideracion las sugerencias del personal.
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Dentro de los beneficios que brinda el contar con esta
herramienta en la organizacién también se puede mencionar el
liberar a los integrantes de repetir informacién e instrucciones,
permitiendo optimizar tiempos. También facilitan la transmision de
informacién enlas auditorias administrativas.

Si bien es cierto que los manuales nos brindan la oportunidad de
obtener beneficios para la organizaciéon, dependera del personal
aprovechar este recurso y utilizarlo adecuadamente.

Con base en lo antes sefialado se puede comprobar la hip6tesis
de este trabajo que expresa lo siguiente: ” Si se disefia un manual
administrativo que proporcione la estructura de la organizacion, se
den a conocer los puestos, se asignen funciones y responsabilidades a
los mismos, proporcione politicas y procedimientos para que exista
coordinacién entre departamentos, entonces se eliminaréa la duplicidad

y traslape de funciones y con ello se obtendran mejores resultados en
la realizacion del trabajo.”

Con el disefio de manuales administrativos se pueden obtener
beneficios en la comunicacién y el control interno en la organizacion,
por lo que se recomienda elaborar los manuales de forma especifica,
es decir, por 4reas funcionales, ya que se contribuird al logro de
objetivos departamentales y a su vez, se obtendrén resultados
favorables para la organizacion en su conjunto.
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