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En la Presente Investigacion trataremos el tema de LA
COMUNICACION ADMINISTRATIVA COMO MEDIO PARA
ELEVAR LA MOTIVACION EN EL PERSONAL DE UNA
EMPRESA MEDIANA DE SERVICIO

En donde consideramos que la supervivencia de una entidad
econdmica depende de su Administracion, misina que le permita-la
coordinacion, utilizacidn y optimizacién de los Recursos Humanos,
Materiales, Financieros y Técnicos con miras a lograr un objetivo
comun y productivo, a través de un Proceso Administrativo,
entendiéndose por éste el conjunto de etapas consecutivas €
interrelacionadas por medio de las cuales se lleva a cabo la

Administracidn (Planeacion, Organizacién, Direccidn y Control).

Para fines de la presente investigacion se ha considerado que uno de
los recursos de mayor importancia cs el Recurso Humano, el cual es el
elemento que va a hacer posible el desarrollo y consccucion de los
objetivos de la Empresa, ya que sin éste no existiria dicha Empresa,
simplemente no existiria nada, pues como Ser pensante es el Gnico
capaz de disefiar y mejorar a los demds recursos que forman parte de la

propia Empresa.
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Es por ello que esta investigacion pretende ayudar a crear y mantener
un ambiente adecuado en donde cada uno de los individuos que
forman parte de dicha Empresa pueda desemnpeitar sus funciones y
cumplir con los objetivos preestablecidos, a través de una adecuada
Comunicacion  Administrativa logrando asi un  bienestar  tanto

individual como colectivo.

Ahora bien, deseamos por medio de nuestra Investigacion plasmar un
conocimiento sobre la Comunicacién Administrativa, la cual es un
Proceso por medio del cual grupos y personas tienen el poder de
intercambiar significados a través de un sistema comin de simbolos,
esto es, pernite (iue la Empresa sca considerada como un sistema de

procesatniento o comunicacion.

Deseamos que ¢sta se pueda concebir como un medio que perinita
clevar la Motivacion del Personal dentro de una Fmpresa para que esta
altima  pueda lograr los objetivos que haya establecido, dejando un
antecedente a todas aquellas Personas y Organizaciones que recurran a
ella para obtener informacion que les sirva de base para investigaciones

posteriores.
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Cabe seftalar que hemos considerado manejar como Hipotesis Central

la siguiente:

Si la Comunicacion Administrativa cs encausada a las
necesidades de la Empresa y esto implica ¢l Desarrollo del
Personal, por tanto, al hacer uso de la Comunicaciin
Administrativa aumentard la Motivacion del Personal de la
Empresa. Luego entonces, al incrementar el interés a la
Comunicacion Administrativa encausada a las necesidades de la
Organizacion, awnentard la Motivacion y el Desarrollo del

Personal en la misma.

En contraparte, a continuacion presentamos nuestra Hipotesis Nula:

.
Si Ja Comunicacion Administrativa es encausada a las
necesidades de la Empresa y esto NO implica ¢l Desarraollo del
Personal, por tanto, al hacer uso de la Comunicacion
Administrativa NO aumentard la Motivacion del Personal en la
Emnpresa. Luego entonees, al incrementar cl interés a la
Comunicacion Administrativa encausada a las necesidades de la
Organizacion, NO aumentard la Motivacion y el Desarrollo del

Personal en la misma.
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Los Objetivos que se pretenden a lo largo del desarrollo de nuestra

Investigacion son los siguientes:

Apoyar a que s¢ considere a la Comunicacion Administrativa como
medio o canal que permita elevar la Motivacion del Personal que forma

parte de una Empresa Mediana de Servicio.

Contribuir al conocimiento que se ticne sobre la Comunicacion
Administrativa para ayudar a elevar la Motivacion en el Personal de la

Empresa Mediana de Servicio.

Determinar los clementos que permiten clevar el interés a la
Comunicacion Administrativa para lograr aumentar la Motivacion y ¢l

Desarrollo del Personal de la Empresa Mediana de Servicio.

Ahora bien, ¢l Objeto de Estudio de nuestra Investigacion esta
relacionado con la Empresa, la cual cuenta con un conjunto de
Personas que se encuentran interrelacionadas con un fin determinado,

comiin y formalizado.
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Hemos conceptualizado lo que es la Empresa con ¢l fin de exphcar a
Usted que el Objeto de Estudio que se maneja; en primera instancia es
de tipo Conceptual Simple debido a que en el momento que la Empresa
existe como tal y estd compuesta por Personas, entre ellas se da un
fendmeno primordial convcido como Comunicacion, entendiéndose
por ésta, el proceso mediante el cual fas personas transmiten

informacion entre ellas ¢ interpretan su significado,

Los elementos basicos en la Comunicacion son los siguientes:
- Emisor
- Mensaje
- Receptor

- Medio o Canal

Mistnos que se describiran en el desarrollo tedrico de Ja investigacion

(Tema 11 La Comunicacion Administrativa y la Motivacion)

Retomando la definicion de Comunicacion presentads, podemos deeir
que:

- €5 Un proceso

- se transmite informacidu

- se interpreta su signifiendo
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Fs por esto que nuestro Objeto de Estudio es Conceptual Simple; pues
cada individuo interpreta el significado del mensaje que se le haya

dado.

De esta manera consideramos a la Comunicacion como un proeeso, sin
emhargo a medida que nos adentremos en el rubro de la mising,
llegaremos a relacionar a la Comunicacion con la Psicologia en donde
nuestro Objeto de Estudio se convierte en Complejo pues nos
estareinos refiriendo a conceptos que ya han sufrido una ruptura
epistemologica, pertencciendo  por consiguiente a una  Ciencia

especifica.

Se ha considerado no liegar a la Ruptura Epistemoldgica, esto cs, se

manejard un conocimiento Precientifico.

Es importante mencienar que fos Métodos a considerar para el

desarroilo de nuestra Investigacian son los siguientes:

eDebido a que la Comunicacion es un fendmeno social nos
permite el uso del Método Inductivo en el momento.en que se
presenta  la relacién que guarda  ¢sta com las  Ciencias

implementadas ( Método General ).
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«Se aplicard ¢f Métade Analitico en el momento que partimos de
fo que es una Empresa Mediana de Servieio misma que para
subsistir como tal requiere del Recurso Humano, el-cual es el
elemento mds importante que va hacer posible ef desarrolio y
consecucion de fos objetivas de fa Fmpresa. ereando y
mantenienda un ambiente adecvado para que los mdnduos que
forman parte de dicha Empresa se encuentren  a gusto

desempenando sus funciones (Motivacion).

«Considerando que se desea elevar la Mouvacion en ¢f Personat de
una Empresa Mediona de Servicio, se aplicara ol Método
Simtético al referimos a los Flementos de la Motivacion. Clases
de Motivacion asi como algunas Teorias como es fa Teona de fa
Jerarquia de las Necesidades Humanas de A H.o Maslow asi
como fa Teoria de la Mativacion v la Higiene de Frederick
Herzberg v la Teona de fas Necesidades Secundarias de David
McClelland.
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«Asi mismo hemos considerado el uso de los siguientes Métodos

Particulares;

-METODQ DIRECTO DE ENTREVISTAS

Se refiere a que ¢l Subordinado trabaja de una manera mejor si
se Je muestran o dan a conocer las actividades que deberd [levar
a cabo, asi mismo, se da cuando existe un problema de
rendimiento sencillo y que no se dé una diferencia de opinion

entre el Subordinado y el Supervisor.

-METODO INDIRECTO DE ENTREVITAS

Se refiere a que el Subordinado necesita llegar a desarrollar su
independencia ¢ iniciativa, asi como su habilidad para analizar

sus problemas de rendimiento.

Se utilizard la Téenica de Investigacion de Campo denominada

Cuestionario.
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La Ubicacion Temporal de nuestra Investigacion es de Febrero a

Agosto de 1995

Mientras que la Espacial sera las instalaciones de la UNIVERSIDAD
LATINOAMERICANA AC., ubicada en Gabricl Mancera 1402,
Colonia del Valle, México, D.F.

INSTITUTO TECNOLOGICO AUTONOMO DF MEXICO, ubicado
en Rio Hondo No. [, Colonia Tizapan San Angel, México, D.F.

Ast mismo, una Empresa Filial Bancaria de Factoraje, -ubicada en
Jaime Balimes No. 11 Torre C 3er Piso, Colonia L.os Morales, Polanco,
Meéxico, D.F.

Se ha considerado que la presente Investigacion abarque Gnicamente
coneeptos  intimamente  relacionados  ¢on  la Comunicacion

Administrativa, sus elementos y barreras de la misma; asf mismo,
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aquellos relacionados con la Motivacion, y las Teorias que
pretendemos manejar, las cuales son la aportada por Abraham Maslow,

Frederick Herzberg y David McClelland.

Ahora bien, se euenta con fuentes bibliograficas limitadas y comunes,
asi mismo, hemos llegado a considerar que se pueden presentar
problemas en cuanto a la disponibilidad de la informaeion al mamento

de realizar ¢l Caso Practico.

Cabe seffalar que se han presentado problemas al momento de realizar

las impresiones de nuestra Investigacion.



CAPITULO L

LA ADMINISTRACION
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Para que una Empresa logre sus objetivos es necesario que cuente con
una Administracion, que le permita una adecuada conduccion de los
Recursos con los que cuenta la Empresa, esto es, los Recursos

Humanos, Materiales, Técnicos y Financieros.

Debido al papel que juega la Administracién en relacion a la
supervivencia de una Empresa, en el presente Capitulo nos estaremos
refiriendo a lo que es la Administracion, su Importancia, el Proceso
Administrativo, asi como al Recurso Humano en cuanto a sus
Caracteristicas e lmportancia, esto con el fin de partir juntos de una

misma hase.

L.1. QUE ES LA ADMINISTRACION

Ahora bien, para poder entender qué es la Administracion, a

continuacion presentamos algunas definiciones de diferentes autores.

Segtn David R. Hampton define a la Administracidn como "el trabajo
implicado en la combinacion y direccion del uso de los recursos para

lograr propdsitos especificos"(1)
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Ahora bien, para la American Management Association, la
Administracion "es la actividad por la cual se obtienen determinados

resultados a través del esfuerza y la cooperacion de otros."(2)

Robert F. Buchele, la define como "el proceso de trabajar con y a través
de otras personas a fin de lograr los objetivos de una organizacion
formal."@);, por dltimo para Henry Sisk y Mario Sverdlik la
Administracion "es la coordinacion de todos los recursos a través del
proceso de planeacion, direccion y control a fin de lograr objetivos

establecidos."(4)

A partir de las definiciones anteriores, consideramos que ésta tltima es
relevante en relacion a las demas, debido a que la esencia de la misma
esta vinculada con el objetivo de nuestra investigacion, es por ésto que
definimos a la ADMINISTRACION como una actividad que se
basa en un Proceso (Planeacion, Organizncion, Diveccién y
Control) a través del cual se di la coordinacién del Recurso
Humano en relacién con los demds recursos con los que cuenta
una Empresa, a fin de lograr sus objetivos plnnteados

(econbmricos, socinles y técnicos).
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Al retomar nuestra definicion de ADMINISTRACION, podemos
percatarnos de la importancia que tiene la misma, pues gracias a ella se
puede lograr el cumplimiento de objetivos de una Empresa, es por ello

que a continuacion hablaremos de la Importancia de la Administracion.

1.2, IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

La Administracion es una de las actividades humanas que ha estado
presente en todas las etapas historicas de nuestra humanidad, es por
ello que de acuerdo a nuestra definicion de ADMINISTRACION se
desprenden los siguientes elementos que nos permiten percatarnos de

la Importancia de la misma:

* Sc basa en un Proceso (Planeacion, Organizacion, Direccion y

Control)

* Se coordina el Recurso Humano con los demds Recursos con

que se cuenta

* A fin de lograr objetivos planteados (Econémicos, Solcinlcs y

Técnicos)
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Abocindonos a las Empresas, podemos observar que la
Administracion, cuenta con una importancia primordial, pues el éxito o
fracaso de la misma, depende en gran medida de su Admixﬁstracién, la
cual consideramos debe ir orientada hacia la Eficiencia, entendiendo

por ella, la virtud para lograr algo de manera competente.

Ahora bien, segin George Terry en su libro de Principios de
Administracion, nos dice que "La Administracion imparte efectividad a
los esfuerzos humanos. Ayuda a obtener mejor cquipo, plantas,
oficinas, productos, servicios y relaciones humanas. Se mantiene al
frente de las condiciones cambiantes y proporciona prevision e

imaginacion. El inejoramiento es su consigna constante."(§)

Al seguir hablando de la importancia que tiene la Administracion, sc

desprende que:

*  El cardcter de la Admisiracton es considerado como universal,
encontrandola presente en todas partes donde exista un esfiierzo

humano coordinado a fin de lograr un objetivo comiin,

* Gracias a sus métodos y procedimientos, se puede simplificar el
trabajo logrando una mayor rapidez y efectividad en las

actividades, asi como mayor productividad y effciencia,
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* Por dltimo, cabe seialar que en base a sus principios, la
Administracion contribuye al bienestar de la Organizacion, ya
que éstos proporcionan los lineamientos necesarios para

optimizar los recursos asf como mejorar las relaciones humanas.

Una vez definido el concepto de Administracion y conocida fa
importancia de la misma, retomando nuestra  definicion  de
ADMINISTRACION, podemos observar que estamos refiriéndonos a
un Proceso de Plancacion, Organizacion, Direceion y Control, es por
ello que a continuacion hablaremos de lo que es el Proceso

Administrativo.

1.3. EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Al hablar de Proceso Administrativo, estamos refiriéndonos a la parte
medular de la Administracion, asi como a las etapas que lo integran. A
continuacion mencionamos algunas  definiciones del Proceso
Administrativo. Cabe mencionar que se han dado diversas opiniones
en relacion al numero de Etapas que forman al Proceso Administrativo,
en la Figura 1.1. mostramos un cuadro comparativo del criterio de

algunos Autores.
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*  Fernando Arias Galicia, "consiste a grandes rasgos, en fijar un
objetivo, realizar las actividades necesarias para alcanzarlo y
determinar si se alcanzo o no, a fin de corregir las acciones este
iltimo caso. Se habla, asi, de plancacion, ejecucion y

control."(6)

*  Lloyd Byars, "el proceso administrativo es un proceso ecléctico
compuesto de una combinacion de plancacion, organizacion,

motivacion y control."(7)

Ahora bien, para Minch Galindo@8). el Proceso Administrativo es cl
conjunto de fases o ctapas sucesivas a través de las cuales se cfectia la
Administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso

integral,

Con ello y retomando nuestra definicion de ADMINISTRACION,
podemos decir que, ¢! PROCESO ADMINISTRATIVO es el
conjunto de etapas sucesivas (Planeacion, Organizacion, Direccion
y Control) que al interrelacionnrse forman una actividad integral

la cual es Ia Administracion.



| auron ETAPAS
Henry Fayol Prevision  Organizacion Comando, Control
Coordinacion
Farry Arthur Hopf Planeacion  Organizacion Coordinacion ~ Control
Lyndall Urwick Prevision  Organizacitn Comando, Caontrol
Planeacion Coordinacion
Willian Newman Planeacion  Organizacion Direccion Control
obtencidn de
reCUrsos
R.C. Davis Planeacion  Organizacion Control
Koontz y O*Donnell Planeacion  Organizacion, Direccidn Control
Iniegracion
John E. Mee Planeacion  Qrganizacion Motivacion Control
George R. Terry Planeacion  Organizacion Ejecucion Control
l.ouis A Allen Planeacion  Organizacion Motivacion, Control
Coordinacidn
Dalton Mc. Farland Planeacion  Organizacion Control
Agustin Reyes Ponce Prevision ~ Organizacton, Direccién Comrol
Planeacion  Integracion
Isaac Guzmin V. Planeacion  Organizavion, Direccion, Control
Integracion Ejecucion
J. Antonio Fermandez Plancacion  Implementacion Control
R. Alec Mackenzie Planeacion  Organizacion, Direccion Comrol
Integracion
Robert C. Appleby Planeacion  Organizacion Direccion Control
William P. Leonard Planeacion  Organizacion Direccion Control
Sisk y Sverdlik Planeacion  Organizacion Liderazgo Control
Leonard Kazmier Planeacion  Organizacion Dircecion Comrol
Robert F, Buchele Planeacion  Organizacion Liderazgo Control
Stafting
Burt K. Scanian Planeacion,  Organizacion Direccion Control
toma  de
decisiones
Ecckles  Carmichael y Planeacion  Organizacién Coordinacion ~ Comirol

Sarchet

Figura 1.1 £l Proceso Administrativo, segiin varios Autores (9)
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Después de haber analizado la Figura 1.1, encontramos algunas
diferencias en relacién al nimero y denominacion de las Etapas que
manejan los diferentes autores, sin embargo, todos estos Procesos son
aceptables, ahora bien, para fines de nuestra investigacion, nos

referimos a las siguientes Etapas:

* PLANEACION

* ORGANIZACION

* DIRECCION

* CONTROL

Como se puede observar estas Etapas coinciden con el Proceso que

maricjan Jos autores Rabert C. Appleby, asi como Leonard Kazmier.

Pero ¢, qué le parece si conceptualizamos cada una de estas Etapas ?



1.3.1. PLANEACION

Comencemos con la etapa de PLANEACION del  Proceso

Administrativo,

Retomando  nuestra  definicion  de ADMINISTRACION y
coisideranda las Etapas que la conforman como es la Planeacion,
Organizacion, Direccion y Control, es necesaria la Planeacion, misma
que permita definir las metas de la Empresa, establecer estrategias,
analizar por anticipado los problemas, las posibles soluciones asi coma
seftalar los pasos para poder llegar eficientemente a los objetivos

planteados.

Alejandra Mandujano Montoya y Rocio Pefia Hurtado, consideran que
la Plancacidn "constituye la primera etapa del ciclo administrativo,
representa la parte fundamental del proceso, ya que en ella se
pronostican y establecen las prioridades, secuencias y sincronizacion

de todos los pasos a seguir para alcanzar los objetivos fijados."(10)

La Planeacion es sin lugar a duda la primer ctapa del Proceso
Administrativo, la cual es importante para la supervivencia de una

Empresa.



George Terry nos comenta que para poder llevar a cabo una
Planeacion, es necesario formularnos algunas preguntas, pues segan
este autor las respuestas a tales preguntas no solo descubren material
para poderlo incorporar y considerar, sino tambicn dreas para estudios
adicianales para que la Plancacion sea completa y efectiva; para ello,
nos plantea ¢n su libro Principios de  Administracion(1t)  seis

preguntas:

1) ¢ Por qué debe hacerse?

2) (Qué aceion es necesaria?
3) (Donde se hard?

4) (Cuindo se hard?

5) ¢ Quién la hara?

6) ;Cdmo se hard?

Para este autor, estas preguntas deberan realizarse cumpliendo ¢l orden
de las mismas, esto es, "El por qué debe hacerse. logicamente es
primera pregunta que deberd hacerse en la planeacion. A continuacion
se formula la pregunta Nam, 2, o sea qué aceion ¢s necesaria, eon el
fin de formar el mejor plan posible. Las siguientes tres, donde, cudndo
y quien, podran entonces formularse: pero la pregunta Niim. 6, como,

debera ser siempre fa Gltima "(12)
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Nosotras hemos llegado a considerar que la Plancacion se basa en 5

preguntas; en la figura 1.2 mostramos de manera general qué es la

Planeacion:
PLANEACION: *QUE
*POR QUE
DECIR POR . B,
” DONDE
ANTICIPADO & ¥ CUANDO
*COMO

Figura 1.2 En gué consiste la Plancactin

Con esto podemos decir que la PLANEACION es Ia primer etapa
del Proceso Administrativo que nos vé a decir por anticipado qué
es lo que descamos hacer, por qué lo vamos a hacer, hacia dénde
nos vamos a dirigir, en qué tiempo lo vameos a realizar y ¢cdmo lo

vames a lograr.

Sin embargo, esta etapa del Proceso Administrative, no se da aislada,
por lo que a continuacion hablaremos de la  etapa de

ORGANIZACION.



1.3.2. ORGANIZACION

Esta es la segunda etapa dcl Proceso Administrativo en donde se
establece la formacion bésica de las relaciones de trabajo para alcanzar

efectivamente las metas descadas.

La Qrganizacion para Salvador Mercado "es la estructura técnica de las
relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades
de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el
fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos

sefialados."(t3)

Para Alejandra Mandujano Montoya y Rocio Pefia Hurtado es
“coordinar los recursos mediante jerarquias, funciones individuales,

correlacion y agrupacion de actividades, para poder realizar y

~simplificar las funciones del grupo social."(14)



figura 1.3 cdmo se concibe a fa Organizacion.

Ahora bien, en base a las definiciones anteriores, presentamos en la

Atravésde: | Con el finde:
*erarquias | *Simplificar
o *Correlacion | las funciones
*Coordinacion
ORGANIZACION *Agrupacion | *Lograr que se
de los recursos
de lleve a cabo la
Actividades | eficiencia para
cl logro de los
objetivos

Figura 1.3 Como se concibe a la Organizacion

Con cllo, podemos decir que la ORGANIZACION es la segunda
etapa del Proceso Administrativo que nos v a permitir asignar a
las personas las actividades que deben realizar, a través de la
coordinacion ¢ interrelucién de jerarquias, asi como la agrupacion
de esas actividades lo que vi a permitir a In Empresa simplificar
sus funciones logrando con ello eficiencia para el logro de sus

objetivos .
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Tomando en consideracion que nos estamos refiriendo al Proceso
Administrativo y a que sus etapas son consecutivas, a continuacion nos

ahondaremos en la etapa de DIRECCION.

1.3.3. DIRECCION

La Direccion es la tercer etapa del Proceso Administrativo.

Para que una Empresa pueda guiar las actividades que realiza el
personal en ella y logre alcanzar sus objetivos, es necesario que se
cuente con una adecuada Direccidn, entendiéndose por ésta segiin
Agustin Reyes Ponce "aquel elemento de la administracion en el que se
logra la realizacion efectiva de todo lo plancado, por medio de la
autoridad del administrador, ejercida a base_de decisiones, ya sca
tomadas directamente, ya, con mas frecucncia delegando dicha
autoridad, y se vigila simultineamente que se cumpla en forma

adecuada todas las drdenes emitidas."(15)
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Cabe sefalar que la Direccion es una de las actividades de la
Administracion que permite dirigir y canalizar el comportamiento
humano hacia la coordinacion de interescs, poniendo en marcha los
lineamientos establecidos en las ectapas anteriores del Proceso

Administrativo (Plancacion y Organizacion).

Iin la Direceion recae la importancia de lograr que los integrantes de la
Empresa puedan sentirse parte de la misma, haciendo que su conducta
sea deseable a la estructura organizacional trayendo consigo una moral
que vaya en refacion a la productividad de los mismos integrantes para

asi cumplir con los objetivos establecidos.

A continuacion, en la Figura 1.4 presentamos lo que es la Direccion,

‘

Eleinentos: Fines:
DIRECCION:
*Autoridad *Adecuado
*Guia  de  actividades | *Defegacion comportamiento
plancadas *Decision humano
*Vigilancia *Alcanzar
objetivos

Figura 1.4 La Direccidn
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En base a lo anterior consideramos que fa DIRECCION es una guia
de lo planeado cuyos elementos de antoridad, delegacion, toma de
decisiones y vigilancia permiten un adecuado comportamiento

humano encaminado al logro de los objetivos establecidos,

Hablemos de la etapa final de nuestro Proceso Administrativo, la cual

es el CONTROL.

1.3.4. CONTROL

Para que una Empresa logre legar a su destino sin desviarse del
camino, ésta tiene que evaluar sus resultados logrando con ello
comparar lo que espera obtener desde que dio el primer paso en ¢l
recorrido de ese camino hasia donde se encuentra actualmente ubicada,
con el fin de poder evaluar si se encuentra ubicada donde deseaba

estarlo; en caso contrario verificar ¢l por qué no lo logré.

Para ello, es necesario que entendamos qué es en si ¢t Control, por lo

que a continuacion nos referimos a ¢l
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Como nos comenta Henry Fayol el Control "Consiste en verificar si
todo ocurre de conformidad con ¢l plan adoptado, con las instrucciones
emitidas y con los principios establecidos. Tiene como fin sefalar las
debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se produzcan

nuevamente."(16)

Ahora bien, la importancia del Control radica en ¢l hecho de que
gracias a éste se pueden establecer las medidas necesarias que perniten

corregir las actividades para poder asi alcanzar lo que se planed.

Su aplicacion no se centra solo en cosas, ya que se puede aplicar tanto

a las personas, a las cosas y a los actos.

Asi mismo nos dé la oportunidad de detectar causas que dan origen a la

desviacion de las actividades evitando que volvamos a ineurrir en ellas.

Es el Control el que vi a permitir evitar errores logrando apoyar a la
Administracion en el logro de la productividad de todos los recursos de

la Empresa.



A continuacion en la Figura 1.5 presentamos lo que es el Control.
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Funciones:

CONTROL
*Evaluacion

*Rectificacion

Finalidad:

*Sefialar debilidades y

crrores

Figura 1.5 &/ Control

En base a lo anterior consideramos que ¢l CONTROL es la

evaluacién y rectificacion que permite detectar debilidades,

errores actuales, asi como posibles desviaciones logrando con ello

proporcionar alternativas de solucion.

Retomando nuestra definicion de. ADMINISTRACION, siendo ésta

una actividlad que se basa en un

Proceso (Planeacidn,

Organizacion, Direccion y Control) a través del cual se di Ia

coordinacién del Recurso Humano en relacion con los demds

recursos con los que cucnta una empresa a fin de lograr. sus
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objetivos planteados (econdmicos, sociales y técnicos), podemos
percatamos de que el Proceso Administrativo asi como la propia
Administracion van de la mano y ambos cobran importancia en el

momento de que los aplicamos en una Empresa.

Para nosotras ¢s importante la Administracion, asi como las Etapas de
sut Proceso ya que éstas permiten la coordinacion del Recurso Humano
en relacion con los demis recursos con los que se euenta; es por elloy
para fines de nuestra investigacion que a continuacion nos referimos al
Recurso Humano, asi como a las Caracteristicas ¢ Importancia del

misimo,

1.4. EL RECURSO HUMANO

Al hablar del Recurso Humano, nos referimos al  Principal clemento

que forma parte de cualquier Empresa,

La actividad del Recurso Humano es y ha sido trascendental en e
desarrollo de Ia sociedad, gracias a la capacidad de razonamiento

con ¢l que contamos nosotros como Recursos Humanos, somos
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capaces de manejar y hacer funcionar a los demis recursos con los
que contamos, a fin de lograr alcanzar los objetivos que nos

hayamos planteado.

Para el autor Chiavenato los Recursos Humanos, "son los umicos
recursos vivas, capaces de procesar los otros recursos inertes; ademds
constituye los recursos mas complejos de que dispone la

organizacion."(17)

Cabe sefialar que Salvador Mercado(18), concibe al Recurso Humano
como aquel rceurso del que depende el éxito o el fracaso de una
Empresa; por lo que compartimos esta idea, ya que ¢l RECURSO
HUMANQO, es el Recurso o Elemento que nos vai a permitir gracias
a su capacidad de razonamiento asi como a sus caracteristicas
inherentes como individua social, lograr interrclacionar a los
Recursos Materiales, Financicros y Técnicos con los que cuenta

una Empresa a fin de lograr sus objetivos.

Para nosotras, el hecho de haber escogido que nnestro tema de
investigacion esté estrechamente relacionado con kn Comunicacion
Administrativa asf como con Ia Motivacion del Personal, tuvo su
fundamento precisamente 2 partir de ka importancia que tiene el

Recurso Humano dentro de -una Empresa; pov lo que a
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continuacion, hablaremos de Ia Importancia con la que cuenta
dicho recurso para posteriormente cerrar nuestro primer capitulo

con las caracteristicas del propio Recurso Humano.

1.4.1, IMPORTANCIA

Dada la participacion del Recurso Humano en nuestra sociedad,
podemos decir que gracias a su capacidad de razonamiento. éste es el

Recurso con mayor transcendencia en relacion a los demds recursos.

Asi mismo, cabe seiialar que su importancia radica en que es el unico
que va a hacer posible el desarrollo y consecucion de los objetivos de la
Empresa, ya que gracias a ¢ste existe dicha Empresa, pues es capaz de

disefiar y mejorar a los demas recursos que forman parte de la misma.

Es con lo anterior y apoyandonos en el desarrollo de la investigacion
que podemos decir que Ja importancia del Recurso Humano radica
en la participacién del mismo en cunlquier dmbito social de gque
forme parte, pues el éxito o fracaso de las cosas que desee
emprender, dependera casi en su totalidad de éste, por 1o que a

continuacion hablaremos de las Caracteristicas del Recurso Humano.



1.4.2 CARACTERISTICAS

Ubiquémonos en una Empresa; ahora bicn, si volteamos a nuestro
alrededor, podremos percatarnos que a nuestro lado s¢ encuentra gente
diferente a nosotros (sin hacer referencia fisicamente) y que todos
podemos considerarnos Recursos Humanos, sin embargo, st en este

preciso momento le preguntamos:

@ qué considera usted que se deben tantas diferencias, st en todo caso

tados somos Recursos Humanos?

Antes de conocer su respuesta, consideremos lo que para Fernando
Arias Galicia es el -Recurso Humano: "No solo el esfuerzo o la
actividad humana quedan comprendidos en este grupa, sino también
otros factores que dan diversas modalidades a esa actividad:
conocimientos, experiencias. motivacion, intereses - vocacionales.

aptitudes, actitudes, habilidades. potencialidades. salud. cte."(19)



Ahora si, reconsidere su respuesta

Cabe seilalar que los Recursos Humanos en esencia somos lo mismo,
conlamos con caracicristicas inherentes a los seres sociales que nos

hacen diferenciarnos unos de otros.

Los Recursos Humanos, no pueden considerarse como propiedad de la
Organizacion de la que formen parte en comparacion con los Recursos
Materiales, Técnicos y Financieros, ya que, éstos, si se encuentran en
una Empresa, serd voluntad de los mismos formar parte de ésta. Asi
mismo, no por qu’é exista un contrato de trabajo, la Empreszi vé a contar
siempre con el mejor esfuerzo de sus Recursos Humanos, pues ésta
sélo contard con aquellas Caracteristicas que el propio Recurso

Humano desee compartir o poner a su disposicién,

Por lo que es necesario que la Empresa logre que los objetivos de la
misma, sean acordes a los objetivos y necesidades de sus Recursos
Humanos, para asi lograr obtener de éste lo mejor en relacién a sus

caracleristicas inherentes a él.
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En la Figura 1.6 presentamos algunas Caracteristicas del Recurso

Humano.

*conocimientos
*posibilidad de desarrollo
*experiencias
*creatividad

*habjlidades
*sentimientos

*aptitudes

*actitudes

*entre otras

Figura 1.6 Caracteristicas del Recurso Humano

Cabe sclalar que ¢l Recurso Humano, puede incrementarse .de dos
mancras; a través de un descubrimiento o un mejoramiento, por lo que

se debe poner atencion al mismo.

Los Recursos Humanos son escasos, esto es, no todos contamos con las
mismas caracteristicas (habilidades, aptitudes, actitudes, experiencias,
conocimientos, etc.) por lo que segun Fernando Arias Galicia, "entre

mas cscaso resulte un recurso, mas solicitado sera”(20)
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Retomando el cuestionamiento que le hicimos, la respuesta es sencilla
no le parece?, pues a pesar de que todos somos Recu rsos Humanos,
nos vamos a diferenciar unos de otros, gracias n las caracteristicas
inherentes a nosotros, esto es, a nuestros conocimientos,
experiencias, actitudes, aptitudes, sentimientos, creatividad, entre
otras; asi como el grado de identificacion que logremos tener con

Ia Empresa de Ia que formemos parte.

Por lo que es importante considerar a éste como el inico Recurso
que puede comunicarse con sus semejantes y al que sc le puede
proporcionar uia adecuada motivacién a fin de lograr obtener de

éste su mejor participacion en el desarrollo de sus funciones,

Con esto, damos fin a la primera etapa de nuestra investigacion, hemos
decidido cerrar con el rubro de Recurso Humano, pues consideramos
que ¢ste es de suma importancia para lograr alcanzar los objetivos de

una Empresa,
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Retomando nuestro punto de vista en relacion a las caracteristicas de
los Recursos Humanos, hemos decidido referirnos a la Comunicacion
Administrativa as{ como a la Motivacion, con el {in de proporcionar un
conocimiento en relacion a estos rubros que permita lograr que el
Recurso Humano tenga la oportunidad de identificarse con la Empresa,
logrando esta tltima obtener del mismo el mejor aprovechamiento de

sus caracteristicas como individuo.

Para ello, en el siguiente Capitulo nos estaremos refiriendo a la

Comunicacion Administrativa y la Motivacion.



CAPITULOIL

LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA Y LA
MOTIVACION .
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Hasta este momenta nos hemos estado refiriendo a la Administracion,

al Proceso Administrativo y al Recurso Humano.

En el presente Capltulo hablaremos de la  Comunicacion
Administrativa asi como de la Motivacion, ya que para fines de nuestra
investigacion, ambas las hemos considerado como una base que
permite apoyar nuestro tema de investigacion, el cual ¢s La
Comunicacion Administrativa como Medio para elevar la
Motivacién en el Personal de una Empresa Mediana de Servicio,
por lo tanto, hablaremos de la Comunicacion Administrativa en cuanto
a su Concepto, Importancia, Clasificacion y Patotogia, asi mismo cabe
seflalar que nos referimos a lo que cs la Motivacion, a las Actitudes,

aigunas Teorias de la Motivacién, las cuales son:

Teoria de la Jerarquizacion de las Necesidades
Teoria de las Tres Necesidades Secundarias

Teorla de la Motivacion y la Higiene

Cabe sefialar que a su vez nos referiremos a la repercusion de la

Actitud en la Motivacion Laboral.
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Ahora bien, ¢l desarrollo del presente Capitulo lo hemos dividido en
dos partes, en donde en la primera nos referimos a la Comunieacion
Administrativa, mientras que en la segunda, nos referiremos a la

Motivacion.

Comencemos pues, hablando sobre la Comunicacion.

2.1, QUE ES LA COMUNICACION

Nosotros como seres humanos tenemos la necesidad de comunicarnos
I}
con nuestros semejantes para poder lograr un desarrollo integral y

continuo,

Para Sergio Flores de Gortari en su libro Hacia una Comunicacion
Administrativa Integral, "La comunicacion es proceso mediante el cual
se transmiten significados de una persona a otra; es transmision de
informacion, ideas, emociones, habilidades por medio del uso de

simbolos, palabras u otras maneras de expresion."(21)
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A su vez, este mismo autor nos comenta que existe una diferencia entre
Comunicacion ¢ Informacion, ya que la informacion es "aquello que es
comunicado, o sea, el contenido de la comunicacion, como un cimulo
de datos, los cuales adquicren un significado, que no poseian
hallandose dispersos o sistematizados, sino hasta el momento de pasar
de potencia a acto, en funcion del mensaje que se pretende hacer Hegar
al receptor y de los objetivos que se han de satisfacer con dicho

mensaje."(22)

Con ésto, el autor nos dice que la informacion se encuenira implicita en

la Comunicacion y a su vez, no se dé fucra de esta Gitima.

Ahora bien, para James A, F. Stoncr, la Comunicacion "es el proceso
por ¢l cual la gente trata de compartir ¢l significado a través de la

transmision de mensajes simbolicos,"(23)

Para nosotras, la COMUNICACION es lograr que los individuos
pucdan  transmitirse  informacién,  sentimientos,  ideas,
conociinientos, ete, a través de simbolos conocidos entre los

propios individuos, logrando con ella una interrelacion.

Ahora bien, ¢n base al titulo de nuestro Capitulo, nos referimos a

continuacion al coneepto de Comunicacion Administrativa.
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A su vez, este mismo autor nos comenta que existe una diferencia entre
Comunicacion ¢ Informacion, ya que la informacion es "aquello que ¢s
comunicada, 0 sea, el contenido de la comunicacion, como un citmulo
de datos, los cuales adquieren un significado, que no poseian
hallandose dispersos o sistematizados, sino hasta ¢l momento de pasar
de potencia a acto, en funcion del mensaje que se pretende hacer Hegar
al receptor y de los objetivos que se han de satistacer con dicho

mensaje."(22)

Con ésto, el autor nos dice que la informacion se encuentra implicita en

la Comunicacion y a su vez, no se dé fuera de csta (htima.

Ahora bien, para James A. F. Stoner, la Comunicacion “¢s el proceso
por ¢! cual la gente trata de compartir el significado a través de la

transmision de mensajes simbdlicos."(23)

Para nosotras, la COMUNICACION es lograr que los individuos
puedan  transmitirse  informacion,  sentimicntos, ideas,
conocimientos, etc., a través de simbolos comocidos entre los

propios individuos, fogrando con efla una interrelacién.

Ahora bien, en base al titulo de nuestro Capitulo, nos referimos a

continuacién al concepto de Comunicacion Administrativa.



2.2, LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA

La Comunicacion Administrativa, cobra importancia a medida que se
Ic considera como un elemento clave para el funcionamiento dc toda

Empresa.

Consideramos oportuno ubicar a la Comunicacion dentro de una

Emprcesa, por lo que nos referimos a la Comunicacion Administrativa,

Sergio Florcs de Gortari nos comenta al respecto que, "La
comunicacion pone en movimicnto, inyecta dinamismo a todas las
estructuras sociales del mas variado orden, ya se trate de la familia, la
escuela, el club, la fibrica, cl taller, la oficina, la iglesia, el cquipo
deportivo o la organizacién gubernamental. No importan el tamaiio o
las funciones. Es la fuerza que dota de cohesion a los grupos para

darles la solidez que garantiza su permanencia."(24)
p

Cabe seflalar quc es capaz de unir a través de su cardeter activo las
funciones, tendiendo a cvitar los conflictos, los esfuerzos, la duplicidad
de tarcas o 1a omisién dc otras; fortalecicndo la confianza, asi como

cstimulando y motivando a los miembros de un grupo.
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Ahora bien, para James A. F. Stoner la Comunicacion Administrativa,
"¢s el proceso mediante el cual se cumplen las funciones gerenciales de
planeacion, organizacion, dircceion y control. En scgundo lugar, la
comunicacion es una actividad a la que los gerentes dedican una

abrumadora cantidad de su tiempo."(25)

Consideramos que la COMUNICACION ADMINISTRATIVA, ¢s ¢l
proceso por medio del cual las personas y los grupos transmiten
informacion gracias al intercambio de significados, a través de un
sisteina coman de simbolos, apoyando a cumplir Ias funciones
bdsicas dc Ia Administracion (Planeacion, Organizacion, Direccidn
y Control) para lograr que ésta se lleve a caho de mancra eficiente

en la Empresa,

A continuacion nos referiremos a la Importancia- que tienc la

Comnunicacion Adninistrativa.
2.2.1. IMPORTANCIA

La Comunicacién Administrativa es importante en toda Empresa, ya
que gracias a ésta, se cuenta con la informacion necesaria, oportuna y
veraz a fin de que la toma de decisiones no responda a la inspiracion o

al capricho, esto es, esté basada en cosas reales y concretas.
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Ahora bien, para James A. F. Stoner la Comunicacion Administrativa,
"es el proceso mediante el cual se cumplen las funciones gerenciales de
planeacion, organizacion, direccion y control. En segundo lugar, la
comunicacion es una actividad a la que los perentes dedican una

abrumadora cantidod de su ticmpo."(25)

Consideramos que la COMUNICACION ADMINISTRATIVA, es el
proceso por medio del cual las personas y los grupos transmiten
informacion gracias al intercambio de significados, a través de un
sistema comun de simbolos, apoyando a cumplir las funciones
basicas de 1a Administracion (Planeacion, Organizacion, Direccion
y Control) para fograr que ésta se Heve a cabo de manera eficiente

en la Empresa,

A continuacion nos referiremos a la Importancia que tiene la

Comunicacion Administrativa.
2.2.1. IMPORTANCIA

La Comunicacién Administrativa es importante en toda Empresa, ya
que gracias a ésta, se cuenta con la informacion necesaria, oportuna y
veraz a fin de que 1a toma de decisiones no responda a la inspiracion o

al capricho, esto es, esté basada en cosas reales y concretas.
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Cabe sefialar que para que se logre dar una adecuada Administracion
en la empresa, ¢s necesario hacer uso de fa Comunicaci(')n,‘ya que ésta
es el eje del trabajo administrativo, fa cual permite una cooperacion y

coordinacion unificadas y armonicas hacia el objetivo.

En dreas de trabajo, la necesidad de Comunicacion es relevante, asi
mismo, la linea de autoridad o cadena de mando proporciona canales
de comunicacion que permite desplazarse por toda la estructura siendo

medulares para el funcionamiento correcto de la Empresa,

La Comunicacion es importante en relacion con los diversos niveles de
autoridad, ya que al presentarse de manera adecuada, ésta logra que se
tenga eficiencia y colaboracion que permite tener una participacion

activa.

Giracias a la Comunicacion se genera una convivencia mayor en el seno
de la Empresa, permitiendo que los individuos que forman parte de
ella, logren una interaccion unos con otros. Permite a su vez lograr una
eficiente y adecuada Administracion que trac consigo el logro de los

objetivos preestablecidos.
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Nosotras  consideramos  que  mientras  la  Comunicacion
Administrativa sea encauzada a Ias necesidades y requerimientos
de la Empresa, se logrard un bienestar tanto individual de las

personas que forman parie de la Empresa como colectivo, esto es

de Ia propia Empresa.

A contintiacion hablaremos de la Clasificacion de la Comunicacion

Administrativa,

2.2.2. CLASIFICACION

La Comunicacion dentro de una Empresa se puede presentar de
diferentes maneras, es por cllo que nos referimos a fa Clasilicacion de
la Comunicacion Administrativa en donde segiin el autor Sergio Flores
de Gortari, ésta se puede clasificar;

sDe acuerdo al Ambito de su Desarrollo

+En Razén a las Relaciones que produce

+Al Sentido de la propia Comunicacion.
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Con esto, la Comunicacion Administrativa se puede clasificar como lo

maostramos en la Figura 2.1

CLASIFICACION DE LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA

A) De acuerdo al Ambito en que
se desarrolla

B) En razdn las Relaciones que
produce

C) Porsusentido

INTERNA
EXTERNA

FORMAL
INFORMAL

VERTICAL
HORIZONTAL
TRANSVERSAL

CIRCULAR

ASCENDENTE
DESCENDENTE

Fig. 2.1 Clasificacion de Comunicacion Administrativa

Comenzaremos a deseribir o que ¢s fa Comunicacion de acuerdo al -

Ambito en que se desarrolla, Ja cual puede ser Comunicacion Inferna

yfo Comunicacidn Externa.
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Con esto, la Comunicacion Administrativa se puede clasificar coma lo

mostramos en la Figura 2.1,

L' CLASIFICACION DE LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA

A) De acuerdo al Ambito en que
s¢ desarrolia

B3) En razén las Relaciones que
produce

C) Por su sentido

INTERNA
EXTERNA

FORMAL
INFORMAL.

VERTICAL
HORIZONTAL
TRANSVERSAL

CIRCULAR

ASCENDENTE
DESCENDENTE

Fig. 2.1 Clasificactdn de Comunicacién ddministrativa

Comenzaremos a describir lo que es la Comunicacion de acuerdo al

Ambito en que se desarrolla, la cual puede ser Comunicacion Interna

y/o Comunicacién Externa,
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A) COMUNICACION ADMINISTRATIVA DE ACUERDO Al
AMBITO EN QUE SE DESARROLLA

La Comunicacion Interns, cs aquella en donde todos los. mensajes que
se manejan son generados dentro de la estructura de la propia empresa;
¢sta se puede gencrar en relacion a los cjercicios dc los puestos, para
realizar funciones normales, asi como tareas extraordinarias, cabe
mencionar que en esta clasificacion, tanto el emisor como el receptor

pertenecen al grupo de la propia Empresa.

Comunicacion Externa

En relacion a este tipo de Comunicacion Administrativa, se lleva a
i cabo hacia afuera de la empresa, esto ¢s, se da un intercambio entre el

medio interno de la Empresa con su medio externo,
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Cabe mencionar que este tipo de Comunicacion s¢ origina a partir de
fas relaciones naturales o directas de la empresa cn cuanto a sus
operaciones ordinarias con su medio externo como son por ejemplo los

siguientes:

«Intercambio de correspondencia
«Documentacion
«Especificaciones

«Cotizaciones

«Entre otros

Ahora bien, en cuanto a las relaciones indirectas- de la Empresa,
‘ . . .
encontramos aquellas que giran en tormo al Medio Ambiente de la

propia Empresa.

A continuacion mencionamos los elementos que conforman el Medio

Ambiente de la Empresa, los cuales son:

Cultural
Politico - Legal
Econdmico

Tecnologico.
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En donde:

oEl Cultural, es el conocimiento de gustos, exigencias y
preferencias de los consumidores

«Fl Politico-Legal se consideraa la Legislacion Nacional

+El FEconomico, se refiere a la distribucion de ingresos individuales
y familiares, asi como a la competencia de mercados

+El Tecnologico, es la vanguardia en tecnologia

Refiramonos ahora a la Comunicacion Administrativa en Razon de las

Relaciones que Produce,

B) COMUNICACION ADMINISTRATIVA EN RAZON A LLAS
RELACIONES QUE PRODUCE

Comunicacion Formal

Este tipo de Comunicacion Administrativa, se dé en razon a las
relaciones que se producen en la Empresa; esto es, se relaciona con ¢l
sistema de normas que rigen el comportamiento, asi como los

objetivos, facultades y responsabilidades de aquellos individuos que
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forman parte de la propia Empresa. Cabe seialar que en este tipo de

- Comunicacion se perfila ¢l conjunto de relaciones laborales yue existen

entre los puestos.

Comunicacion [nformal

Este tipo de Camunicacion presenta las relaciones que se dan entre los
individuos que forman parte de la Empresa y que se Hevan a cabo fuera
de las actividades del marco de su autoridad, responsabilidad vy

deberes.

Se suscitan por motivos particulares entre los individuos, como por
ejemplo, podemos citar aquella Comunicacion que se da en Ja Empresa
por intereses afines, clases sociales. asi como por el tipo de trabajo de

los individuos que forman parte de la Empresa, entre otros.

Ahora nos referimos a la Clasificacion de Comunicacion

Administrativa Por su Sentido.
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C) COMUNICACION ADMINISTRATIVA POR SU SENTIDO

Comunicacion Vertical

Este tipo de Comunicacion surge en ¢l momento en que la
Comunicacion fluye de un nivel administrativo superior a uno inferior,

0 viceversa.

Cabe sefalar que este tipo de Comunicacion pucde dividirse a su vez
en Comunicacion Vertical Descendente, la cual estd formada por las
politicas, las reglas, las ordenes, asi como las instrucciones que
permiten la regulacion de las relaciones laborales entre un supervisor y
un subordinado, esto es, fluye de un nivel administrativo superior a uno

inferior.

Ahora bien, la Comunicacién Administrativa Vertical también se
puede dividir en Ascendente, en donde se presentan las relaciones
laborales de un subordinado a un superior, esto es. fluye de un nivel
administrativo inferior a uno superior. Generalinente, este tipo de
Comunicacion se lleva acabo a través de reportes, informes, quejas,
cntrevistas, entre otras, a fin de mantener una relacion laboral que
permita una adecuada coordinacion de informacion en cuanto a tareas

encomendadas se refiere.



Comunicacion Horizontal

Tiene lugar entre las personas que desempedian cargos del mismo rango

en la Empresa.

Comunicacion Transversal

Permite que un jefe de alguna unidad especifica de la Enipresa, tenga
la autoridad funcional para intervenir éste en actividades de otra
unidad en caso que se requiera de su intervencion por falta de
habilidad, conocilmicntos téenicos o simplemente por la necesidad de

su intervencion.

Comunicacion Circular

Abarca todos los niveles de la Empresa sin ajustarse necesariamente a
las direcciones tradicionales y cuyo contenido puede ser tan amplio
como lo sean las relaciones interpersonales entre los individuos de la

Iimpresa,
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Para fines de nuestra investigacion hemos presentado a usted fa
Clasificacion de ta Comunicacion Administrativa con el fin de partir
juntos de la base de conocer que Ia Comunicacion Administrativa en
wna Empresa puede presentarse de diferentes formas mas sin
embargo s¢ debe Hevar a cabo de una manera adecuala, que
permita la Optima interrelacién de los individuos que forman

parte de la misma con el fin de lograr los objetivos preestablecidos.

Con ello y retomando nuestra definicion de COMUNICACION
ADMINISTRATIVA, la cual es el proceso por medio del cual las
personas y los grupos transmiten informacién gracias al
intercambio de significados, a través de un sistema comin de
simbolos, apoyando a cumplir las funciones basicas de In
Administracién (Planeacion, Organizacion, Direccion y Control)
para lograr que ésta se lleve a cabo de manera eficiente en Ia
Empresa, podemos percatarnos que ésta es imporlante, y que nos va a

permitir cumplir las funciones basicas de la Administracion.

Para ello, nosotras consideramos que es necesario que la Comunicacion
Administrativa s¢ lleve a eabo tomando en cuenta las necesidades de fa

Empresa, asi como disminuyendo los problemas que trae consigo una
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inadecuada Comunicacion dentro de la propia Empresa, es por ello que
4 continvacion nos referimos a la Patologia de fa Comunicacion

Administrativa.

2.3. PATOLOGIA DE LA COMUNICACION
ADMINISTRATIVA

Al referimos a la Patologia de la Comunicacion Administrativa,
estamos hablando de una anormalidad que se presenta en la
Comunicacion dentro de una Empresa y que interrumpe el flujo
adecuado de la propia Comunicacion, esto es, todos aquellos elementos
que intervienen de imanera negativa en el buen funcionamiento de fa

Comunicacion.

No cabe duda que a pesar de que es importante la Comunicacion
Administrativa dentro de una Empresa, existen algunos problemas que
pueden ser provacados por sus principales elementos, mismos que a

continuacion hacemos referencia.
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ol Emisor

Aquel que origina la Comunicacion, por o que ¢l emisor ¢s Ja

persona que esta dispuesta a iniciar el proceso de ta Comunicacion,

misma que sirve también como encodificador. esto es, tiene algo
que comunicar y para hacerlo, codifica su mensaje en algan cddigo
conocido, entendiéndose por codigo, ¢l conjunta de simbolos
empleados para llevar a cabo la Comunicacion. por ejemplo, el
codigo del alfabeto en donde ¢l codigo es conocido y aceptado por

la persona o personas que vayan a recibir su mensaje.

ol Mensaje

El Emisor necesariamente debe tener alga que comunicar, desde un
BUENOS DIAS hasta una compleja y rebuscada Teoria, no importa
el tamaiio o duracion de su idea, ¢s simplemente el encargo de

comunicar una idea, un sentimiento, un conocimiento, etc.

oEl Receptor

Es la persona o personas a las que va dirigido el mensaje, mismas
que tienen a su vez la tarea de decodificadores, en donde reciben ¢l
mensaje en ¢l codigo del receptor y lo decodifican, esto es, lo

reciben, entienden ¢ interpretan.



+El Medio o Canal
El cual es el medio utilizado para hacer legar el mensaje, por

ejemplo, la escritura, el lenguaje corporal, el lenguaje oral.

+O la Propia Empresa

En la Figura 2.2 usted encontrara los elementos que intervicnen en la

Comunicacion, los cuales como  ya se menciond son;

* El Emisor

* El Mensaje

* El Receptor

* El Medio o Canal

* O la Propia Empresa -
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MEDIO O CANAL

EMISOR "RECEPTOR

mupuzEy

MEDIO O CANAL

Figura 2.2 l-lementos de lu Comunicaciin

Con ello, se tiene que por parte del Emisor se puédcn presentar algunas
deficiencias en la Comunicacion Administrativa en ¢l momento de
dirigir éste algin significado en un mensaje y que no lo transmita con
la claridad que se pretende. Esto se debe a que cada uno de nosotros ¢en
ocasiones asociamos un' significado diferente a las palabras que

utilizamos.

En cuanto al Mensaje, se pueden presentar problemas debido a que lo
que descamos transmitir en ¢l no sea comprendido como se desea por

el Receptor,
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En relacion al Receptor, podemos encontrar que dste también
representa un peligro para la Comunicacion Administrativa, ya que
contribuye a la falta de atencion por parte del mismo impidiendo una

adecuada Comunicacion.

Ahora bien, en relacion al Medio o Canal, nos podemos encontrar con
otro tipo de deficiencias, ya que éste, cs un intermediario en Ia
Comunicacion pudiendo provocar distorsion en la Comunicacion

Administrativa al no contar con un adecuado medio de Transmision.

Por ultimo, en relacion a la Propia Empresa, ¢sta puede hacer que por
falta de una adecuada estructura organizacional, se vea afectada la

Comunicacion.

Cabe seflalar que dentro de la Patologla de la Comunicacion
Administrativa, encontramos lo que son las Barreras d¢ la propia
Comunicacion Administrativa, las cuales a continuacion hacemos

mencion.
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o Barreras Seminticas

F origen de ellas radica en problemas de sentido, esto es, en cuanto
a significacion, acepciones de lenguaje y en general de los simbolos
que se utilizan, Estas se presentan en relacion a diferentes

interpretaciones.

o Barreras Fisicas
Se presentan cuando existen fallas, deficiencias o se¢ ha
seleccionado inadecuadamente la fuente de los medios para

transportar el mensaje.

Entre ellas podemos citar la distancia, ¢l exceso de ruido asi como
el medio ambiente que influye en las personas que intervienen en la

Comunicacion Administrativa.

+ Barreras Psicol ogicas

Estas parten de las formas individuales de cada una de las personas,
esto es, de la manera de percibir y comprender el mundo que les
rodea, asi como los prejuicios de éstas si los tienen y la necesidad
de satisfacer requerimientos emotivos, algunas de las causas que
contribuyen a formar barreras Psicoldgicas son por ejemplo,
actitudes despdticas, alto status, criticas, apariencia [isica,

interrupeion al emisor cuando habla, entre otros.
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Como mencionamos, en relacion a las Barreras Psicoldgicas, éstas
parten de la manera en que cada uno de nosotros como individuos que
somos, percibimos y comprendemos el mundo que nos rodea, por lo
que consideramos importante mencionar a Usted que este tipo de
Barreras estdn estrechamente relacionadas con lo que son las
Actitudes, siendo | ¢éstas el medio en que cada uno de nosotros
transmitimos a los demas individuos nuestra percepcion de las cosas;
por lo que heinos considerado dedicarle un espacio a las Actitudes, sin
embargo, para poder referirnos a ellas, primeramente nos tenemos que
ubicar en el tema de la Motivacion, esto es, a la segundu parte de
nuestro Capitulo. Por lo que a continuacion conoceremos (qué es la

Motivacion?

2.4. QUE ES LA MOTIVACION

Ahora bien, presentamos a Usted algunas definiciones de Motivacion.

La Motivacion para Matthew J. Culligan es "el impulso para alcanzar

una meta"(26)



51
Asi mismo, para Fernando Arias Galicia ta Motivacion esti constituida
"por todos aquellos factores capaces de provocar, mantener y dirigir fa

conducta hacia un objetivo"(27)

Cabe mencionar que a su vez para Miinch Galindo la Motivacion "es la
labor mas importante de la Direccion, a la vez que la mds compleju,
pues a través de ella se togra la ejecucion del trabajo tendiente a fa
obtencion los objetivos, de acuerdo con los estindares o patrones

esperados”(28)

A partir de las definiciones anteriores, hemos llegado a considerar que
para fines de nuestra investigacion, la MOTIVACION es el conjunto
de factores por medio de los cuales se impulsa al Recurso Humano
para que éste desempeiie sus funcianes de manera cficiente a

través de una adecuada Direccion,

Charles G. Morris en su libro Introduccion a la Psicologia, nos comenta
que "Un motivo es una fuerza interna, un deseo o una necesidad que -
excita al organismo y dirige la conducta hacia una meta. Todos los
motivos se derivan de algun estimulo; una necesidad corporal, como
hambre o sed; un sentimiento, como la soledad, la culpa o el enojo.
Cuando uno o varios estimulos dan lugar a un motivo, el resultado es

un comportamiento encaniinado a un objetivo. "(29)
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Para fines de nuestra investigacion, se puede observar en la Figura 2.3,
que un motivo es generado principalmente por un estimulo, en donde el
motivo trae como resultado una Actitud que es encaminada a la
direccion de la conducta, esto es, el estimulo va a condicionar la
respuesta de cualquier individuo; por o que nosotras consideramos que

la Motivacion tiene como elementos principales:

« El Estimulo
« El Motivo
eLa Actitud

ESTIMULO = MOTIVO @  ACTITUD

Figura 2.3 Elementos de la Motivacion

Como se puede observar nos referimos a lo que es la Actitud por lo que

a continuacion hablamos sobre clla.
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2.5. QUE SON LAS ACTITUDES

(Qué le parece si recordamos nuestro punto de vista en relacion a las

caracteristicas del Recurso Humano?

A pesar de que todos somos Recursos Humanos, nos vamos a
diferenciar unos de otros, gracias a las caracteristicas inherentes a
nosotros, esto es, 2 nuestros conocimientos, experiencias, actifudes,
aptitudes, sentimientos, creatividad, entre otras; asf como el grado
de identificacion que logremos tener con la Empresa de la que

formeinos parte,

Como podemos observar, hacemos mencion a lo que son las Actitudes,
es por ello y para fines de nuestra investigacion que a continuacion nos
referimos a o que es la actitud, ya que como mencionamos en las

Barreras Psicologicas, éstas y las Actitudes tienen relacion directa.
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2.5.1. LA ACTITUD

Al hablar de Actitud, nos estameos refiriendo segin Grupo H y H
Capacitacion y Adiestramiento Profesional, a "la posicion o talento que
indica accion, sentimiento o humor de animo, y son nuestras acciones,
sentimientos v estados de dnimo o humor los que determinan las

acciones, sentimientos 0 humor de los demads hacia nosotros."(30)

Asi mismo, Elwood N, Chapman, en su Jibro precisamente denominado
ACTITUD, nos comenta al respecto "Aparentemente la actitud es la
manera en que comunicamos nuestros sentimientos a los demds,
cuando nos sentimos optimistas y anticipamos tener éxito al reunirnos
con otros, sin darnes cuenta transmitimos esa actitud positiva y la gente
nos responde favorablemente, pero cuando somos pcsimistds y
esperamos lo peor, con frecuencia esa actitud es negativa y los demas
tienden a rehuirnos, En nuestra mente, donde todo comienza, la actitud
rige nuestro modo de pensar. IEs fa manera en que contemplamos las

cosas mentalmente!"(31)
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2.5.1. LA ACTITUD

Al hablar de Actitud, nos estamos refiriendo segun Grupo H y H
Capacitacion y Adiéslramiento Profesional, a "la posicion o talento que
indica accidn, sentimiento o humor de animo, y son nuestras acciones,
sentimientos o estados de dnimo o humor los que detenminan Jas

acciones, sentimientos o humor de los demds hacia nosotros."(30)

Asi mismo, Elwood N. Chapman, en su libro precisamente denominado
ACTITUD, nos comenta al respecto "Aparentemente Ja actitud es la
manera en que comunicamos nuestros sentimientos a los demds,
cuando nos sentimos optimistas y anticipamos tener éxito al reunirnos
con otros, sin darnos cuenta transmitimos esa actitud positiva y la gente
nos responde favarablemente, pero cuando somos pesimistas y
esperamos lo peor, con frecuencia esa actitud es negativa y los demds
tienden a rehuirnos. En nuestra mente, donde todo comienza, la actitud
rige nuestro modo de pensar. !Es la manera en que contemplamos las

cosus inentalmente!”(31)
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Asi mismo nos comenta que nosotros como individuos que somos
podemos liegar a experimentar dos tipos de Actitudes, esto es
podemos hablar de una Actitud Positiva, la cual s¢ puede concebir
como la manifestacidn externa de nuestra mente que se concentra
principalmente en las cosas positivas; es un estado mental que puede
mantenerse haciendo un esfuerzo consciente, asi mismo, una Actitud
Negativa es contraria a la Positiva, ya que manifiesta el sentido

negativo de las personas.

A partir de esto se desprende que "buena actitud ... buenos resultados,
mediana actitud ... medianos resultados, mala actitud .. malos

resultados"(32)

Es interesante este tema, ya que consideramos que nuestras Actitudes
son ¢l reflejo de nuestro éxito o fracaso como individuos ent cuanto

1t lo que deseamos realizar y lo que realinente realizaos.

Cabe sefalar que segin Cazares Arrangoiz y Siliceo Aguilar en su libro
Planeacion de Vida y Carrera, nos comentan que existen cuatro dreas
importantes que cada uno de nosotros como seres humanos debemos

lomar en cuenta, las cuales a continuacion damos a conocer.
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«Con nosotros mismos

Esta drea se reficre a la Comunicacion interna necesaria para la
conciencia y cohocimiento de la persona consigo mismo; en donde
el didlogo interno y la intencionalidad de su vida se lleva a cabo en

un dmbito estrictamente personal.

«Con nuestra familia
En donde ésta puede llegar a ser un ambiente de crecimiento que
favorece ¢l desarrollo inds intimo de la persona, asi mismo, ésta es

la prolongacion nas cereana de uno mismo.

«Con nuestro trabajo

El cual es uno de los campos con mayor traseendencia social para
nosotros los huthanos, ya que es ¢l medio del quehacer soeial,
politico y eeondmico; por lo que uno debe definir sus objetivos
personales en relacion con nuestro - trabajo, considerar si nos
eneontramos satisfechos eon lo que estamos realizando, asi eomo si
deseamos seguir donde estamos o preferimos canbiar de giro ode

lugar.
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+Con el mundo de la naturaleza

En este rubro, se considera la relacion con el mundo de la
naturaleza y de las diversas manifestaciones sensibles al ser
humano; en donde podemos preguntarnos, ;Como es mi contacto
con la naturaleza, con los arboles, las flores, los animales?, jAin
me impresiona la belleza de los volcanes, de la lluvia?, ;Vibro con
la musica, puedo disfrutar al escuchar la risa de un nifio?.  Estas
preguntas entre otras, son las que nos podemos cuestionar para
conocer nosotros mismos qué tan importante es nuestra relacion
con ¢l mundo de la naturaleza y qué objetivo en este ambito nos

conviene trazarnos.

Cabe sefalar que nosotras compartimos la idea de lo que comentan
eslos autores, ya que, consideramos que cada uno de nosotros debe
buscar mantener un equilibrio tanto con uno mismo, pues al estar
a gusto con nosotros, empezamos por tener nua Actitud Pasitiva
de nuestra persona; asi como debemos mantener una relacién
familiar que nwos permita motivarnos a ser mejores para entregar
a nuestro nieleo familiar lo que mas convenga a éste y que se
encuentre en nuestras posibilidades, pues nuestra familia (padres,
hermanos, pareja, amigos, etc) son la base que nos impulsa a ser
mejores; en cuanto a nuestro trabajo, es un rubro importante, ya

que es ¢l que nos vA a permitir contar con satisfactores no solo
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monetarios, sino también persouales, pues consideramos que una
parte importante de nuestro tiempo la pasamos en nuestro
trabajo, por lo que debemos procurar entregar nuestro mejor
esfuerzo tamto en nuestras actividades como en ¢l mantener

relaciones adecuadas.

Esto nos lleva a su vez a mantener un equilibrio con el medio
natural que nos rodea, pues debemos considerar a éste como un
regalo que la naturaleza vos brinda y que nos permite estar vivos,

y disfrutar de todo lo que somos y tenemos.

No descamos parecer sentimemtalistas, simplementc tratamos de
presentar nuestra Actitud hacia nosotras mismas, hacia lo que tenemos
asi como hacia lo que deseamos; en sintesis mostrar una Actitud hacia

nuestra propia vida.

Esto nos lleva a pensar en ciertas Necesidades, jno le parece?, es por

clio que a continuacion nos referimos a las Teorfas de la Motivacion.
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2.6, TEORIAS DE LA MOTIVACION

Se han realizado varias investigaciones sobre ¢l tema de la Motivacion,
asi misino se han llegado a considerar algunas de estas investigaciones
como Teorias de la Motivacion, tal es el caso de la Teoria aportada por
Abrahain H. Maslow sobre la Jerarquizacion de las Necesidades, la
aportada por David McClelland sabre las Tres Necesidades
Secundarias, asi como la aportada por Frederick Herzberg sobre la

Teoria de la Motivacion y la Higiene, entre otras Teorias.

Cabe mencionar que para fines de nuestra investigacion hacemos
mencion a estas tres Teorias que nosotros consideramos importante

conocer en qué consiste cada una de ellas.

iQué le parece si comenzamos por referimos a la Teoria de la

Jerarquizacion de las Necesidades?
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2.6.1. TEORIA DE LA JERARQUIZACION DE LAS
NECESIDADES

Esta Teoria fué¢ Nevada a cabo por Abrahain H. Maslow, en clla ¢l
autor considerd qué la Motivacion dependia de cinco diferentes tipos
de necesidades humanas, las cuales son Fisiologicas, de Segunidad, de
Afecto, de Estima y de Autorrealizacion, mismas que a continuacion

describimos.

1) FISIOLOGICAS
Este tipo de necesidades son bésicas, ya que surgen de la naturaleza
fisica de todo individuo coma son por ejemplo: la necesidad de

afimento, de reproduccion, entre otras.

2) SEGURIDAD
Este tipo de necesidades también son basicas, ya que permite no

sentirse amenazada por las eircunstancias del medio.

3) AFECTO
Es una necesidad bdsica donde el individuo requiere relacionarse

afectivamente con los demds individuos,
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4) ESTIMA
Es una necesidad que permite al individuo la confianza en si mismo,
se presenta en ella el deseo de fuerza, logro, competencia, asi como
la necesidad de estimacion ajena, la cual se manificsta en forma de

reputacion, prestigio, reconocimiento, importancia, ete.

S)AUTORREALIZACION
Este tipo de necesidad se considera de crecimiento, en donde el
deseo de todo ser humano es el de realizarse a través del desarrollo

de su potencialidad.

En la Figura 2.4 presentamos {a Jerarquizacion de las Necesidades

segun Abraham H. Maslow:

AUTORREALIZACION

LESTIMA

AFECTO
SEGURIDAD

FISIOLOGICAS

Fig. 2.4 Jerarquizacion de Necesidudes segiin Abraham H. Maslow
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Cabe sefalar que para que se logre cada una de estas Necesidades se
deben ir cumpliendo una a una, esto ¢s, para lograr llegar a satisfacer la
Necesidad de Seguridad, es por que ya se logro satisfacer la Necesidad
Fisiologica y asi sucesivamente hasta a llegar a la Necesidad de

Autorrealizacion, en caso de lograr hacerlo.

Es importante mencionar que esta Teaoria estd basada en la Motivacion

en cuanto al desarrollo individual.

Consideramos préeticamente que la Teorfa de la Jerarquizacion de las
Necesidades permite que el individuo logre un equilibrio en cuanto a la
satisfaccion de sus necesidades en relacion a los medios con los que

cuenta.

Ahora bien, a continuacion, nos referimos a la Teoria de la Motivacion

de las Tres Neeesidades Secundarias, aportada por David McClelland.
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2.62. TEORIA DE LAS TRES NECESIDADES
SECUNDARIAS

Esta Teoria fué aportada por David McClelland, la cual, considera que
las personas se motivan en base a tres factores bisicamente, los cuales

SOn:

* REALIZACION - LOGRO
* AFILIACION
* PODER

Mismos que a continuacion mencionamos en qué consiste cada uno de

ellos.

* REALIZACION - LOGRO

Segin McClelland, en este factor, las personas se plantean metas
desatiantes para si mismas a fin de lograr su realizacion, aungue para

ello tengan que luchar para alcanzarlas,
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Cabe mencionar que segin David R. Hampton, cuando este tipo de
necesidad cobra importancia  para el individuo, Thaciéndose
particularmente fuerle, ésta sc manifiesta como una preocupacion
intensa por la fijacion de metas y actividades generalmente dificiles de

lograr.

* AFILIACION

Ahora bien, en relacion al factor de Afiliacion, tenemos que, el autor
considera a éste como un medio que permite que las personas se
encuentren motivadas principalmente  por mantener  relaciones
personales cdlidas con sus semejantes, intentando asf lograr establecer
contactos personales armdnicos con la necesidad de permanecer en

compaiifa de otras personas,

* PODER

Por Gltimo, nos referimos al factor de Poder, en el cual, las personas
que se encuentran motivadas por este factor, intentan influir sobre
olras, a través de acumular pertenencias que din prestigio, fortalecerse

a si mismos con elementos que les permiten hacerse mas atractivas ante
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los ojos de las personas que se encuentran a su alrededor, esto es,
buscan posiciones para influir sobre otras personas valiéndose de

cualquier medio.

Cabe mencionar que este factor puede clasificarse segin David R.
Hampton en dos estilos de administracion diferentes, los cuales

mencionamos a eontinuacion:

* Poder Personal

* Poder Institucional o Social

En donde el primero, se refiere meramente al Poder con el que cuenta
un individuo, esto es, el poder nato de intervenir en el trabajo de otras
personas de una manera impositiva, interfiriendo por una necesidad

personal de dominar, inds que par exigencias de la situacion.

Ahora bien, en relacion al Poder Institucional o Social, éste es
contrario al Poder Personal, en donde, las personas controlan y
canalizan su poder sobre otras personas en relacion a sus actividades
con objelo meramente de relaciones laborales, mds no a través de una

sumision personal.



66

Nosotras consideramos quc estos factores dehen llevarse a cabo de
una muanera adecuada, procurando que los individuos que forman
parte de una Empresa, logren vincular sus necesidades con las
necesidades de la Empresa, y asf estar motivados con su propio
trabajo al igual que con la Empresa, ya que ésta puede obtener el

mejor esfuerzo de los propios individuos.

.

Cabe mencionar que el Factor de Afiliacion de esta Teoria de
Motivacion, estd estrechamente relacionado con nucestro tema de
investigacién, ya que retomando este rubro, tenemos que la
AFILIACION es un medio que permite que las personas se encuentren
motivadas princibalmcme por mantener relaciones personales calidas
con sus semejantes, intentando asi lograr establecer contactos
personales armdnicos con la neeesidad de permanecer en compaiia de

otras personas.

Por lo que consideramos que aqui se da la relacion de la Comunicacion
Aduministrativa con la Motivacion, ya que a medida que existe una
adecuada  Comunicacion entre el personal de una Empresa, las
personas s¢ encontrardn Motivadas estando a gusto en el desempefio de

las funeiones que realizan.
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Es por ello que las personas que tienen a su cargo personal, deben tener
conocimiento de las necesidades y objetivos de sus subordinados a fin
de lograr un desarrollo continuo a través de uwna adecuada
Comunicacion Administrativa, Jogrando asi que los individuos que
forman parte de Ja Empresa se encuentren motivadas y de esta munera

a gusto en la realizacion de sus funciones.

Ahora bien, es necesario hablar sobre Ja Teoria de la Motivacion y la

Higiene, por la que a continuacion nos referimos a ella,

2.6.3. TEORIA DE LA MOTIVACION Y LA HIGIENE

FEsta Teoria de la Motivacion fué aportada por Frederick Herzherg,
considera que las personas pueden Hegar a sentirse bien o satisfechas a
través de los factores intrinsecos, los cuales denominé Motivadores del
trabajo mismo, en donde se incluyen el logro, reconocimiento, el
trabajo mismo, responsabilidad, progreso y desarrollo de las personas

en relacion con su trabajo.




68
Herzberg referfa su conocimiento de Motivacion, denominando
Motivadores, a las fuerzas de satisfaccion, las cuales, consideraba

necesarios para inejorar el desarrollo y deseinpefio en el trabajo.

Cabe mencionar que en esta Teoria de Motivacion, Herzberg hace
referencia a la existencia de factores externos, conocidos también como
Factores de Higiene o Medio Ambiente de Trabajo a las fuentes de
insatisfaccion, pero relacionados con el propio trabajo, como es la
politica y la administracion de ia Empresa, la supervision, la relacion
con el Supervisor, las eandiciones del trabajo, las relaciones con los
compaiieros, la vida personal, la relacion con los Subordinados, la

posicion y la seguridad.

Asi mismo, denomnind a estos Factores de Higiene o Mantenimiento a
las fuentes de insatisfaccion, ya que éstas alteran el medio amnbiente del
trabajo, lo cual es necesario mantenerlos en adecuadas condiciones,
para evitar inconformidades que podrian influir de manera negativa en

el trabajo.

Es importante mencionar que segin R. Hampton, el grado de
insatisfaccion de los individuos es afectado por los Factores de

Higiene, mientras que la satisfaccion es afectada por los motivadores,
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Asi mismo, este autor nos comenta que tanto los Motivadores
(Satisfactores) y los Factores de Higiene (Insatisfactores) son
dimensiones a parte, en donde "los administradores deben enfrentar
ambos. Mas ain, los administradores deben ser realistas y no esperar
aumentar los motivadores mejorando los factores de higiene. El
mantenimicnto de un medio ambiente de trabajo higiénico no mejorard
la motivacion en ninguna medida superior a la que mejoraria la salud
por la eliminacion de aguas negras o la purificacion del agua. Pero, de
igual manera que la higiene ayuda a prevenir la pérdida de la salud, un
buen medio ambiente de trabajo ayuda a evitar la insatisfaccion y ¢l

deterioro del desempeiio que ésta puede ocasionar."(33)

Consideramos que efectivamente para lograr que los individuos que
forman parte de una Empresa logren estar a gusto con su trabajo, asi
como en relacion con el medio ambiente de la propia Empresa, es
necesario mediar tanto los elementos que causan satisfaccion como los
elementos que causan insatisfaccion en las personas, manteniéndo asi
un medio ambiente libre de elementos que intervengan de una mancra

inadecuada sobre lu realizacion de las actividades de las personas.

Por lo anterior, decidimos referirnos al Papel de las Actitudes en la

Motivacién Laboral.
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27. LA REPERCUCION DE LA ACTITUD EN LA
MOTIVACION LABORAL

Al ubicarnos en cualquier drea de trabajo, podemos percatarnos que las
personas que se encuentran en esa drea tienen diferentes actitudes
hacia sus actividades y relaciones, esto se puede observar en los
resultados de su propio trabajo. Es por ello, que es importante que
nosotros al momento de llegar 4 formar parte de una Empresa, debemos
hacer 1o posible por tener presente que una Actitud Positiva, nos va 4

permitir:

1. Independicntemente de que el trabajo que se realice no s el que
preferimos hacer, por circunstancias que no se encuentran en
nuestras posibilidades, el hecho de actuar positivamente asi como
trabajur cerca de una persona positiva nos hari agradable nuestra

estancia en la Empresa.

2. Considerando que en algunas ocasiones tenemos problemas
personales y ¢l trabajo se convierte en el lugar donde podemos

encontrar personas que nos ayuden a olvidar un poco. nuestras
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dificultades personales, con ello, nos allegamos de actitudes
positivas, logrando un mejor aprovechamiento en el desarrollo de

nuestras actividades.

3. Los Superiores asi como los subordinados dependen de las
Actitudes positivas de ellos mismos para establecer asi un espiritu
de grupo, con ello, las Actitudes Positivas facilitan la labor de

todos.

4. Considerando que la mayor parte de nuestro tiempo la pasamos
en nuestro trabyjo, si no tenemos una actitud positiva, la mayor
parte del ticmpo que pasemos en la Empresa, se nos hace

interminable.

Con esto, podemos decir que las Actitudes, tanto Negativas como
Positivas, son capaces de modificar e influir en el ambiente laboral, por
lo que mientras se presente una mayor armonia en el trabajo, mayor
sera la productividad del drea, obteniéndose asi mayores y mejores

resultados, disminuyendo errores.
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Citemos un ejemplo de la Repercusion de la Actitud en la Motivacion

Laboral:

Bibian, Jorge, Ricardo y Manolo se encuentran actualmente laborando
en el drea de ﬁrcsupuestos, entre clios existe una relacion no
solamente laboral, sino también de amistad, sin embargo, cuando no
cuentan con la supervision de Rodolfo, mejor conoeido entre ellos
como Gruiion, éstos manificstan Actitudes Positivas, esto es, se crea
una atmosfera laboral agradable, ya que ellos se encuentran relajados
llevando a cabo sus funciones, esto es, tienen Actitudes Positivas, sin
embargo, cuando llega Rodolfo, automaticamente esas Actitudes
Positivas cambiail de aspecto, pues desgraciadamente Rodolfo por lo
regular ilega a su centro de trabujo con Actitudes Negativas, esto es de

malas, enojado, sin ganas de poder llevar una relacion arménica.

Cabe sefalar que a mayor participacion para obtener una atinésfera
laboral adecuada, las personas que participen en ella, s¢ sentiran
relajadas y contentas, trayendo consigo, un desarrollo integral tanto a
nivel de drea como a nivel de la propia empresa, partiendo de esta idea,
a continuacion nos referimos a la Excelencia en la relacion Superior -

Subordinado.
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27.1. LA EXCELENCIA EN LA RELACION
SUPERIOR - SUBORDINADO

Retomando nuestro punto de vista en relacion a la etapa DIRECCION
del Proceso Administrativo, tenemos que ésta es una gufa de lo
planeado cuyos elementos de autoridad, delegacion, toma de
decisiones y vigilancia permiten un adecuado comportamiento

humano encaminado al logro de los objetivos establecidos.

Por lo que, consideramos que la Relacion entre un Superior y sus
Subordinados debe llevarse a cabo de manera adecuada, en donde ¢l
Superior es el encargado de mantener y elevar la participacion de sus
Subordinados a fin de lograr que éstos se sientan relajados y a gusto,
trayendo consigo, un desarrollo integral tanto a nivel de drea como a
nivel de la propia Empresa, esto es, el Superior debe llevar a cabo una
adecuada Direccion del Recurso Humano que forma parte de su equipo
de trabajo; con ésto, en este rubro presentamos a Usted una Guia
Personalizada que permite apoyar al Superior a lograr la Excelencia en

la Relacién que existe entre ¢1 y sus Subordinados:

«Primeramente el Superior debe conocer los objetivos tanto del drea

a la que pertencee asi como los de la propia Emipresa
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«Apoyar a sus Subordinados, a fin de que éstos sean eficientes en
sus funciones y relaciones; ésto a través de penm'ti‘r que ellos
participen y dén a conocer sus puntos de vista en relacion a sus

respectivas funciones.

«Controlar a partir de los requerimientos y necesidades de su drea
las actividades, relaciones y objetivos del drea a fin de que vayan
acorde a los objetivos de la propia Empresa cerciorandose de que

los resultados abtenidos sean satisfactorios,

!
oFl Superior se encargard de motivar a su grupo de trabajo, creando
y manteniendo adecuadas comunicaciones, esforzandose por lograr
relaciones interpersonales efectivas y minimizando los eontlictos

entre los miembros del grupo.

oA su vez, éste debe fortalecer las habilidades de relaciones
humanas, aprender a hablar y escuchar con efectividad, asi como
fijar estandares elevados o niveles propucstoﬁ de logro, asi mismo
debe tratar de ver las situaciones desde el punto de vista de la otra

persona,
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+Ser efectivo en la toma de decisiones, adoptando una Actitud
interrogante para descubrir y utilizar nuevas ideas; esto es, debe

tener vision hacia ¢l cambio.

«Ser un lider involucrandose en la accion, considerando para ello a
la Administracion como una oportunidad que e permita influir en
otras personas de manera favorable, evaluando o que se ha logrado

y si es necesario, emprender una aceidn correctiva.

«Expresar sentimientos personales y entender los sentimientos de
los otros individuos, buscar siempre lo mejor en otras personas y no

lo peor.

sCerciorarse que cada miembro de su equipo esté asignado al

trabajo mejor adaptado para ¢l

«Fomentar que los miembros de  su o equipo  asuman

responsabilidades.
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sAutoevaluarse y cvaluar a los imiembros de su grupo en cuanto a su

desempefio con honradez.

Estas y otras son algunos de los puntos que consideramos pueden servir
como Guia para que el Superior logre tener eficiencia en cuanto a su

relacion con sus Subordinados.

Ahora bien a continuacion presentamos a usted algunos ejemplos de
Téenicas mediante las cuales se puede llegar a obtener una mejor

Comunicacion en una Empresa.

2.8 TECNICAS QUE FACILITAN LA COMUNICACION EN
UNA EMPRESA

La Comunicacion entre las personas es compleja, pues al ubicarnos en

una Empresa, ésta es mas que hacer simples comentarios y escucharlos.

Cabe seitalar, que la Comunicacion la podemos expresar a través de
palabras, tono dc voz, gestos, posturas fisicas entre otros, lo que nos
permite interpretar los mensajes de diferentes maneras. por o que a

continuacion presentamos algunas de las Téenicas de Comunicacion.
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A) TECNICA DEI. RUMOR

La cual tiene como objetivos demostrar que todo ser humano pucde
introducir cambios en un mensaje, ya sea al recibirlo o al transmitirlo,
sin que éste tenga el deseo de afectar los propdsitos del mensaje; asi
mismo, el nlmero de cambios que se presentan en ¢l mensaje original,
guardan relacion con el ninnero de personas por el cual se transmite el
mensgje, por lo que en ocasiones es dificil entendernos con la gente, y

que nos hemos llegado a preguntar:

o;Por qué la gente no escucha?

o;Por qué a menudo la gente mal interpreta los mensajes que a

nuestro juicio estan perfectamente elaros?

o, Cdmo podemos evitar o reducir la incomprension por parte de los

Receptores a los que deseamos referirnos?

+,Como puedo saber lo que la gente piensa de miy de mis ideas?

+.Qué provoca que la Comunicacion se interrumpa en una

Organizacion?
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En esta Técnica podemos encontrarnos con 6 situaciones en las que ¢l
mensaje generalmente presenta modificaciones en cuanto a sy

contenido original del mismo, siendo éstas:

«Lo que Usted entiende que dice

+Lo gue actualmente Usted esta diciendo
Lo que oye otra persona

«Lo que la persona picnsa que oye

oL.o que la otra persona dice

«L.0 que Usted piensa que la otra persona dice

oQué le parece? ;uo es todo un lio? es por ello que nosotras
consideramos que para tencr éxita en la Comunicacion con nuestros
semejantes, es necesario primeramente tener definido lo que
deseamos comunicar, contar con el medio o canal adecuado para
hacer llegar nuestro mensaje, considerando n quién o a quiénes
nos vamos a dirigir, (procurande que no se presente ninguna
Barrera de Comunicacion), y por altimo, dar seguimiento al

nmensagje.
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Esto nos lleva a considerar otra Técnica de Comunicacion conocida

como:

B) COMUNICACION: HABLANDO CON PRECISION Y
SSCUCHANDO CUIDADOSAMENTE

Esta Téenica consiste en estimular a los participantes para que
escuchen cuidadosamente, para que asi logren mejorar la comprensién

de lo que se dice.

Asi mismo, tiene como objetivo estimular a los participantes para que
hablen con precision y desarrollen un entendimiento - sobre  la
complejidad y las dificultades envueltas en Ja Comunicacion, en donde
la persona responsable de llevar a cabo la Téenica, nicia el desarrolto
de la misma dando a conocer a los participantes el topico o drea de
estudio, pidiendo su participacion en cuanto a dar a conocer su punto
de vista en relacion a la Comunicacion que se lleva a cabo en su Grupo

de Trabajo.
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Posteriormente se realiza una discusion general y una evaluacion, en
donde la discusion puede ir dirigida hacia la importancia de hablar con

precision y escuchar cuidadosamente.

Cabe sefalar que generalmente los resultados que arroja esta Téenica

son los siguientes:

«Fallas comines en relacidn al Emisor

* Este no organiza sus pensamientos antes de hablar
* Incluye ideas en donde algunas no se relacionan con el topico
haciendo la comprension dificil para el Receptor

* Jgnora las preguntas que se le han formulado

«Fallas comunes en relacién al Receptor
* En donde éste se wantiene pensando en lo que va a
contestar en vez de prestar atencion cuando uno se dirige a ¢l

* Tiende a prestar atencion a detalles mas no al mensaje esencial,

Consideramos que esta Técnica nos ayuda a que ¢l Emisor hable con
precision logrando con cllo el interés del Receptor por escuchar lo

que desea éste transmitirle.
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C) TECNICA DE FEEDBACK

Esta Técnica considera que la efectividad de nuestras Actitudes
dependen del Feedback, ¢s decir de la Retroalimentacion que

recibimos de otras personas.

Cabe senalar que el Feedback se puede dar a través de unma

Comunicacion oral y no orai.

Por ¢jemplo, en relacion al Feedback oral, podemos encontrarnos
expresiones tales como felicidades estuvo genial tu andlisis, te deseo
la mejor de fas sucrtes en la junta, entre otras; ahora bien. cn cuanto
a Feedback no oral, podemos encontrar contactos- fisicos como son,
palmadita en la espalda que significa estoy contigo o todo v4 bien,
expresiones faciales que comuniquen  agrado @, o cualquicr
movimiento corporal como puede ser, g amor y paz, é}bien,

&muy bien, & excelente,
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Cabe mencionar que para poder dar Feedback, es necesario
primeramente conocer qué tipo de Feedback necesita la 'persona en
relacion al grupo al que pertenece, ya que se corre riesgo cuando una
persona forma por primera vez parte de un grupo en donde el Feedback
que se da en dicho grupo no es el mismo al que la persona estd
acostumbrada a dar y recibir, esto es, si su interpretacion sobre el
Feedback es totalmente inapropiada podria llevarla a consecuencias

inesperadas e indeseables.

Con lo anterior el Feedback es un medio que nos va a permitir mejorar
las relaciones interprersonales pues a través de ¢él, vamos a ofrecer a

nuestros seingjantes nuestro apoyo.

Sin embargo, una vez que hemos decidido recibir ¢ brindar nuestro
Feedback, es necesario ayudarnos a desarrollar y usar la Téenica del
Feedback para el desenvolvimiento personal en donde debemos
comprender algunas caracteristicas, las cuales a continuacion

presentamos.
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«Feedback en la Actitud en lugar de las caracteristicas de referencia
personal.
Es importante que nos dirijamos a lo que una persona hace en lugar
de comentar lo que es. Esto implica que utilicemos adverbios (en
relacion con las acciones) en lugar de adjetivos (en relacion a
cualidades). Por ejemplo, cuando hablamos de una persona,
podemos decir que ésta habld mucha en la reunion, en lugar de

decir que ésta nunca se calla.

+«Feedback en las observaciones en vez de las inferencias.

Las observaciones se refieren a lo que podemos ver y oir en ¢l
comportamiento de otra persona, mientras que las inferencias se
refieren a interpretaciones y conclusiones que hacemos, basandonos

en lo que vemos o escuchamos.

sFeedback en la descripeion en lugar de la opinion.

El hecho de describir representa un proceso de informacion sobre lo
que ocurrio, mientras que una opinion se refiere a una cvaluacion
con propositos buenos o malos, correctos o incorrectos, agradables
o desagradables, la opinién viene de un criterio de referencia o
serie de valores personales, mientras que la descripeion representa

(hasta donde sea posible) un informe neutral.
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oFFeedback en descripciones del comportamiento basadas en
propdsitos de mds o menos en lugar de un proposito de uno u otro.

La terminologia de mas o menos implica una continuidad en la cual
puede caer cualquier comportamiento, que hace hincapié en
cantidad que es objetiva y puede medirse, en lugar de calidad que
es subjetiva y dé opinion. Esto es por ejemplo, la participacion de
una persona puede valuarse en una continuidad de baja
participacion o alta participacion cn lugar de buena o mala

participacion.

oFeedback en el comportamiento relacionado con una situacion
especifica, de preferencia en el aqui y el ahora en lugar del alla y
entonces.

Lo que Usted y nosotras realizamos estd relacionado con el tiempo
y lugar, en donde ¢l Feedback se dd tan pronto como sea posible

después que las observaciones o reacciones ocurran.

oFeedback cn relacion a compartir ideas e informacion en Jugar de
dar consejos.

Nos referimos a compartir ideas ¢ informacion cuando permitimos a
la persona que decida por si misma en cuanto a sus propias metas

en un determinado tiempo;, mientras que damos consejos cuando le
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decimos a la persona lo que debe hacer, limitandola en su libertad

de decidir por si misma el curso de accion apropiado.

«Feedback en relacion al valor que puede tener para el Receptor y
no en el valor que pueda sacar el que da el Feedback.

En este punto debemos considerar las necesidades del Receptor,
considerando para ello que ¢l Feedback se debce dar y aceptar como

una oferta y no como una imposicion.

oFecdback en relacion al tiempo y lugar para que los datos
personales se puedan compartir en los tiempos apropiados.

Es importante saber cuando es el tiempo apropiado para dar el
Fecdback, brindandolo en un tiempo oportuno y cvitar que pueda
datar mas de lo que ayuda; en si, el hecho de dar y recibir
Feedback requiere valor, habilidad, eomprension y sobre todo

respeto.

Cuando conocemos a otra persona producinos un impacto en efla;
estimulamos - algunas ideas sobre wosotros, promovemos
impresiones y observaciones y despertamos algunos séntimientos y

reacciones, esto es, nuestras Actitudes estdn presentes ante los
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demds. Pero siempre existe la alternativa de intentar recibir

Feedbaclc asi como hacer uso de ella para modificar nuestras

Actitudes.

Logrando para ello, a través de nuestras Actitudes Positivas
ayudar y no herir a la persona a la que le vamos a brindar

Feedback,

Recibir el Feedback nos dd la oportunidad de aumentar el
conocimiento de nosotros mismos y determinar ka consecuencia de

nuestras Actitudes y cambiarlas si asi lo deseamos,

Ahora bien, rfetomando nuestro punto de vista sobre la
IMPORTANCIA de la Comunicacion Administrativa, tenemos que
ésta es importante, debido a que la Comunicacién en relacién con
los diversos niveles de autoridad, se debe dar de la mejor manera
para lograr que se tenga eficiencin y colaboracién que permita
tener una participacion activa; asi mismo, llegamos a considerar que
mientras la Comunicacion Administrativa sea encauzada a las
necesidades y- requerimientos de la Empresa, se logrard un
bienestar tanto individual de las personas que forman parte de In

Empresa como colectivo, esto es de Ia propia Empresa.



87

Con esto, y retomando nuestro punto de vista en relacion al concepto
de, MOTIVACION, la cual es el conjunto de factores por medio de
los cuales se impulsa al Recurso Humano para que éste.desempeiie

sus funciones de manecra eficiente a través de una adecuada

Direccion.

Podemnos decir que es importante considerar al Recurso Humano como
el unico Recurso que puede comunicarse con sus semejantes y al que
se le puede proporcionar una adecuada Motivacion a fin de lograr
obtener de éste su mejor desempefio en el desarrolio de sus funciones

dentro de una Empresa.

Por lo que en el siguiente Capitulo y para fines de nuestra investigacion
haremos referencia a la Empresa enfocdndonos. principalmentc a la

Mediana de Servicio.



CAPITULO L
LA EMPRESA
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Consideramos necesario ubicar a nuestro lector en el rubro de Empresa
debido a que si retomamos ¢l nombre de nuestra investigacion, el cual
es como se recordard La Comunicacién Administrativa coma
Medio para elevar la Motivacion en el Personal de una Empresa
Mediana de Servicio, en donde nuestra investigacion gira en torno a
la Empresa Mediana de Servicio, por lo que ¢n el presente Capitulo
presentamos lo que es la Empresa, sus Caracteristicas, Recursos,
Clasificacion, y jqué es el Servicio? asf como Ventajas y Desventajas

de una Empresa Mediana de Servicio.

¢ Que le parece si definimos lo que es la Empresa ?

3.1. QUE ES LA EMPRESA

No cabe dudn que la Empresa es la parte fundamental del
desarrollo econdmico de nuestro Pais, asi coma la iinica capaz de

lograr bienes y/o servicios que satisfacen necesidades humanas.

Ahora bien para Arturo Martinez Irigaray la Empresa "es un grupo
social que cuenta con recursos téenicos, materiales, financieros y
humanos y que coordinados por una autoridad producen bienes y/o

servicios para satisfacer las necesidades de la sociedad "(34)



i
i
!
H
i
i

90
José Silvestre Méndez en su libro Economia y la Empresa nos comenta
que la Empresa es "Una unidad conceplual de andlisis ala que s¢
supone capaz de transformar un conjunto de insumos - consistentes en
materia prima, mano de obra, capital e informacion sobre mercados y
tecnologia - en un conjunto productos que toman forma de bienes y
servicios determinados al consumo, ya sea de otras empresas o

individuos, dentro de la sociedad de la que existen."(35)

Por Gltimo para Salvador Mercado "Es la unidad econdmico-social
en la que el capital, el trabajo y la direccion se coordinan para lograr
una produccion que responda a los requerimientos del medio humano

en la que la propia empresa actia."(36)

Es con lo anterior que nosotras definimos a la EMPRESA como Ia
unidad ccondmico-social encargada de realizar  actividades
econdmicas que hos permiten satisfacer las necesidades humanas a

través de la produccion de bienes y/o servicios.

Ahora bien para que una Empresa logre realizar sus actividades
logrando con cllo el cumplimiento de sus objetivos, ésta debe contar
con los recursos necesarios que le permitan ¢l desarrollo de sus
funciones, por lo que a continuacién nos referimos a los Recursos de la

Empresa.
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3.1.1. RECURSOS DE LA EMPRESA

Cualquier Empresa debe contar con los Recursos necesarios que le
permitan lograr sus objetivos, los cuales al ser conjugados
adecuadamente contribuyen al buen funcionamiento de la propia
Empresa. Asi tenemos que al retomar nuesira definicion de
ADMINISTRACION la cual es un Proceso (Planeacidn,
Organizacidn, Direccion y Control) a través del cunl se dd la
coordinacion del Recurso Humano en relacién con los demds
Recursos con los que cuenta una Empresa a fin de lograr sus

objetivos planteados (ccondmicos, sociales y téenicos),

Podemos observar que hacemos referencia a los Recursos con los que

cuenta una Empresa, por lo que a continvacion los mencionamos:

« Recursos Humanos
Como se ha manejado cn el desarrollo de nuestra investigacion, el
Reeurso Humano es ¢l Recurso o elemento que nos vii a permitir

gracias a su capacidad de razonamiento asi coimno a sus
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raracteristicas inherentes como individue social, lograr
interrelacionar a los Recursos Materiales, Financieros y
Técnicos con los que cuenta una Empresa a fin de lograr sus

objetivos.

+ Recursos Materiales

Quedan comprendidos en este rubro aquellos bienes tangibles
propiedad de Ja Empresa, como pueden ser edificios, terrenos,
instalaciones. maquinaria, equipos, herramientas de trabajo,

mnaterias primas, entre otros,

+ Recursos Financieros

En este tipo de Recursos se considera el elemento monetario con ¢l

que cuenta ki Empresa.

Cabe mencionar que los Recursos Financieros de una Empresa,
pueden ser propios o ajenos, en donde fos primeros son el dinero en
cfectivo, aportaciones de fos socios (acciones), utilidades: mientras

que los ajenos, son préstamos de acreedores y proveedores, créditos
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bancarios o privados. emision de valores (bonos. cetes). vy cualquier

tipo de financiamiento.

» Recursos Técnicos

Son aquellos elementos que permiten el funcionamiento de las
actividades propias de la Empresa, en donde se consideran entre
ellos, los sistemas de procedimientos, produccion, administrativos,

de financiamiento, etc.

Con esto, podemos percatarnos que una Empresa, independientemente
de su Clasificacion debe contar con los Recursos necesarios a fin de
Hlevar a cabo sus funciones logrando con ello aleanzar los objetivos

preestablecidos.

Cabe sefialar que para complementar nuestro conocimiento acerca de la
Empresa es necesario dar a- conocer algunas caracteristicas de las
Empresas como unidades de produccion, por lo que a continuacion nos

referimos a las caracteristicas de las Empresas



3.2. CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS

Algunas caracteristicas importantes que comparten las Empresas como

unidades de produccién son:

o Llevan acabo actividades economicas relacionadas a la
produccion o a la distribucion de bienes y servicios que

satisfacen necesidades humanas.

+ Cuentan con Recursos Humanos, Materiales, Técnicos y

Financieros para realizar sus actividades.

+ Planean sus actividades de acuerdo a los objetivos que desean

alcanzar, tomando decisiones en forima racional.

+ Son organizaciones sociales importantes que forman parte del

ambiente econdmico y social de nuestro Pais y cualquicr otro.
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« Son un instrumento importante del proceso de crecimiento y

desarrollo economico y social.

+ Para sobrevivir deben competir entre si, ya que se da la
competencia entre ellas, lo que les exige encontrarse a la

vanguardia en tecnologia y procesos.

+ Se encuentran bajo la influencia de todo lo que sucede en el
medio ambiente Cultural, Politico-Legal. Econdmico vy
Tecnoldgico; como mencionanios en  la Clasificacian de la
Comunicacion Administrativa cuando hicimos mencion a la

Comunicacion Externa.

En base a las caracteristicas anteriores y retomando huestra definicion
de EMPRIESA, la cual ¢s, Ia unidad econémico-social encargada de
realizar actividades econdmicas que nos permiten satisfacer las
necesidades humanas a través de la produccion de bienes ylo
servicios, consideramos que es un elemento bésico de la estructura
econdmica de un Pais, ya que cucnta con factores productivos 'y
tecnologia que al ser combinados apoyan su economia, asi como

satisfacen necesidades humanas,
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Como sabemos existen diferentes tipos de Empresas, ya sea la de
Servios, Comercial, etc, por lo que & continuacion, nos referimos a la

Clasificacion de la Empresa.

3.2.1. CLASIFICACION DE LA EMPRESA

Ahora bien, una vez conocido lo que es Empresa, sus Recursos, asi
como las Caracteristicas principales de la misma, a continuacion
presentamos la Clasificacion de las Empresas segiin Minch Galindo

asi como de José Silvestre Méndez.

Para fines de nuestra investigacion, ahondaremos en relacion a la
Empresa Mediana de Servicio. Por lo que en la Figura 3.1 presentamos

a Usted la Clasificacion de las Empresas.
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a)POR SU GIRO O ACTIVIDAD

b)POR EL ORIGEN DEL
CAPITAL

¢)MAGNITUD O TAMANO

Industriales

Comerciales

Servicio

Privadas

Piiblicas

Mixtas

Pequeiias
Medinas
Grandes

* Extractivas
* Manufactureras
* Agropecuarias

* Mayoristas
* Minoristas
* Comisionistas

*Transporte

*Turismo
*[nstituciones-Financieras
*Educacion

*Servicios Pablicos
*Servicios Privados
*Salubridad

*Finanzas Seguros

*Nacionales
*Extranjeras y
Transnacionales

*Centralizadas
*Desconcentradas
*Estatales
*Descentralizadas

*Paraestatales

Criterio  ile  Nacional
Financiera

Micro
Pequeia
Mediana

Figura 3.1 Clusificacion de la Impresa
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A partir de la Figura 3.1, tenemos que las Empresas pueden

Clasificarsc:

PR

a) POR SU GIRO O ACTIVIDAD

o Industriales

En este tipo de Empresas, su actividad principal es la produccion
de bicnes mediante la transformacion y/o extraccion de materias
primas. Cabe sefialar que este tipo de Lmpresas a su vez se
clasifican en Extractivas, Manufactureras y Agropecuarias, en
donde:

*  Las Extractivas, son aquellas que se dedican a la explotacion de
recursos naturales (renovéb!cs 0 no renovables), esto es, de todas
aquellas cosas de la naturaleza que se consideran indispensables
para la subsistencia del ser humano. Por ejemplo, Empresas

Pesqueras, Madereras, Mineras, entre otras.

* Las Manufactureras, son aquellas Empresas que transforman las
materias primas en productos terminados, en donde pueden

producir bienes de consumo fial, esto es, bienes que satisfacen
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directamente. la necesidad de los consumidores, por ejemplo,
productos alimenticios, prendas de vestir, aparatos y accesorios
eléctricos, etc.; ast como bienes de produccion, en donde satisfacen
fa demanda de las Empresas que se dedican a la produccion de
bienes de consumo final, entre ellas tenemos a las que se dedican a
la produccion de papel, materiales de construccidn, magquinaria,

ete.

* Las Agropecuarias, cuyo giro o principal actividad cs la

explotacion de la agricultura asi como de 1a ganaderia.

+ Comercinles ;

Estas Empresas se caracterizan por ser intermediarias entre el
productor y el consumidor, su funcion principal ¢s la compra-venta
de productos terminados, asi tnismo, éstas se pueden clasificar en

Mayoristas, Minoristas y Comisionistas.

* Mayoristas, son aquellas que realizan ventas a gran escala a
otras Empresas, las cuales generalmente son Minoristas mismas que

distribuyen el producto directamente al consumidor.



100

*  Minoristas, conocidas también como Detallistas, realizan ventas

al menudeo o en pequeitas cantidades al consumidor.

*  Comisionistas, aquellas que se dedican a la venta de bienes y

servicios percibiendo por esta funcion una ganancia o comision.

o DeServicio
Empresas cuya actividad principal es el brindar y/o proporcionar un
Servicio a la comunidad y pueden perseguir o no fines lucrativos,

esto es, buscar ganancia o wtilidad por sus servicios.

Cabe mencionar que cntre las Empresas de Servicio tenemos
aquellas que nos brindan servicio de transporte, turismo, servicios
financieros, servicios publicos como pueden ser de energia,
comunicacion, agua, asi como servicios de salubridad, educacion,

asesoria, ete.
b) POR EL ORIGEN DE SU CAPITAL
o Privadas

En este tipo de Empresas, se considera que ¢l Capital invertido es

propiedad dc inversionistas privados, cuya finalidad es
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*  Minoristas, conocidas también como Detallistas, realizan ventas

al menudeo o en pequeas cantidades al consumidor

* Comisionistas, aquellas que sc dedican a la venta de bienes y

servicios percibiendo por esta funcion una ganancia o comision.

o DeServicio
Empresas cuya actividad principal es el brindar y/o proporcionar un
Servicio a la comunidad y pueden perseguir o no fines lucrativos,

esto es, buscar ganancia o utilidad por sus servicios.

Cabe mencionar que entre las Empresas de Servicio tenemos
aquellas que nos brindan servicio de transporte, turismo, servicios
financieros, servicios publicos como pueden ser de energia,
comunicacidn, agua, asi como servicios de salubridad, cducacion,

asesoria, ete,
b) POR EL; ORIGEN DE SU CAPITAL
« Privadas

En este tipo de Empresas, se considera que el Capital invertido es

propiedad de inversionistas privados, cuya finalidad es
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eminentemente Tucrativa, en donde la toma de decisiones se realiza
segin el abjetivo basico de la ganancia, considerando a su vez los

riesgos.

*  Nacionales, son aquellas que se¢ forman por iniciativa y con
aportacion de capitales de los residentes de un determinado Pais,
esto es, los nativos de dicho Pals que cuentan con recursos y poseen
espiritu empresarial, formando asi Empresas que se dedican a la

produccion de bienes y servicios para la comunidad.

* Extranjeras, Empresas cuyo capital no e¢s aportado por
accionistas nacionales, sine por extranjeros, sin  embargo
operan ¢stas en ¢l Pafs. Generalmente I forma de penctracion
de estas Empresas se realiza a través de fa inversion extranjera
directa, estableciendo filiales en fos Paises en los que se desea
participar, es decir, la Fmpresa Matriz (Empresa Origen) se
encuentra en un Pais ‘que por jo gencral es desarrollado e
industrializado, y desea expandir sus actividades a otros Paises
con ¢l objeto de aumentar la tasa de panancia, para lo cual
realiza o coloca inversiones en dichos Palses y forma  asi

Empresas que funcionan eomo filiales de las matrices.
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Cabe mencionar que cste tipo de Empresas también se
denominan Transnacionales, esto es, Empresas que operan

mas alla de las fronteras de una Pais.

+ Diblicas
Fn este tipo de FEmpresas, cl capital pertenece al Estado cuya
finalidad generalmente ¢s la de satisfacer necesidades de cardcter

social. Entre ellas tenemos:

* Centralizadas, Empresas cuyos organismos se integran en una
jerarquia que encabeza el Presidente, con el objeto de unificar
las decisiones, el mando y la ejecucion, esto es, ¢l poder se

centra en una sola persona.

* Desconcentradas, aquellas que cuentan con determinadas
facultadas de decision limitadas, que manejan su autonomia
"y presupuesto, pero sin que deje de existiv ¢l nexo de

jerarquia,

* [Dstatales, cste tipo de Empresas pertenecen integramente al

Estado, esto es, no tienen personalidad juridica propia.
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*  Descentalizadas, ¢stas desarrollan actividades que competen
al Estado y son de interés general, pero se encuentran dotadas

de personalidad, patrimonio y régimen juridico propio.

» Mixtas

También conocidas como Empresas Paracstatales, en esta
Clasificacion, se da la coparticipacion del Estado y los particulares
para producir bicnes y servicios, cabe mencionar que su objetivo es
que el Estado tienda a ser el (nico propietario tanto del capital

como de los servicios de la Empresa.

¢) MAGNITUD O TAMANO

En este rubro hemos considerado tomar en cuenta ¢l Criterio utilizado
por Nacional Financiera (Banca de Desarrollo), la cual considera que
las Empresas se pueden clasiticar de acuerdo al nimero de empleados
asi como el importe de sus ventas anuales, en Micro, Pequeiia y
Mediana Empresa, sin embargo, haremos mencion a lo que e la

Empresa Grande. Teniendo lo siguiente:
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¢  Micro Empresa
Aquellas Empresas que cuentan con un maximo de 15 empleados y
cuyas ventas netas anuales no rebasen ¢l equivalente al importe de

110 veces ¢l salario minimo general elevado al ano,

+ Pequeia Empresa
Empresas cuyo namero de empleados oscila entre 16 y 100, asi
como cuyas ventas netas anuales no rebasen el equivalente a 1115

veces el salario minimo general elevado al affo.

o Mediana Empresa
Este tipo de Empresas cuentan con un maximo de 250 empleados,
cuyas ventas netas anuales no rebasen el equivalente al importe de

2010 veces ¢l salario minimo gcncraly elevado al afto.

o Grande Empresa
La Empresa Grande, es aquella que cuenta con un namero de

empleados de 251 en adelante.

Como pademos observar, al hablar de Empresa, nos podemos referir a
diferentes tipos de la misma, sin embargo, para fines de nuestra
investigacion, haremos referencia a la Empresas Mediana de Servicio,

por 1o que a continuacién nos referimos a ella,
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3.3. EMPRESA MEDIANA DE SERVICIO

Primeramente consideramos necesario ubicarnos en la Clasificacion de
la Empresa, por lo que tenemos, que, en relacion a la Magnitud o
Tamafio de la misina, una Empresa Mediana tiene como caracterfsticas
segun Nacional Financiera, que el niimero de einpleados a considerar
es hasta de 250, asi como ventas anuales que no rebasen el equivalente

a 2010 veces el salario minino general elevado al afio.

Asi mismo, al retomar la Clasificacion por su Giro o Actividad, una
Empresa de Servicio es aquella cuya actividad principal es el brindar
ylo proporcionar un Servicio a la comunidad y puede perseguir o no

fines lucrativos, esto es, buscar ganancia o utilidad por sus Servicios.

Por lo que nosotras consideramos y para fines de nuestra investigacion
una EMPRESA MEDIANA DE SERVICIQ, es aquella unidad
cconémica - socisd, a través de la cual se logra satisfacer
necesidades humanas por medio de los Servicios que ésta brinda a

la comunidad.
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Pero ¢ Qué son los Servicios ?

3.3.1. ;QUE SON LOS SERVICIOS?

Existen diversas definiciones en relacion a lo que son los Servicios, a

continuacion presentamos algunas.

Segun J. L. Gershuny, Servicio es "un conjunto residual de actividades

cuyo producto tinal no es un bien material."(37)

Para JB.Quinu 'y CE. Gagnon, definen al Servicio como "todas
aquellas actividades econdmicas en que la produccion primaria no es ni

un producto ni una obra construida."(38)

Ahora bien, para John M. Rathwell, "Los bienes se fabrican, los

servicios se ejecutan"(39)

Con lo anterior, nosotras hemos llegado a considerar que ¢l
SERVICIO ¢s ¢l conjunto de hienes intangibles, que se
caracterizan por praporcionarse a las personas, mas ao por tener

formay que son capaces de satisfacer necesidades humanas,
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Una vez conocido lo que son los Servicios, a continuacion nos

referimos a la Clasificacion de los mismos.

3.3.1.1. CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS

Segin C. H. Lovelock, los Servicios pueden clasificarse de acuerdo al

Beneficiario del Servicio, segin su Naturaleza, en:

* Acciones Tangibles

* Acciones Intangibles
Asf mismo;
* Servicios Destinados al Cuerpo de la Persona

*Servicios Destinados a Bienes Materiales

Por lo que en la Figura 3.2. presentamos la Clasificagion de los

Servicios de acuerdo al Beneficiario Directo del mismo



Beneficiario Directo del Servicio

Personas

Cosas

Naturaleza del Acto

del Servicio

Servicios destinados al

Cuerpo de las Personas

Servicios  destinados  a

Bienes Materiales

Acciones Tangibles

*Sanidad
*Transporte
*Personas

*Salones de Belleza

*Restaurantes

*Transporte de Mercancias
*Mantertimiento
*Seguridad

*Limpieza

*Jardineria

*Servicios Veterinarios

Acciones Intangibles

Servicios destinados a la
mente de las personas
*Educacion
*Programas Radio
*Servicios de
Haformacion
*Tealros
*Museos

Servicios  destinados  a
bienes imuateriales
*Bancos

*Asesorfa Legal
*Contabilidad

*Bolsa

*+Seguros
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Figura 3.2 Clasificacion segiin lu naturaleza y bencficiario del Servicio(40)
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Como se puede observar en la figura 3.2, los Servicios pueden
proporcionarse 4 las personas como individuos, esto es, Sérvicios que
recaen directamente sobre las personas, asi como Servicios dirigidos
hacia las cosas como objetos que son, Cabe sefialar que los Servicios

se caracterizan por los siguientes factores:
3.3.1.2, CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS
A continuacion presentamos a usted algunas de las Caracteristicas de
los Servicios, en donde tenemos que:
*Los Servicios tienen consecuencias, no forma
*Son intangibles
*No hay produccion de Servicios sin fa participacion del Cliente

*Las Empresas de Servicios deben ftener su propia

personalidad en relacion a la forma de proporcionario
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*No solo es una actividad econdmica, sino un sistema de

relaciones sociales

Una vez conocido lo que es la Empresa Mediana de Servicio ast como
uno de sus elementos, el cual es el Servicio, a continuacidén nos
referimos a las Ventajas y Desventajas que tiene la propia Empresa

Mediana de Servicio.

3.4. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE UNA EMPRESA
MEDIANA DE SERVICIO

Al hablar de las Empresas Medianas de Servicio, podemos encontrar

algunas Ventajas como son:

*Cuentan con una adecuada organizacion que les permite
ampliarse y adaptarse a las candiciones del mercado asi como

de la creciente poblacion.

*Por su dinamismo tienen posibilidades de crecimicnto asi

como de llegar a convertirse en una empresa grande.
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*Absorben una parte considerable de la  poblacion
econdmicamente activa, debido a su capacidad para generar

empleos.

*Cuentan con una adecuada organizacion aunque en ocasiones
son influenciadas por la opinion personal del duefto de la
misma, sin embargo, tienen la oportunidad de contar con

personal especializado y capacitado.

*Tienen la posibilidad de llegar a hacer uso de Tecnologia de

punta.

*Entre otras

Ahora bien, asf como todo tiene sus Ventajas, la Empresa Mediana de

Servicio también tienc sus Desventajas, entre las que encontramos:

*Mantienen altos costos de operacion,

*Generalmente no se reinvierten las utilidades para mejorar el

equipo y las téenicas de produceion,
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*En ocasiones no cucntan con los ingresos necesarios para

capacitar a sus empleados constantemente.

*Entre otras

Podemos decir que la Mediana Empresa de Servicio representa en el
dmbito econdmico - social un factor importante a través del cual se
logran satisfacer necesidades humanas por medio de los servicios

que esta otorga a la comunidad.

En este Capitulo damos fin a la etapa tedrica de nuestra investigacion,
en donde en el Capitulo I, hicimos referencia a lo que es la
Administracion, Importancia de la misma, asf mismo nos referimos al
Proceso Administrativo (Planeacion, Organizacion, Direccién  y
Control), al Recurso Humano, su Importancia y Caracteristicas; con el

fin de que partiéramos de una misma base.

En relacion al Capitulo 1, como mencionamos lo .que es la
Comunicacién Administrativa, en cuanto a su definicion, Importancia,

Clasificacion, Patologia; asi mismo, dimos a conocer lo- que es la
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Motivacion, las  Actitudes, algunas Teorias de Motivacion
(Jerarquizacion de las Necesidades, Las Tres Necesidades Secundarias,
La Motivacidn y la Higiene), asf como la Repercucion de la Actitud en
la Motivacion lLaboral y la Excelencia en la Relacién Superior-

Subordinado.

En este Gltimo Capitulo, hicimos referencia lo que es una Empresa,

Recursos de la misma, Caracteristicas, Clasificacion, asi como a la

‘Empresa Mediana de Servicio, a los Servicios, Clasificacion y

Caracteristicas de los misinos, vy finalmente a las Ventajas y

Desventajas de la Empresa Mediana de Servicio,

i

Ahora bien, en ei siguiente Capltulo presentamos a usted nuestro Caso
Practico, el cual estd estrechamente relacionado con el nombre de

nuestra investigacion, el cual cs:

La Comunicacién Administrativa como Medio para Elevar Ia

Motivacién en el Personal de una Empresay Mediana de Servicio.



TEMA 1V,

CASO PRACTICO
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En esta parte de la Investigacion, mostraremos a Usted la aplicacion
del fundamento tedrico, para tal efecto consideraremos aphcar nuestro

Caso Practico en una Empresa Mediana de Servicio.

Establecereinos los elementos de la Muestra que utilizaremos, asi como
el Tipo de Muestreo implementado para asi en forma ulterior establecer
el Tipo de Disedo a trabajar en el caso prictico de nuestra

Investigacion.

4.1, UNIVERSO

El Universo de la Investigacion se caracteriza por el Tipo de Empresa
Mediana de Servicio que corresponde a la zona urbana de Polanco en
el Distrito Federal, dentro de ecsta Clasificacion nos referimos
especialmente al Sevicio Bancario, a la Filial de Factoraje; por lo tanto,
nuestro Universo gira en torno a esta Filial, en donde llevaremos a cabo

nuestro Caso Préctico.
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En esta parte de la Investigacion, mostraremos a Usted la aplicacion
del fundamento tedrico, para tal efecto consideraremos aplicar nuestro

Caso Prictico en una Empresa Mediana de Servicio.

Estableceremos los elementos de la Muestra que utilizaremos, asi como
el Tipo de Muestreo implementado para asi en forma ulterior establecer
el Tipo de Disefio a trabajar en ¢l ecaso praclico de nuestra

Investigacion,

4.1. UNIVERSO

El Universo de la Investigacion se caracteriza por ¢l Tipo de Empresa
Mediana de Servicio que corresponde a la zona urbana de Polanco ¢n
el Distrito Federal, dentro de esta Clasificacién nos referimos
especialmente al Sevicio Bancario, a la Filial de Factoraje; por lo tanto,
nuestro Universo gira en torno & esta Filial, en donde llevaremos a cabo

nuestro Caso Prictico.
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4.2, "N" ESTABLECIMIENTO DE LA MUESTRA

Para llevar a cabo este punto, es necesario establecer que nuestra
muestra consta de 1) individuos a Nivel Gerencial, esto cs,

consideramos individuos que tengan Personal subordinado.

Para cllo, se tomod en cuenta primeramente Personal de la Empresa

objeto de estudio.

4.3. TIPO DE MUESTREO

De acuerdo a las caracteristicas de la. Investigacion, hemos decidido -
trabajar el Muestreo Estratificado, en este sentido, el criterio del estrato
es tener personal subordinado, motive por ef cual, el nimero de la
Muestra establecido, sera considerado como un indicador gue permita

definir el contenido de dicho Muestreo.
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4.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

En lo concerniente al Diseifo de la Investigacion y tomando en cuenta
las caracteristicas de ésta, se tiene que llegar a conocer a través de la
investigacion las caracteristicas de la Comunicacion Administrativa y
su repercusion en la Motivacion, para ello elaboraremos un Disefio de

Investigacion Pretest - Postest, el cual presenta la siguiente simbologia:

01X02|

’

En donde se tiene que:

O1, es equivalente al Pretest, el cual consta de un cuestionario, en

donde a su vez presentamos la Matriz de Variables correspondiente.

Ahora bien, en relacion a la X, es equivalente a Iln Variable
Independiente, que implica mostrar y/o establecer una propuesta sobre
el Proceso de Comunicacion, y la forma en que ésta repercute en la

Motivacion del Personal de dicha Empresa.

Por las caracteristicas de nuestra Variable Independiente, ¢s probable
que se modifique el Pretest y/o se complemente éste con un

Cuestionario dirigido al Personal de la Empresa
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En cuanto a la Q2, podria ser un Cuestionario que se desprende de las

Caracteristicas de la X.

Ahora bien, a continuacion presentamos la Etapa de Cuantificacion

que se desprende del Pretest de nuestra Investigacion.

4.5. ETAPA DE CUANTIFICACION DEL PRETEST

Es necesario hacer notar que durante la aplicacion de los Cuestionarios
que apoyan al desarrollo del Pretest de nuestra Investigacion, se
presento el Fenomeno de Mortalidad de 3 Cuestionarios, ya que en
principio se considerd la aplicacion de 11 Cuestionarios, mismos que
por variables no controladas por la Investigacion como son el tiempo
y las Actitudes Negativas de las personas cuestionadas tnicamente

logramos obtener respuesta a 8 Cuestionarios de los 11 planteados.

Sin embargo, llegamos a considerar lo siguiente en base a los 8

-

Cuestionarios que a partir de este momento representan nuestro 100%.
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A continuacion en la Figura 4.1 Usted encontrard la Matriz de
Variables que corresponde al Cuestionario del Pretest, misma que se
presenta en la Figura 4.2; a su vez hacemos mencion a las siguientes
Figuras en relacion a la Etapa Pretest de la Tnvestigacion, en donde
tenemas, Figura 4.3 Cédula de Cuantificacion, Figura 4.4 Cuadros
Descriptivos -Analiticos, Figura 4.5 Cuadro de Interpretacion Hipotesis
Central Pretest, Figura 4.6 Cuadro de Interpretacion Hipotesis Nula
Pretes, Figura 4.7 Cuadro de Elementos Pretest, Figura 4.8 Cuadro

Diagndstico Pretest.
Ahora bien, en relacion a la Etapa Postest, presentamos la
Figura 4.9 Cuadro de Interpretacion Postest y la Figura 4.10 Cuadro

Diagnostico Pretest combinacion Postest.

Cabe seffalar que en algunas Figuras se presentan las siguientes

abreviaturas:
FR ABS.
FR%
ABST.
En donde:

F.R. ABS = Frecuencia Absoluta
FR % =Frecuencia Relativa

ABST. = Abstenciones
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UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA
Escuela de Contaduria y Administracion

LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA COMO MEDIO
PARA ELEVAR LA MOTIVACION EN EL PERSONAL DE
UNA EMPRESA MEDIANA DE SERVICIO

ME | VI { VD | HC [ HN. y PD. | PD BF.
HC. | HN

e i~Jlnjnide (|t
*

o

10

1 *

12 *
13 *

14

15 *

16 *

17 ~ ¥

18 »

19 *

CRITERIO PREGUNTA FILTRO():

JTIENE A SU CARGO PERSONAL SUBORDINADO?

CRITERIO PREGUNTA FILTRO(H):

IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION Y EL RECURSQ HHUMANO

Figura 4.1 Matriz de Variables
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UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA
Escuela de Contaduria y Administracion

LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA COMO MEDIO
PARA ELEVAR LA MOTIVACION EN EL PERSONAL DE
UNA EMPRESA MEDIANA DE SERVICIO

Agradecemos de antemano su colaboracion y participacion en ¢l desarrollo
de nuestra investigacion.

Instrucciones:
Marque con una X la respuesta o alternativa que usted considere adecuada,

asi mismo, se le suplica contestar aquellas respuestas que requieran de su
opinion.

CUESTIONARIO

1) ¢ TIENE A SU CARGO PERSONAL SUBORDINADO?

| s | NO 1

2) PARA USTED, ;QUE ES LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA?

Figura 4.2. Cuestionario (Pretest)
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3) LA MOTIVACION EN EL PERSONAI. DE UNA EMPRESA
MEDIANA DE SERVICIO ES:

A) MUY IMPORTANTE
B) IMPORTANTE
C)REGULAR

D) NO NECESARIA

4) LA MOTIVACION Y EL RECURSO HUMANOQ PARA SU EMPRESA,
ES:

A) INDISPENSABLE
B) NECESARIO

C) INDIFERENTE

D) PARTE DE LA EMPRESA
E) OTROS

ESPECIFIQUE:

5) LA DISPOSICION PARA REALIZAR LAS TAREAS DE LA EMPRESA
POR PARTE DE SUS COLLABORADORES Y/O SUBORDINADOS ES:

A) DEMASIADA
B) LA SUFICIENTE
C)NO ME INTERESA

Figura 4.2. Cuestionario (Pretest)
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6) LA MOTIVACION N EL PERSONAL QUE TIENE A SU CARGO ES:

N

A) DEMASIADA
B) LA SUFICIENTE
C) SIN INTERES

7) LA EMPRESA DE LA QUE USTED FORMA PARTE, CUENTA CON
METODOS ESPECIFICOS DE MOTIVACION HACIA SU PERSONAL

{sI INO- i

SI SU RESPUESTA FUE AFIRMATIVA, CUALES SON ESOS
METODOS?

8) (EXISTE UNA INFORMACION ESCRITA SOBRE EL ESQUEMA DE
ORGANIZACION QUE INDIQUE LOS PUESTOS QUE REQUIERE LA
EMPRESA?

I si INO ]

¢CUAL O CUALES SON ESTOS?

Figura 4.2. Cuestionario (Pretest)
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9) AL DISTRIBUIR Y DELIMITAR ADECUADAMENTE LAS
ACTIVIDADES EN LA EMPRESA, SUS TRABAJADORES ; TOMAN EN
CUENTA ESTA DELIMITACION?

[si [NO j

10) SON RESPETADOS LOS CANALES DE COMUNICACION
ADMINSTRATIVA EN LA EMPRESA.

{ s | NO ]

11) AL INCREMENTAR EL INTERES A LA COMUNICACION
ADMINISTRATIVA ENCAUZADA A LAS NECESIDADES DE LA
ORGANIZACION, AUMENTARA LA MOTIVACION Y EL
DESARROLLO DEL PERSONAL EN LA MISMA.

{si INO }

12) , SI LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA ES ENCAUZADA A
LAS NECESIDADES DE LA EMPRESA Y ESTO IMPLICA EL
DESARROLLO  DEL  PERSONAL, CONSIDERA ~QUE AL
INCREMENTAR EL INTERES Y LLEVAR A CABO UNA ADECUADA
COMUNICACION ADMNISTRATIVA AUMENTARA LA
MOTIVACION Y LI DESARROLLO DEL PERSONAL EN LA
EMPRESA?

Isi {NO |

Figura 4.2. C'uestionario (Pretest)



125
13) LA FORMA EN QUE USTED SE SIENTE Y ACTUA, (INFLUYE EN
SU PERSONAL?

I'st INO |

14) ;CONSIDERA QUE LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA ES
UN MEDIO CAPAZ DE ELEVAR LA MOTIVACION EN EL PERSONAL
DE SU EMPRESA EN DONDE ESTO SIE REFLEJA EN LA
PRODUCTIVIDAD?

I's1 {No . |

{POR QUE?

15) ¢ SI LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA ES ENCAUSADA A
LAS NECESIDADES DE LA EMPRESA Y ESTO IMPLICA EL
DESARROLLO  DEL  PERSONAL, CONSIDERA QUE AL
INCREMENTAR EL INTERES Y LLEVAR A CABO UNA ADECUADA
COMUNICACION  ADMNISTRATIVA NO AUMENTARA LA
MOTIVACION Y EL DESARROLLO DEL PERSONAL EN LA
EMPRESA?

B |NO ]

Figura 4.2. Cuestionario (Pretesi)
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16) ;SU PENSAMIENTO Y ACTUACION AL REALIZAR UNA TAREA
DE TIPO GRUPAL SE ENCUENTRAN EN UNA MISMA DIRECCION?

A) SIEMPRE

B) ALGUNAS VECES

C) GENERALMENTE

D) SOLO EN POCAS OCASIONES

17) AL NO CONTAR SU EMPRESA CON UNA ADECUADA
COMUNICACION ADMINISTRATIVA QUE LE PERMITA ELEVAR LA
MOTIVACION Y EL DESARROLLO EN SU PERSONAL, USTED
CONSIDIERA QUE:

A) SE VE BENEFICIADA
B) SE VENDRIA ABAJO
C)NO LE AFECTA

18) (COMO CALIFICARIA SU RELACION LABORAL Y PERSONAL
CON SU EQUIPO DE TRABAIO?

EXCELENTE
MUY BIEN
BIEN
REGULAR
MALA

MUY MALA

19) EN SU EMPRESA, ;SE CONSIDERA QUE NO ES NECESARIO
AUMENTAR LA MOTIVACION Y EL DESARROLLO DE SU
PERSONAL? ’

LSl | NO |

Figura 4.2. Cuestionario (Pretest)
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1.A COMUNICACION ADMINISTRATIVA COMO MEDIO
PARA ELEVAR LA MOTIVACION EN EL PERSONAL DE

UNA EMPRESA MEDIANA DE SERVICIO

CUANTIFICACION PRETEST

i
PREGUNTA/CUESTIONARIO | | 4156 FR. [ FR.
ABS|{ %
A)S! * s[a] 8 | 100%
B) NO 0 | 0.00%
2
PREGUNTA/CUESTIONARIO | | 41516 FR. | FR.
ABS| %
A)
COMUNICARSE DE MANERA,
VERBAL, ESCRITA O GRABADA | * 1| 12.50%
B)
MANTENER UN ESTANDAR DE
CONOCIMIENTO  EN LA
EMPRESA 1| 12.50%
O]
RETROALIMENTACION EN
TODOS LOS NIVELES 4 4 |50.00%
D)
CONOCIMIENTO DE FUNCIONES
ADMINISTRATIVAS . 2 | 25.00%

Figura 4.3 Cédulu de Cuantificacion
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LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA COMO MEDIO
PARA ELEVAR LA MOTIVACION EN EL PERSONAL DE
UNA EMPRESA MEDIANA DE SERVICIO

CUANTIFICACION PRETEST

1
PREGUNTA/CUESTIONARIO | 1[2[314[516| 78] FR. | FR.
ABS | %
A)Sl | *} & * * ¥ * * 8 ‘00'%)
B) NO 0 | 0.00%
2
PREGUNTA/CUESTIONARIO | 1[2[3]4[516(718] FR. | FR.
ABS | %

A)
COMUNICARSE DE MANERA,
VERBAL, ESCRITA O GRABADA | * 1| 12.50%
B) .
MANTENER UN ESTANDAR DE
CONOCIMIENTO  EN LA
EMPRESA . 1| 12.50%
0
RETROALIMENTACION EN
TODOS LOS NIVELES a8 | +| 4 | 50.00%
D)
CONOCIMIENTO DE FUNCIONES
ADMINISTRATIVAS sl 2 | 25.00%

Figura 4.3 Cédula de Cuantificacion
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PREGUNTA/CUESTIONARIO 2 0 R TER
ABS| %
A) MUY IMPORTANTE , 7 | 87.50%
B) IMPORTANTE 1] 12.50%
°C) REGULAR 0 | 0.00%
D) NO NECESARIA 0 | 0.00%
PREGUNTA/CUESTIONARIO 6 R TFR.
ABS| %
A) INDISPENSABLES + 7 | 87.50%
B) NECESARIOS | 12.50%
C) INDIFERENTES 0 | 0.00%
D) PARTE DE LA EMPRESA 0 | 0.00%
£) OTROS 0 | 0.00%
Especific
PREGUNTA/CUESTIONARIO 6 FR. | FR.
ABS | %
A)
EL RECURSO HUMANO ES LA
PARTE MEDULAR DE UNA
EMPRESA DE SERVICIO 2 [ 25.00%
B)
INDISPENSABLE PARA EL BUEN
RENDIMIENTO 2 | 25.00%
A}
C)
EL PERSONAL MOTIVADO ES
LA CIMA DE UNA EMPRESA L | 12.50%

Figura 4.3. Cédula de Cuantificacion (Continuacicn)




129

5
PREGUNTA/CUESTIONARIO 11213141516 8 i FR. | F.R,
. ABS| %
A) DEMASIADA * Y13 1 37.50%
B) LA SUFICIENTE * LB I L S ] 62.50%
() NO ME INTERESA 0 0.00%
6
PREGUNTA/CUESTIONARIO 1{2i13(4{516 81 FR. { F.R
ABS | %
A) DEMASIADA * 1 | 12.50%
B) LA SUFICIENTE ¢ Al R I I 17 | 87.50%
C) SIN INTERES 0 0.00%
7
PREGUNTA/CUESTIONARIO 11213141516 8! FR. | F.R,
ABS| %
A)SI L B 4 | 50,00%
B) NO MR 2 | 25.00%
4 Cuiles son esos Métodos?
PREGUNTA/CUESTIONARIO 1121314156 8| FR. | F.R
ABS| %
A)CAPACITACION * 1 12.50%
B)RETRIBUCIONES SALARIALES * * 3 |37.50%
C)EVALUACION DEL * | 12.50%
DESEMPENO

Figura 4.3, Cédula de Cuantificacion (Continuacion)
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8
PREGUNTA/CUESTIONARIO | 1|21314(516!7{8| FR. |FR
ABS | %
A)SI Qe + * 4 | 50.00%
B) NO B 2 | 25.00%
C)NOSE * I ] 12.50%
£ Cuadl o cuiles son éstos?
PREGUNTA/CUESTIONARIO 11213/415/677]8] FR. { F.R
ABS | %
A)DIRECTORIOS * 1| 12.50%
ADMINISTRATIVOS
B)DESCRIPCION DE PUESTOS * * 2 1 25.00%
C)ORGANIGRAMAS * * 2 125.00%
9
PREGUNTA/CUESTIONARIO 11213/14i5]6/7(81 FR, | F.R.
ABS | %
A)SI L * 3 137.50%
B) NO LR YL*] S [ 62.50%
10
PREGUNTA/CUESTIONARIO [ 1(2[314 1516|7181 FR. | FR
ABS| %
A) St K * 3 [37.50%
B)NO * e+ 5 {62.50%

Figura 4.3. Cédula de Cuantificacion (Continnacion)
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11
PREGUNTA/CUESTIONARIO | 1]2]3]4]5]6[7]8] FR. |FR.
ABS | %
A)SI OO DOE 6 | 75.00%
B)NO . +1 2 | 25.00%
12
PREGUNTA/CUESTIONARIO | 1]2]3] 4 TT8TFR. TR,
ABS | %
A) St T T 178 ] 100%
B) NO 0_| 0.00%
13
PREGUNTA/CUESTIONARIO | 1]2]3] 4 718] FR. [FR
ABS | %
A)SI T[T sT] 7 | 87.50%
B) NO 1] 12.50%

Figura 4.3. Cédulu de Cuantificacidn (Continnaciin)
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i1
PREGUNTA/CUESTIONARIO 112131415 FR, | F.R,
ABS | %
A)S1 1 e 6 { 75.00%
B) NO ' 21 25.00%
12
PREGUNTA/CUESTIONARIO 112131415 FR. | F.R
ABS| %
A)S! MRS 8 1 100%
B) NO 0 | 0.00%
13
PREGUNTA/CUESTIONARIO 112131415 FR. | FR.
ABS | %
A) St AR RS A 7 1 82.50%
3) NO * 1 ] 12.50%

Figura 4.3, Cédula de Cuuntificacion (Continuaeién)
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PREGUNTA/CUESTIONARIO | 1] 21314 (5]61718] FR. | FR
ABS | %
MSI SRR slele] 7 ]87.50%
B) NO 0 | 0.00%
;Porqué?
PREGUNTA/CUESTIONARIO 1121314 617181 FR. | FR.
ABS | %
A)
NO SE PIERDE EL CONTACTO
ENTRE LOS MIEMBROS * 21 2500%
B)
AUMENTA EL ESPIRITU DE
COLABORACION * * *1 3 37.50%
Q)
INCREMENTA EL RENDIMIENTO * *1 x4 150.00%
15
PREGUNTA/CUESTIONARIO [ []2]3]4]5]6]7]8] FR. | ER.
ABS | %
A)SI 0 | 0.00%
B)NO * Y el 7| 8750%
16

Figura 4.3, Cédula de Cuantificacion (Continuaciion)
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PREGUNTA/CUESTIONARIO ] 3 6 FR. | F.R.
ABS| %
A) SIEMPRE * 4 | 50.00%
13) ALGUNAS VECES ¢ * 3 {37.50%
C) GENERALMENTE * 1} 12.50%
D) S0LO EN POCAS OCASIONLS 0 0.00
17
PREGUNTA/CUESTIONARIO ] 3l 4 6 'R IR
ABS | %
A) SE VE BENEFICIADA 0 { 0.00%
B) SE VENDRIA ABAJO * | * 7 | 87.50%
C)NO LE AFECTA ] 12.50%
18
PREGUNTA/CUESTIONARIO 1 34 6 FR. | FR.
ABS| %
A) EXCELENTE 0] 0.00%
B) MUY BIEN * e 5 162.50%
C) BIEN * 3 | 37.50%
D) REGULAR 0 | 0.00%
E) MALA 0 | 0.00%
F) MUY MALA 0 | 0.00%
19
PREGUNTA/CUESTIONARIO | | 314 6 FR. | F.R.
ABS| %
A)SI 0 | 0.00%
B)NO * * * 6 | 75.00%
C) NO ESTOY SEGURO * 1| 12.50%

Figura 4.3. Cédulit de Cuuntificacion (Continuacion)
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i -

PREGUNTA/CUESTIONARIO | 1] 2 R ITR
ABS | %
A) SIEMPRE e 4 [ 50.00%
3) ALGUNAS VECES : 3 | 37.50%
C) GENERALMENTE + [ | 12.50%
D) SOLO EN POCAS OCASIONES 0 | 000
17
PREGUNTA/CUESTIONARIO | 1]2[3[415]6 TR TFR
ABS | %
A) SE VE BENEFICIADA 0 | 0.00%
B) SE VENDRIA ABAJO slefefef |+ 7 | 87.50%
C) NO LE AFECTA 1 | 12.50%
18
PREGUNTA/CUESTIONARIO | 1]2[3]4]5]6 FR. | FR.
ABS | %
A) EXCELENTE 0 | 0.00%
B) MUY BIEN . ¢ 5 | 62.50%
C) BIEN . ¢ 3 | 37.50%
D) REGULAR 0 | 0.00%
E) MALA 0 | 0.00%
F) MUY MALA 0 | 0.00%
19
PREGUNTA/CUESTIONARIO | |[2]3[4 56 FR. | FR.
ABS | %
A) S 0] 0.00%
B)NO b . 6 | 75.00%
C) NO ESTOY SEGURO ¢ 1 | 12.50%

Figura 4.3. Cédulit de Crantificacion (Continuacion)
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CUADROS DESCRIPTIVOS-ANALITICOS

1) Frecuencia
Categoria Absoluta
A)SI
B)NO 8
0
TOTAL
8

Frecuencia
Relativa

100.00%
0.00%

100.00%

El 100% de los Encuestados liene a su cargo Personal Subordinado,

por lo que para fines de nuestra investigacion tiene validez, ya que el

criterio a considerar era tener a su cargo Personal Subordinado.

2)
Categoria

A)MANTENER UN STANDAR DE
CONOCIMIENTO EN LA EMPRESA

B)RETROALIMENTACION EN TODOS LOS
NIVELES

C)CONOCIMiENTO DE LAS FUNCIONES
ADMINISTRATIVAS

D)COMUNICARSE DE MANERA VERBAL,
ESCRITA O GRABADA

TOTAL

Frecuencia
Absoluta

1

Frecuencia
Relativa
12.50%
50.00%

25.00%

12.50%

100.00%

Del 100% de los Cuestionados tenemos que el 50% nos indico que la

Comunicacion Administrativa es una retroalimentacion en todos los

niveles de la Empresa.

Figura 4.4. Cuadro Descriptivo - Analitico
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I3l 25% indico que ¢s el conocimiento de Jas funciones administrativas,
el 12.5%. comentd que es el mantener un estandar de conotimicnto en
la Fmpresa, y por ultimo el 12.5% a su vez considerd que la
Comunicacion Administrativa es ¢l comunicarse d¢ manera verbal,

escrita o grabada.

Por lo anterior s¢ puede decir que existe un conocimiento en relacion a

Jo que es la Comunicacién Administrativa.

3) Frecuencia | Frecuencia
Categoria Absoluta Relativa
A) MUY IMPORTANTE 7 87.50%
B) IMPORTANTE 1 12.50%
C) REGULAR 0. 0.00%
13) NO NECESARIA 0 0.00%
TOTAL 8§ 100.00%

Como se puede observar, el 87.50% de los Cuestionados, indico que la
Motivacion en el Personal de una Empresa Medina de Servicio es Muy
Importante, mientras que et 12.5% la considerd Importante.

Con ello, podemos decir que efectivamente sc considera Muy
Importante a la Motivacion dentro de una Empresa Mediana de

Servicio.

Figura 4.4, Cuadro Dexcriptivo - Analitico (Continvaciin)
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4) Frecuencia | Frecuencia
Categoria Absoluta Relativa
A) INDISPENSABLES 7 87.50%
B) NECESARIOS [ 12.50%
C) INDIFERENTES 0 0.00%
D) PARTE DE LA EMPRESA 0 0.00%
E) OTROS 0 0.00%
> TOTAL 8 100.00%

A partir de los resultados obtenidos, se puede observar que el 87.50%
considera ‘a la Motivacion y al Recurso Humano como parte
indispensable de la misma, mientras que el 12.50% los considera

necesarios.

Considerando que esta pregunta es de caracter filtro, podemos decir
que s¢ le brinda la importancia necesaria tanto a la Motivacion como al

Recurso Humano dentro de la Empresa Objeto de Estudio.

Figura 4.4. Cuadro Descriptivo - Analitico (Continnacion)
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Especifique
.‘)
Categoria

A) EL RECURSO HUMANO ES PARTE
MEDULAR DE UNA EMPRESA DE SERVICIO

B) INDISPENSABLE PARA EL  BUEN
RENDIMIENTO

() EL PERSONAL MOTIVADO ES LA CIMA DE
LA EMPRESA

TOTAL

Frecuencia
Absoluta

Frecuencia
Relativa

25.00%

25.00%

12.50%

62.50%

Cabe sefalar que en las respuestas anteriores se presentd el fenomeno

de Abstencion en un 37.50% (ver Cuadros Analiticos), por lo que

obtuvimos el criterio unicamente de 5 individuos, en donde tenemos

que consideran al Recurso Humano como parte medular de la Empresa

de Servicio en un 25.00%, asi mismo consideran a la Motivacion

Indispensable para el eficiente rendimiento del propio Recurso

Humano en un 25.00%, concluyendo que el Personal motivado es la

cima de la Empresa apoyado con un 12.5%.

5)
Categorla

A) DEMASIADA
B) LA SUFICIENTE
) NO ME INTERESA

TOTAL

Frecuenciu
Absoluta

3
5
0

8

Frecuencia
Relativa
37.50%
62.50%

0.00%

100.00%

Al tratar de conocer la- disposicion para realizar las tareas de la

Empresa por parte de los Subordinados, obtuvimos que ¢ 62.5% la

Figura 4.4, Cuadro Descriptivo - Analitico (Continnacion)
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consideran como Suficicnte, mientras que ¢ 37.50% la considera como

Demasiada.
6)
Frecuencia Frecuencia

Categoria Absoluta Relativa
A) DEMASIADA | 12.50%
B) LA SUFICIENTE 7 87.50%
C) SININTERES 0 0.00%
TOTAL 8 100.00%

Considera un 87.50% de los Cuestionadas que la Motivacion en el

Personal que tiene a su cargo es la Suficiente, esto es, la consideran la

adecuada, mientras que el 12.50% la cansidera como demasiada, esto

€S, $€ encuentra en exceso.

7) Frecuencia Frecuencia
Absolula Relativa
Caicgoria
A) Sl 4 50.00%
B) NO 2 25.00%
TOTAL 0 75.00%

En esle rubro encontramos que el 50% de los Cuestionados considerd

que en la Empresa de la que forman parte cuenta con Métodos

especificos de Motivacion hacia su Personal, mientras que el 25%

comento que no, asi mismo, cabe seilalar que se presentd el fendmeno

de abstencidn en un 25%.

Figura 4.4. Cuadro Descriptivo - Analitico (Continuacion)
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(CUALES SON ESOS
METODOS?
7
Categoria

AJCAPACITACION
B)RETRIBUCION
SALARIAL
C)EVALUACION  DEL
DESEMPENO

TOTAL

Frecuencia
Absolua

S

Frecuencia
Refativa

12.50%

37.50%

12.50%

62.50%

Ahora bien, al momento de cueslionarles cuales eran los Métados de

Motivacion que hacia uso la Empresa de la que formaban parte hacia

su Personal, el 37.50% comentd que era la retribucion salarial

(incentivos monetarios), mientras que ¢l 12.5% comenté que era tanto

capacitacién como la evaluacion del desempefo respectivamente.

Cabe schalar que se presentd el fendmeno de abstencion en un 37.50%.

8)
Categoria
A)S!
B)NO
C)NOSE

TOTAL

Frecuencia
Absoluta

4
2
1

7

Frecuencia
Relativa
50.00%
25.00%
12.50%

87.50%

En esta pregunta, podemos observar que Unicamente el 50% de los

Cuestionados comentd que existe informacion escrita sobre.cl esquema

de organizacion que indique los puestos que requiere la Empresa,

mientras que el 25%, dijo que no, asi como el 12.50% indico que no

Figura 4.4. Caadro Descriptivo - Analftico (Continnacion)
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sabia. En este rubro también se presentd el fendmeno de abstencion en

un 12.50%.

(CUAL O CUALES
SON? Frecuencia Frecuencia
8) Absoluta Relativa
Categoria

A)DIRECTORIOS | 12.50%
ADMINISTRATIVOS
B)DESCRIPCION  DE 2 25.00%
PUESTOS
C)ORGANIGRAMAS 2 25.00%
TOTAL 5 62.50%

Retomando la pregunta 8 en cuanto a que si existia informacion escrita
sobre el esquema de organizacion que indique los pucstos que requiere
la Empresa, y al cuestionarles cudl o cudles eran éstos, nos
encontramos con que ¢l 25% considerd a la Descripeion de Puestos asi
como otro 25% los Organigramas , mientras que ¢l 12.50% considerd a

los Directorios Administrativos.
Se presentd a su vez ¢l fendmeno de abstencion en un 37.50%,

Consideramos que no existe la suficiente informacion hacia los
individuos que forman parte de la Empresa en cuanto a informacion
escrita sobre ¢l esquema de la misma, ya que no contesta el 100% de
los Cuestionados y a su vez surge la pregunta ;eudles son los

directorios administrativos?

Figura 4.4. Cuadro Descriptivo - Analitico (Continuacion)




9) Frecuencia Frecuencia
Cateporia Absoluta Relativa
A) Sl 3 37.50%
B)NO 5 62.50%
TOTAL 8 100.00%

Tenemos que al distribuir y delimitar las actividades en la Empresa, los

Cuestionados consideraron en un 62.50% que su equipo de trabajo no

toma en cuenta dicha delimitacion, mientras que el 37.50% considera

que si.
10) Frecuencia Frecuencia
Categoria Absoluta Relativa
A) St 3 37.50%
B) NO 5 62.50%
TOTAL 8 100.00%

Al cuestionarles si eran respetados los Canales de Comunicacion

Administrativa, el 62.50% considerd que no, mientras que el 37.50%

considerd que si.
1) Frecueucia Frecuencia
Categoria Absoluta Relativa
A)S! 6 75.00%
B) NO 2 25.00%
TOTAL 8 100,00%

En esta pregunta, la cual es de caracter Diagndstico de nuestra

Hipotesis Central, los Cuestionados consideraron en un 75% que al

Figura 4.4, Cuadro Descriptivo - Analitico (Continnecicn)




incrementar el interés a la Comunicacion Administrativa encausada a

las necesidades de la Empresa, aumentard la Motivacion y el desarrollo

del Personal de 12 misma, mientras que ¢l 25% considerd que no.

12) Frecuencia Frecuenciu
Categoria Absoluta Relativa
A)SI 8 100.00%
B) NO 0 0.00%
TOTAL 8 100.00%

Al cuestionarles que si la Comunicacion Administrativa es cncauzada a

las necesidades de la Empresa y ésto implica el desarrollo de su

Personal, el 100% de los Cuestionados consideraron que al incrementar

el interés y al llevar a cabo una adecuada Comunicacion

Administrativa, aumentara la Motivacion y el desarrollo del Personal

de la Empresa, Con cllo, tencmos que cl 100% apoyo nuestra Hipotesis

Central.
13) Frecuencia Frecuencia
Categoria Absoluta Relativa
A)SI 7 87.50%
B)NO i 12.50%
TOTAL 8 100.00%

Al desear conocer si la forma en la que se sienten y actdan los
Cuestionados influyen en su Personal, el 87.50% considerd que si,

mientras que el 12.50% meneioné que no.

Figura 4.4. Cuadro Descriptivo - Andditico (Continacion)
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Podemos percatarnos que las Actitudes guardan relacion con la manera

de actuar ¢ influir sobre las demas Personas.

4) Frecuencia Frecuencia
Categoria Absoluta Relativa
A)Si 7 87.50%
B)NO 0 0.00%
TOTAL 7 87.50%

Al cuestionarles que si consideraban que Ia  Comunicacion
Administrativa ¢s un medio capaz de elevar la Motivacion en ¢l
Personal de su Empresa, lo cual se vé reflejado en la Productividad, el

87.50% considerd que si. Cabe seiialar que el 12.50% fué abstencion.

({PORQUE? Frecuencia Frecuencia
14) Absoluta Relativa
Categoria
A) NO SE PIERDE 2 25.00%
CONTACTO  ENTRE
1.OS MIEMBROS
B) AUMENTA  EL 3 37.50%
ESPIRITU DE
COLABORACION
C) INCREMENTA EL 4 50.00%
RENDIMIENTO
TOTAL 9 : 112.50%

El 50% de los Cuestionados considerd que gracias a la Comunicacion

Administrativa se¢ inerementa el rendimiento, el 37.50% considerd que

Figura 4.4. Cuadro Descriptivo - Analitico (Contimucion)
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s¢ aumenta ¢l espiritu de colaboracion, mientras que el 25% nos dijo

que no se pierde el contacto entre los miembros.

15) Frecuencia Frecuencia
Categoria Absoluta Relativa
A) St 0 01.00 %
B)NO 7 87.50 %
TOTAL 7 87.50 %

Esta pregunta estd dirigida a nuestra Hipoteis Nula, en donde el
87.50% estuvo en desacuerdo en cuanto a que si se incrementa ¢l
interés y se Heva a cabo una adecuada Comunicacion Administrativa

no aumentard la Motivacion y el desarrollo del Personal de la Empresa.

16) Frecuencia Frecuencia
Categoria Absoluta Relativa
A)SIEMPRE 4 50.00%
B)ALGUNAS VECES 3 37.50%
C)GENERALMENTE ] 12.50%
D)SOLO EN  POCAS 0 0.00%
OCASIONES
TOTAL 8 100.00%

Al cuestionarles en relacion a que si su pensamietto y actuacion al
realizar una tarea de tipo grupal se encontraban en una misma
direceion, ¢l 50% nos comento que siempre, ¢l 37.50% que en algunas

ocasiones, mientras que ¢l 12.50% comentd que generalmente.

Figura 4.4. Cuadro Descripivo - Andlitico (Contmuaciin)
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17) Frecuencia Frecuencia
Categoria Absoluta Relativa
A)SE VE BENEFICIADA 0 0.00%
B)SE VENDRIA ABAJO 7 87.50%
C)NO LE AFECTA | 12.50%
TOTAL 8 100.00%

Esta pregunta cs de cardcler Diagnostico para la Hipdtesis Nula, en
donde el 87.50% de los Cuestionados considerd que la Empresa se
vendria abajo si no contara con una adecuada Comunicacion
Administrativa que le permita elevar la Motivacion y el desarrollo en

i su Personal, mientras que el 12.50% considerd que no le afectaba.

; 18) Frecuencia Frecuencia
i Categoria Absoluta Relativa
i A) EXCELENTE 0 0.00%
B) MUY BIEN 5 62.50%
! C) BIEN 3 37.50%
.; D) REGULAR 0 0.00%
! E) MALA 0 0.00%
i F) MUY MALA 0 0.00%
| TOTAL 8 100.00%

Un 62.50% califica como Muy Bien la relacion laboral y personal con

| su equipo de trabajo, mientras que el 37.50% la califica como Bien.

il
]
! Figura 4.4. Cuadro Descriptiva - Analitico (Continacion)
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19) Frecuencia Frecuencia
Categorfa Absoluta Relativa
A) S} 0 0.00%
B)NO 6 75.00%
C)NO ESTOY
SEGURO 1 12.50%
TOTAL 7 87.50%

Como sc pucde observar, los Cuestionados consideran que en la
Empresa donde laboran, si se considera necesario aumentar la

Mativacion y el Desarrollo de su Personal, 1o cual se vé reflejado en un

75%, mientras que el 12.50% respondio que no estaba seguro.

Figura 4.4. Cuadro Descriptivo - Aualitico
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CUADRO DE INTERPRETACION HIPOTESIS CENTRAL

Categoria H.C. H.N, FR% ABST.
12 100.00% 0.00%
A) 100.00%
B) 0.00%
TOTAL 100.00% 0.00% 100.00% 0.00%

Figura 4.5. Cuadro de Interpretacian Hipdtesis ( ‘entral Pretest

El Cuadro de Interpretacion de la Hipotesis Central, nos muestra que el

100.00% de Jos Cuestionados apoyan efectivamente a huestra

Hipolesis Central, ya que consideran que si la Comunicacion

Administrativa es encausada a las necesidades de Ja Empresa y ésto

implica el desarrollo del Personal, al incrementar el interés y al llevar a

cabo una adecuada Comunicacion Administrativa aumentara la

Motivacion y el Desarrollo del Personal en la Enpresa.
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CUADRO DE INTERPRETACION IIPOTESIS NULA
Categoria HC. HN. FR% ABST.
15 100.00% 0.00
A) 6.25%
B) 93.75%
17 100.00% 0.00%
A) 0.00% 0.00%
B) 87.50%
C) 0.00% 12.50%
TOTAL 181.25% 18.75 200.00% 0.00%

Figura 4.6. Cuadro de Interpretacion Hipitesis Nula Pretest

En los resultados arrojados por el Cuadro de Interpretacion de . la

Hipétesis Nula, se puede observar que se apoya a la Hipotesis Nula

unicamente en un 18.75%, mientras que para la Hipotesis Central en

un 181.25%, considerando una Frecuencia Relativa de 200.00%,

esto

es 100.00% de la Hipdtesis Central y 100.00% de Ia Hipotesis Nula.
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CUADRO DE ELEMENTOS

CATEGORIA FR%
HC. 281.25%
H.N. 18.75%

TOTAL 300.00%

Figura 4.7, Cuadro de l-lementos Pretest

En ¢l Cuadro de Elementos, se puede observar que los Cuestionados
apoyan cn mayor porcentaje a nuestra Hipotesis Central, ya que el
262.50% se encuentra a favor de la misma, mientras que inicamente el
18.75% se encuentra apoyando a la Hipotesis Nula. Teniendo asi una

Frecuencia Reativa del 300.00%.




CUADRO DIAGNOSTICO
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Categoria H.C. H.N. FR% ABST.
11 100.00% 0.00%
A) 75.00%
B) 25.00%
15 100.60% 0.00%
A) 6.25%
B) 93.75%
17 100.00% 0.00%
A)
B) 87.50%
o) 12.50%
18 100.00% 0.00%
A)
B) 62.50%
C) 37.50%
D)
E)
F)
19 87.50% 12.50%
A)
B) 75.00%
C) 12.50%
TOTAL 393.75% 93.75% 487.50% 12.50%

Figura 4.8. Cuadro Diagnasiico Pretest

En el Cuadro Diagnastico se puede confirmar que ¢l porcentaje a lavor

de nuestra Hipotesis Central es mayor del que apoya a la Hipotesis

Nula, en donde tenemos que el 300.00% se encuentra a favor de Ja

Hipotesis Central, teniendo una Frecuencia Relativa del 487.50%, y

abstenciones de) 12.50%.
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Ahora bien este Cuadro lo retomaremos cuando correlacionemaos los
resultados del Postest que se presenta en forma posterior a la

Aplicacion de la Variable Independiente.

4.6 APLICACION DE LA VARIABLE

Por las caracteristicas de nuestra Investigacion y como anteriormente
comentamos, nos basaremos en el Disefio de Investigacion Pretest-
Postest (Ot X O2), en donde la ctapa Pretest arrojo resultados

estrechamente relacionados con los siguientes temas:
*Interés a la Comunicacion Administrativa

*Relacion entre la Comunicacion Administrativa - Motivacion y

Desarrollo del Personal

*Efecto de la Comunicacion Administrativa sobre la Motivacion

y el Desarrollo del Personal

*Relacion Laboral y Personal por parte de los Cuestionados

(ACTITUD)



152
Ahora bien, la técnica en la que nos basarcmos para aphicar nuestra
variable sera una Sesion cuyo caricter serd trabajar en equipo  de
manera comin, esto ¢s, general, aplicada a las mismas personas que

colaboraron para el diseflo de nuestra ctapa Pretest.

Cabe sedalar que retomamos una de las Téenicas que facilitan la
Comunicacion en una Empresa conocida como a Técenica del Rumor,
misma que presentamos en ¢l Capitulo I, con ¢l fin de dar una

introduccidn a los Participantes, Ja cual se describe a continuacion.

4.6.1, TECNICA DEL RUMOR

La Técnica del Rumor ticne como objetivos demostrar que todo ser
humano puede intraducir cambios en un mensaje, ya sea al recibirlo o
al transmitirlo, sin que se tenga el desco de afectar los propositos del
mensaje; asi mismo, ¢l nimero de cambios que se presentaron en el
mensaje original, guardan relacion con el mimero de personas por el

cual se transmite el mensaje, por lo que en ocasiones nos es dificil
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entendermnos claramente con la gente, y nos hemos llegado a preguntar

lo siguiente:

o (Par qué la gente no escucha?

+ (Por qué a menudo la gente mal interpreta los mensajes que a
nuestro jucio estin perfectamente claros?

o (Como podemos evitar o reducir la incomprension por parte de
fos Receptores a los que deseamos referirnos?

« (Cdmo podemos saber lo que la gente piensa de nosotros y de
nuestras ideas?

¢ (Qué provoca que la Comunicacidn se interrumpa en una

Organizacion?

Ahora bien, podemos encontramos con 6 situaciones en las que el
mensaje  gencralmente presenta modificaciones en cuanto a su

contenido original del mismo, siendo éstas;

» Lo que Usted entiende que dice

o Lo que actualmente estd diciendo
« Lo que oye otra persona

+ Lo que la persona piensa que oye
+ Lo que la otra persona dice

+ Loque Usted piensa que la otra persona dice
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(Qué le parece?, es con lo anterior que deseamos que se eviten estas
situaciones en ¢l ambito laboral, es por ello que presentamos una Guia
que permita la Excelencia en la Relacion Ejecutivo - Personal a sy
cargo, cuya base es la disponibilidad que Ustedes brinden a fin de
conocer si La Actitud de los Dirigentes de un equipo de trabajo
permite  que la Comunicacion Administrativa logre una
Motivacion y por lo tanto nn desarrollo en ei Personal de su

Empresa.

Tomando en cuenta una de las caracteristicas inherentes a su puesto
que es la Direccidn, misma que es una Guia de lo plancado cuyos
clementos de Autoridad, Delegacion , Toma de Decisiones y Vigilancia
les permite un adecuado comportamicento humano encaminado al Jogro
de los objetivos preestablecidos, a continuacion hemos considerado
darles a conocer una Guia personalizada que permita apoyarlos a tograr
la Excelencia en la Relacion que existe entre Ustedes como Ejecutivos
y ¢l Personal a su cargo, en-donde para ello, consideramos que la
disponibilidad y por tanto la Actitud que se conciba sobre dicha Guia

son esenciales para que ésta se pueda Hevar a cabo de manera efcctiva.
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E! objetivo de la Guia es el mantener y elevar la participacion det
Personal a su cargo, a fin de lograr que éstos se sientan rélajados y a
gusto, trayendo consigo, un desarrollo integral por parte del Personal,

del Area a la que pertenecen, asi como de la propia Empresa,

4.6,1.1, GUIA PERSONALIZADA

Ustedes junto con el Personal que tienen a su cargo, forman un equipo
de trabajo, el cual debe estar estrechamente relacionado, unificado,
informado, motivado y sobre todo encausado en una misma direccion,

por lo que sugerimos que Ustedes como dirigentes de sus equipos de

trabajo proporcionen:

« Apoyo a sus Subordinados, a fin de que éstos sean eficientes en
sus funciones y relacioncs; ¢sto a través de permitir que ellos
participen y dén a conocer sus  puntos de vista en relacion a sus

respectivas funciones,
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« Mantener un control en base a las requerimicntos y necesidades
de su drea asi como de las actividades, relaciones y objetivas de la
misma a fin de que éstos vayan acorde a los objetivos de la propia
Empresa cerciordndose de que los resultados obtenidos sean

satistactorios.

« Motivar a su equipo de trabajo, creando y manteniendo
adecuadas comunicaciones, esforzandose por lograr relaciones
interpersonales afectivas y minimizando los conflictos entre los

miembros del grupo.

o Fortalecer las habilidades de relaciones humanas, aprender a
hablar y escuchar con cfectividad, asi coma fijar estandares
clevados o niveles propuestos de logro, asi misma, se debe tratar de

ver fas situaciones desde el punto de vista de la otra persona.

+ Ser efectivo en la toma de decisiones, adoptando una actitud
interrogante para descubrir y utilizar nuevas ideas; esto es, debe

tener vision hacia el cambio.

« Cerciorarse de que cada miembro de su equipo esté asignado al

trabajo mejor adaptado para él.
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o Ser un lider involuncrandose en la accion, considerando para
ello a la Administracion como una oportunidad que e permita
influir en otras personas de manera favorable, eviluando lo que se

ha logrado y si es necesario, emprender una accion correctiva..

o Expresar sentimientos personales y entender los sentimientos de
los otros individuos, asi como buscar siempre lo mejor en otras

personas y no lo peor.

+ Fomentar que las personas integrantes de su equipo de trabajo

asuman responsabilidades.

+ Asi mismno, autoevaluarse y evaluar a los miembros de su grupo

en cuanto a su desempefio con honradez.

Istos son algunos puntos que en forma personal consideramos pueden
ser efectivos para lograr Eficiencia en la Relacion Laboral con sus

Subordinados.
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A continuacion pedimos su colaboracion formando un equipo en donde
se les pide naos den a conocer su punto de vista en relacion a lo que se
comentd, para ello se les suplica retomar el nombre del tema tratado,

estoes:

La Actitud de los Dirigentes de un equipp de trabajo permite que
Ia Comunicacion Administrativa logre ana Motivacién y por lo

tanto un desarrolio en el Personal de su Empresa,

4.6.1.2. VARIABLES NO CONTROLADAS

Es importante mencionar que en la etapa de la Aplicacion de la
Variablc, se presentd ¢l fenomeno de mortalidad, pues de la mucstra
considerada de 8 individuos, Gnicamente s¢ presentaron tres de de

ellos, Jos cuales tienen las siguientes caracteristicas:

Puesto Arca
Subdirector de Finanzas Finanzas
Gerente de Planeacion Finanzas

Ejecutivo de Contraloria Finanzas
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Ahora bien, para poder medir la Apliacacion de nucstra Variable, es
necesario hacer de su conocimiento que recurrimos a la ayuda de una
persona ajena a nuestra Investigacion para que nos auxiliara en el
registro del comportamiento y Actitudes que nos permitieran
percatarnos de las circunstancias que se presentaron en el momento

que tuvimos oportunidad de trabajar de cerca con los Ejecutivos.

Asi mismo, hicimos uso de una grabadora que nos permitiera grabar
todo lo que se decia en dicha sesion, con el fin de no pasar por alto

algiin comentario u observacion que se presentara.

4.7, INTERVENCION DE LOS PARTICIPANTES

A continuacion presentamos la idea central de lo que llegaron a
considerar nuestros Participantes una vez que se les pidio su punto de
vista comin en relacion a la aplicacion de la variable, tomando en

consideracion el tema tratado, el cual como recordaremos es:

La Actitud de los Dirigentes de un equipo de trabajo permite que
ia Comunicacion Administrativa logre una Motivacion y por lo

tanto un desarrollo en el Personal de su Empresa.
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Llegando a considerar lo siguiente:

« Nasotros definitivamente somaos capaces de influir y conducir
a nuestra Gente cotno mejor convenga a los intereses del Area y de

la Empresa.

s Nuestro sentir influye directa o indirectamente sobre los que nos

rodean, no solo cn nuestro espacio laboral sino en cualquier dmbito,

+ Nosotros como Dirigentes, tenemos la obligacion de hacer que
nuestra Gente se encuentre satisfecha no solamente con su trabajo,
sino también con la relacion que guarde con sus compafieros y por
supuesto con nosotras, ya que queramos o no nuestra presencia

influye sobre elios.

« Esimportantisimo conocer a nuestra Genle, esto es, saber qué es
lo que saben hacer mejor, para asi poder sacar mayor provecho a
sus habilidades logrando con ello hacerlos sentir a pusto y

confiados en su trabajo.
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Fs conveniente a su vez, hacer que nuestra Gente asuma

responsabilidades y delibere resultados.

« FEfectivamente la Comunicacion Administrativa puede ser un
medio que nos permita poder participar de manera continua y
efectiva en nucstras actividades, asi como para que se pueda

mantener un adeeuado control sobre las mismas.

+ Al momento en que nuestra Gente se encuentra integrada a
nuestro ambiente laboral, estamos de acuerdo en que ellas lograrian
sentirse satisfechas, daran lo mejor de si mismas, y sobre todo irin
dirigiéndose a la Eficiencia, pues, no se conformarin con lo que

deben hacer, sino siempre contaremos con algo mas.

» (Actitudes? Si, inherentes a nuestra personalidad, pero que
efectivamente hablan demasiado de nosotros aunque no se desce

que sea asi.
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4.7.1. LO QUE SE OBSERVO EN LA SESION

Colaboracién,
Consideramos con el rubro de Colaboracion, la participacion de los

Individuos.(3 Individuos)

Interés en el Tiempo.
Dos de los Participantes mostraron interds en el tiempo, observandao su
reloj en repetidas ocasiones antes la Sesion,(2 Individuos) asi mismo

el tercer participante, lo observaba durante la sesion.

Puntualidad.
Dos de los Participantes mostraron puntuglidad, mientras que otro,

tuvimos que esperar al rededor de 20 minutos.(2 Individuos)

Nerviosismo.
Se noté nerviesismo, pucs no cesaban de fumar un cigarro tras otro

desde el momento de su llegada (3 Individuos)
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Curiosidad,
Se presenté la Curiosidad en dos de los Participantes en ¢f momento de
la espera del Participante que se encontraba ausente en ese momento

(inicto de la Seccion).(1 Individuo)

Movimientos fuera de lugar.
Movimientos dirigidos hacia la Persona ajena a nuestra Investigacion
(3 Individuos). Uno de los Participantes pidid nuestra autorizacion al

inicio de la Sesion para abrir la puerta (1 Individuo)

Interés a lo comentado.

Una vez que se observd que la Persona ajena a nuestra Investigacion
llamaba la atencion de los Participantes, pues éstos dirigian su mirada
en ocasiones hacia ¢lla, se le pidio que dejara de anotar, lo cual trajo
consigo que dos de ellos mostraran mayor interés, pues no dejaron de
obscrvar a la persona que estaba dirigiendo la Sesion, mientras que en

el otro Participante en la expresion de su rostro se notaba duda.

Con lo anterior s¢ puede decir que se contd con la colaboracion de 3
Ejecutivos, en donde uno de ellos no se presento a la-hora acordada, lo
que trajo consigo que en los otros dos Participantes s¢ presentara

interés en ¢l tiempo, pues en repetidas ocasiones observaban su reloj.
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Asi mismo, cabe sefalar que los tres Participantes no dejaron de fumar,
consideramos que fué debido a que estaban nerviosos, quiza debido a
que no habia dado inicio la Sesién puntualmente y tenian su tiempo

limitado.

Elhecho de la impuntualidad de uno de los Participantes, traja consigo
Curiosidad en uno de cllos, pues en el tiempo de espera, nos
cuestionaba acerca de lo que se trataria en la Sesion, mismo que
pregunto en dos ocasiones si el tema a tratar era en relacion a los

Cucstionados aplicados.

En cuante a los movimientos fucra de lugar que se presentaron,
cansideramos que se debieron principalimente a que la Persona ajena a
nuestra Investigacion llamo la atencian de cllos, ya que consideramos
se percataron de que ésta los observaba y hacia anotaciones, por lo
que se procedio a que ésta dejara de escribir y solo se limitara a
observar, lo que trajo consigo que los Participantes dirigieran su
atencion a la Persona que dirigia la Sesion. El hecho de que sintieran
que se estaban registrando sus movimientos y que ésto de alguna
manera les incomodaba, consideramos su incomodidad se debié a que
no estén acostumbrados a que se les Supervise, pues cuando se dejo de

registrar, actuaron con interés a lo que se estaba comentando.
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Categoria Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa %

A)Colaboracion 3 100.00%
B)Interés en el tiempo 3 100.00%
C)Puntualidad 2 66.66%
D)Nerviosismo 3 100.00%
E)Curiosidad | 33.33%
) Movimientos fuera de lugar | 33.33%
G)Interés alo comcntado 3 100.00%
TOTAL 16 533.32%

Figura 4.9. Cuadro de Interpretacion Postest

Por lo que respecta al Cuadro de Interpretacion del Postest, en cuanto

a la Colaboracidn, Interés en el tiempo, Nerviosismo. ¢ Interés a lo

comentado, se contd con la participacion de las tres personas, lo cual

representa nuestro 100.00%.

Ahora bien, por lo que respecta a la Puntualidad, dos de nugstros

Participantes fueron puntuales lo que significa un 66.66%. micntras

que-uno de ellos no lo fue, lo que trae consigo un 33.33%.



Asi mismo en cuanto a Ja Curiosid

Lugar se

representando un 33.33%.
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ad y los Movimientos fuera de

observo solo por parte de uno de los Participantes

Retomando ¢l Cuadro Diagnostico del Pretest, tenemos lo sigwiente:

CUADRO PIAGNOSTICO

FRvs | ABST.
100.00% 0.00%
T100.00% 0%
A)
B) 93.75%
17 100.00% 0.00%
A)
B) 87.50%
C) 12.50%
i8 100.00% 0.00%
A)
B) 62.50%
C) 37.50%
D)
E)
F)
19 §7.50% 12.50%
A)
B) 75.00%
C 5% |

TOTAL 393.75%

0375% | 487.50% T 250%

Figura 4.10 C wciddro Diagnostico P

retest ¢ ‘ombinacion Postest
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En el Cuadro Diagnéstico Pretest Combinacion Postest se puede
confirmar que ¢l porcentaje a favor de nuestra Hipotesis Central es
mayor del que apoya a la Hipdtesis Nula, en donde tenemos que el
300.00% sc encuentra a favor de la Hipdtesis Central, teniendo una

Frecuencia Relativa del 487.50%, y abstenciones del 12.50%.

Al comparar ¢l Cuadro Diagnostico del Pretest, con el Cuadro de
Interpretacion del Postest, podemos observar que en la etapa Pretest

estuvieron en un 300.00% a favor de nuestra Hipotesis Central,

Asi mismo al momento de hacer fa comparacion con la etapa Postest,
tenemos que en cuanto a la Colaboracion, Interés en el tiempo,
Nerviosisino, e Interés a lo comentado, se contd con la participacion de
las tres personas, lo cual representa nuestro 100.00% purai cada rubro:
por lo que respecta a la Puntualidad, dos de nuestros Participantes
fueron.puntuales lo que significa un 66.66%, mientras que uno de cllos
no lo fué, lo que trae consigo un 33.33%, asi mismo en cuanto a la
Curiosidad y los Movimientos fuera de Lugar se observo solo por parte

de uno de los Partjcipantes representando un 33.33%.
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Ahora bien, retomando los puntos que se desprendieron de la

aplicacion de nuestro Pretest, fenemos:
*nterés a fa Comunicacion Administrativa

*Relacion entre ta Comunicacion Administrativa - Motivacion y

Desarrollo del Personal

*Flecto de la Comunicacion Administritiva sobre la Motivacion

y el Desarrollo del Persanal

*Relacion Laboral y Personal por parte de los Cucstionados
(ACTITUD)

En donde podemos decir que se tiene conocimiento ¢ interds a fa

Comunicacion Administrativa.

En cuanto a la Relacion cntre la Comunicacion Adminsitrativa -
Motivacién y el Desarrollo del Personal, le dan valar al Recurso
Humano, ya que consideran que es importante tener conocimiento
sobre lo que dstos saben hacer mejor logrando con cllo el
aprovechamiento de sus aptitudes, sin embargo, consideran que su

Equipo de Trabajo debe realizar sus funciones en donde a mayor
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integracion a su ambienie faboral. lograran sentirse satistechos, dando
lo mejor de si mismos, y sobre toda iran divgiéndose a by Lficiencia,
pues, na se conformardn con to que deben hacer, sino siempre se
contara con algo mas. Como se puede observar 4 ellos fes interesa que

se relice el trabajo y se Hegue a ta Eficiencia.

En cuanto al Efecto de la Comunicacion Admimstrativa sobre o
Motivacion y el Desarrollo def Personal, se tiene que se considero que
| los Dirigentes tienen la obligacion de hacer que su Personal se
encuentre satisfecho, no solamente con su trabajo sino también con fa
:‘ refacion que guarde con sus compatieros y por supuesto con los propios

Dingenies, ya fa presencia de estos altimos imfluye sobre sus Personal,

Por atlimo en cuanto a la Relacion Laboral y Personal por parte de fos

Cuestionados  (ACTITUD), consideraron  que  efectivamente  las

s ’ , , : .
! Actitudes son inherentes o sus personalidades, por lo que ¢éstas hablan

demasiado de ellos aunque no se desee que sea de esa manera.
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Con lo anterior se pucde decir, que los Participantes quedaron
satisfechos con nuestra labor, y cstuvieron de acuerdo en que I
Actitud de fos Dirigentes de un equipo de trabajo permite que la
Comunicacion Administrativa fogre nuna Motivacion y por lo tauto
un desarrollo en el Personal de su Empresa, sin embargo, en un
principio, se mostraron hostiles, apaticos, con Actitud Negativa, pues

Unicamente se presentaron 3 individuos de 8 gue se esperaban,

Cabe sefalar que durante el transcurso de la Sesion, se mostro interds,
y participacion, 1o que trajo consigo que ¢l ambiente hostil. que al
principio se dejaba sentir, se convirtio en propicio para el desarrotlo de

nuestra Investigacion,

Esto consideramos fué debido a que en un principio se presentd en los
Participantes una Barrera Psicologica, misma que se caracteriza por la
manera de pereibir y comprender el mundo que les rodea, asi como los
prejuicios de los propios Paticipantes si los tienen, en donde se
hicieron presentes mediante sus actitudes despaticas, debido quiza por

el status que ticnen dentro de la Bmpresa, sin embargo, nos
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encontramos satisfechas de haber logrado que durante el transcurso de
la Sesion, se mostrara interés, y participacion, lo que trajo Consigo que
¢l ambicnte hostil que al principio se dejaba sentir, se convirticra en
propicio para el desarrollo de nuestra Investigacion, en donde gracias a
nuestra anticipacion de lograr tener éxito en la Sesion, nos permiticra
fransmitir nuestro entusiasmo y Actitud Positiva, trayendo consigo que

los Participantes nos respondieran favorablemente,

Es por ello que hemos llegado a considerar que nuestras Actitudes son
el reflejo de nuestro éxito o fracaso como individuos en cuanto a lo que
deseemos realizar y lo que realmente realizamos. A partir de €sto, se
desprende que Buena Actitud... Buenos Resultados, Mediana

Actitud... Medianos Resultados, Mala Actitud... Malos Resultados.



CONCLUSIONES
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A lo largo de nuestra Investigacion hemos llegado a considerar que
para que una Empresa logre sus objetivos es necesario que‘éstu cueite
con una adecuada Administracion, entendiéndose por ésta, una
actividad que se basa en un Proceso, ¢l cual es el conjunta de etapas
sucesivas, Planeacion, Qrganizacion, Direccion y Control, las cuales al
interrelacionarse !bﬁnan una actividad integral la cual es la propia
Administracion, misma que permite la coordinacidon del Reeurso
Humano en relacion con los demés recursos con los que cuenta una
Empresa a {in de lograr sus objetivos planteados (¢condmicos, sociales

y técnicos).

Abocdndonos a las Empresas, podemos observar que la
i

Administracion, cuenta con una importancia primordial, pues el éxito o

fracaso de la misma, depende en gran medida de su Adininistracion, la

cual consideramos debe ir orientada hacia la Eficiencia de su Personal.

Hemos llegado a considerar que la Comunicacion Administrativa es un
proceso por medio del cual las Personas y los grupos transmiten
informacidn gracias al intercambio de significados, a través de un
sistema comun de sfinbolos, apoyando a cuinplir las etapas basicas de
la Administracion (Planeacion, Organizacion, Direccion y Control)

logrando con ella un desarrollo eficiente en la propia Empresa.
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Para ello, hemos llegado a considerar que un elemento importante para
que se Heve a cabo un desarrollo integral y continuo dentro de la
Empresa es la adecuada conduccion de nuestras. Actitudes,
principalmente por parte de los individuos que tienen Personal a su
cargo, esto es, aquellos que representan la gufa para levar a cabo lo
plancado y cuyos elementos de autoridad, delegacion. toma de
decisiones y vigilancia les permite un adecuado camportamiento

humano de su equipo de trabajo encaminado al logro de los objetivos

establecidos.

[En donde las Actitudes jucgan un papel importante, pues €stas son
capaces de modificar ¢ influir en ef ambiente faboral, por lo que
mientras se presente una mayor armonia en el trabajo, mayor serd la

productividad del drea, obteniéndose asi mayores y mejores resultados

disminuyendo errores.

Por lo que es importante considerar que nuestras Actitudes son el
reflejo de nuestro éxito o fracaso como individuos en cuanto a lo que
deseamos realizar y lo que realmente realizamos, por fo que debemos
buscar mantener un equilibrio tanto con uno mismo como con la gente
que se encuentra a nuestro alrededor, pues al cstar a gusto con

nosotros, empezamos por tener una. Actitud Positiva de nuestra
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Persona; asi como debemos mantener una relacion familiar que nos
permita motivarnos a ser mejores para entregar a nuestro ndeleo
familiar lo que mas convenga a éste y que se encuentre en nuestras
posibitidades, pues nuestra familia (padres, herimanos, pareja, amigos,

etc) son la base que nos impulsa a ser mejores.

En cuanto a nuestro trabajo, es un rubra importante, ya que es el que
nos va a penuitir contar con satisfactores no solo monetarios, sino
también personales, pues consideramos que una parte importante de
nuestro tiempo Ja pasmnos en nuestro trabajo, por lo que debemos
procurar entrcgar/ nuestro mejor esfuerzo tanto en nuestras actividades

como ch el mantener relaciones adecuadas.

Esto nos lleva a su vez a mantener un equilibrio con ¢l medio natural
que nos rodea, pues debemas considerar a éste como un regalo que la
naturaleza nos brinda y que nos permite estar vivas, y disfrutar de todo

lo que somos y tenemos.
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Cabe sefalar que en el desarrollo de nuestra  Investigacion
consideramos ¢ hicimos mencion de algunas Téenicas que facilitan la

Comunicacion en una Empresa sicndo ¢stas las siguientes: -

-TECNICA DEL RUMOR

-COMUNICACION: HABLANDO CON PRECISION Y
ESCUCHANDO CUIDADOSAMENTE

-TECNICA DE FEEDBACK

Por medio de las cuales consideramos sc¢ puede lograr una adecuada
interrelacion con nuestros semejantes permitiendo con ello relaciones

interpersonales cdlidas.

A su vez, como s¢ menciona en el nombre de nuestra Investigacion,
hicimos mencion a lo que es la Empresa Mediana de Servicio, por lo
que hemos llegado a considerar que en primer instancia la cxistencia de
las Empresas son relevantes para el desarrollo ccondmico de nuestro
Pais, asi mismo, son importantes, pues gracias a ellas, nosotros como
Consumidores  podemos lograr  satisfacer nuestras  necesidades
humanas, ahora bien, al hablar dc Empresa Mediana de Servicio, nos
estamos refiriendo a una Clasificacion determinada de Enipresa, sin

embargo, una de sus principales caracteristicas es el hecho de que éstas
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tienen como propésito fundamental brindar Servicio a la Comunidad,
permitiéndoles contar con una personalidad propia que les permite

diferenciarse unas de otras.

Hasta este momento hemos hecho un recuento de la parte tedrica de
nuestra Investigacion, misma que fué la base para el desarrollo de
nuestro Caso Préctico, mediante el cual nos percatamos que el
planteamiento de nuestra Hipotesis Central fué apoyada como se
presentd en el Cuadro de Elementos, los individuos que participaron en
el desarrollo de nuestra parte prictica, apoyaron en mayor porcentaje a
nuestra Hipdtesis Central, ya que el 262.50% se encuentra a favor de la
misma, mientras que tnicamente el 18.75% se enctientra apoyando a la
'

Hipdtesis Nula. Teniendo asi una Frecuencia Relativa del 300.00%.

Mientras que en el Cuadro Diagnostico se puede confirmar que el
porcentaje a favor de nuestra Hipotesis Central es mayor del que apoya
a la Hipotesis Nula, en donde tenemos que el 300.00% se encuentra a
favor de la Hipotesis Central, teniendo una Frecuencia Relativa del

487.50%, y abstenciones del 12.50%.

Con ello podemos decir que se cumplié la mision de la Hipotesis

Central, esto es, se llegd a comprobar la misma.
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Para poder comprobar o disprobar nuestra Hipotesis Central fué
necesario presentar una Propuesta cuya mision era conocer el punto de

vista de los Participantes en relacion a:

La Actitud de fos Dirigentes de un equipo de trabajo permite que la
Comunicacion Administrativa logre una Motivacion y por lo tanto un

Desarrollo en el Personal de su Empresa

De igual manera se les dio a conocer una Guia Personalizada cuyo
objetivo es apoyar al Superior a lograr la Excelencia en la Relacién que

existe entre €l y sus Subordinados.

Donde lo anterior nos permite decir que los Objetivos que nas
planteamos al inicio de nuestra Investigacion, fueron cumplidos en la

medida de! desarrollo de la misma, en donde:

Apoyamos a la Comunicacidn Administrativa para que ésta sea
considerada como medio o canal que permite elevar la Motivacion del

Personal quc forma parte de una Empresa Mediana de Servicio.



XiX

Contribuimos al conocimiento que se tiene sobre la Comunicacion
Administrativa para ayudar a elevar la Motivacion en el Personal de la

Empresa Mediana de Servicio.

Determinamos los elementos que permiten elevar el interés a la
Comunicacion Administrativa para lograr aumentar la Motivacion y el

Desarrollo del Personal de la Empresa Mediana de Servicio.

Cabe sefialar que durante el desarrollo de nuestra Investigacion los
Métodos de los que hicimos uso fueron los planteados al inicio de la
misma, sin cmbargo, es importante mencionar que Gnicamente usamos
fos Métodos Generales (Inductivo, Analitico, Sintético), ya que los de

caracter Particular no se desarrollaron.

En relacion a las Técnicas de Recopilacion de datos, se habia planeado
hacer uso tnicamente de Cuestionarios, sin embargo, no solo hicimos

uso de éstos, sino también de la Técnica de Sesion de Grupo.



RECOMENDACIONES
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Nuestra Investigacion tiene como finalidad crear conciencia a los
estudiosos de la Administracion de la importancia que tiene la
Comunicacion Administrativa en ¢l adecuado funcionamiento de

cualquier tipo de Empresa.

Consideramos que cs necesario que se contribuya a que la
Comunicacion Administrativa sea considerada en los diversos niveles
de autoridad como esencial para Jograr obtener eficiencia vy
colaboracion de los individuos que forman parte de la Organizacion,

permitiendo con ello una participacion activa e integral.

Propiciando con ello futuros estudios cuya base sea el tema de Actitud
en la Relacion Laboral, que permitan relaciones interpersonales
calidas, logrando con ello impulsar a} Recurso Humano a desempefiar

sus funciones eficientemente contando con el apoyo de sus Dirigentes.

Es con lo anterior que proponemos las siguientes recomendaciones,
con e fin de que la Comunicacion Administrativa sea considerada
como un medio que permita elevar la Motivacion en el Personal de una

Einpresa en el ambito de la Administracion,
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A USTED ESTUDIOSO DEL TEMA, nuestra principal
recomendacian es el promover ¢ impulsar un conocimiento a la
Comunicacion Administrativa asi como a la Motivacion, estableciendo
cursos de investigacion estrechamente relacionados con el tema, pues
recordemos que nosotros como Licenciados y futuros Licenciados en
Administracion es nuestro deber proporcionar nuestros conocimientos

con integridad y ética profesional.

ATIEM PRESA, para que continte tu existencia, es necesario que tu
Recurso Humano encargado de Ilevar tu Direccion, cuente con los
elementos necesarios que permitan que todos los individuos que
forman parte de ti conozcan tus objetivos, politicas, asi coma su grado
de responsabilidad y autoridad para realizar sus funciones permitiendo

con eflo lograr fa misién por fa cual fuiste creada.

Y par titimo, A TI ADMINISTRACION, nucstra recomendacion es
el procurar incrementar materias de cardcter administrativo relacionado
con la Comunicacion Administrativa, Desarrollo del Personal y la
Motivacion, pues uno de tus elementos es el Recurso Humano, del cual

depende en gran medida ¢l éxito o fracaso de las cosas.
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NOMBRE DEL PROBLEMA:

LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA COMO MEDIO PARA
ELEVAR LA MOTIVACION EN EL PERSONAL .DE UNA
EMPRESA MEDIANA DE SERVICIO

VARIABLE INDEPENDIENTE;

I.a Comunicacion Administrativa

VARIABLE DEPENDIENTE:
Como medio para elevar la Motivacion en el Personal de una Empresa

Mediana de Servicio

IMPORTANCIA SOCIAL:

No podemos dejar de reconocer que la supervivencia de una entidad

econdmica depende de su Administracion, entendiendo pbr ¢sta, la
coordinacion, utilizacién y opitimizacion de los Recursos Humanos,
Materiales, Financieros y Técnicos con miras a lograr un objetivo
comun y productivo, a través de un Proceso Administrativo,
entendiéndose por ¢ste ¢l conjunto de ectapus consecutivas e
interrelacionadas por medio de las cuales. se leva a cabo la

Admunistracion (Planeacion, Organizacion, Direccian y Control).



Para fines de la presente investigacion se ha considerado que uno de
los recursos de mayor importancia es el Recurso Humano, ¢l cual es el
elemento que va a hacer posible el desarrollo y consceucion de los
objetivos de la Empresa, ya que sin éste no existiria dicha Empresa,
simplemente no existiria nada, pues como Ser pensante es ¢l nico
capaz de diseftar y 1ﬁqiorur a los demds recursos que forman parte de la

propia Empresa.

Es por esto que esta investigacion permite ayudar a crear y mantener
un ambiente adecuado en donde cada uno de los individuos que
forman parte de dicha Empresa pueda desempefar sus funciones y
cumplir con los objetivos preestablecidos, a través de una adecuada
Comunicacién  Administrativa logrando asi un  bienestar tanto

individual como colectivo.

IMPORTANCIA TEORICA:

Se desea plasmar un conocimiento sobre la  Comunicacion

Administrativa, la cual es un Praceso por medio del cual grupos y
personas tienen el poder de intereambiar significados a través de un
sistema comin de simbolos, esto es, permite que la Empresa sea

considerada como un sistema de procesamiento o comunicacion.

Deseamos que ésta se pueda concebir como un medio que pernita

elevar la Motivacion del Personal dentro de una Empresa para que esta



altima  pueda lograr los objetivos que haya establecido, dejando un
antecedente a todas aquellas Personas y Organizaciones que recurran a
ella para obtener informacion que les sirva de base para investigaciones

posteriores.

HIPOTESIS ALTERNA (1)

Si la Comunicacion Administrativa es encausada a las necesidades de

la  Empresa, por tanto, al hacer uso de la Comunicacion
Administrativa aumentara la Motivacion en el Personal de la Empresa.
Luego entonces, al incrementar el interés a la Comunicacion
Administrativa encausada a las necesidades de la Organizacion,

aumentara Ja Motivacion en el Personal de la misma.

HIPOTESIS ALTERNA (2)

Si la empresa utiliza la Comunicacion Administrativa para elevar la

Motivacion del Personal de la misma, por tanto, obtendrd un mejor
Desarrollo de su Persoﬁal encausada al logro de sus objetivos. Luego
entonces, a mayor uso de la Comunicacion Adminsitrativa, la Empresa
obtendrd un mejor Desarrollo de su Personal encausado al logro de sus

objetivos.



HIPQTESIS ALTERNA (3)

Si la Comunicacion Administrativa es encausada a las necesidades de

la Empresa, por tamto, al hacer uso de la Comunicacion
Administrativa aumentard la Motivacion y Desarrollo en el Personal de
fa Empresa Luego entonces, al incrementar el interés o la
Comunicacién Administrativa encausada a las necesidades de la
Organizacién, aumentard fa Motivacion y el Desarrallo del Personal de

fa misma.

HIPQTESIS CENTRAL

Hemos considerado que nuestra Hipétesis Central sea la Hipotesis

Alterna (3), la cual retomaremos:

Si la Comunicacion Administrativa es encausada a las nccesidades de
la Empresa y esto implica el Desarrollo def Personal, por tanto, al
hacer usa de Ja Comunicacion Administrativa aumentara la Motivacion
del Personal de la empresa. Luego entonces, al incrementar el interés a
fa Comunicacion Administrativa encausada a las necesidades de fa
Organizacion, aunentard la Motivacion y el Desarrollo del Personal en

la misma.



HIPOTESIS NULA

Si la Comunicacion Administrativa es encausada a las necesidades de
la Empresa y esto NO implica el Desarrollo del Personal, por tanto, al
hacer uso de la Comunicacion Administrativa NO aumentard [a
Motivacion del Personal en la Empresa. Luego entonces, al
incrementar el interés a la Comunicacion Administrativa encausada a
Jas necesidades de la Organizacion, NO aumentard la Motivacion y el

Desarrollo del Personal en Ja misma.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL
Apoyar a que se considere a la Comunicacion Administrativa como

medio o canal que permita clevar la Motivacion del Personal que forma

parte de una Empresa Mediana de Servicio.

OBJETIVO PARTICULAR

Contribuir al conocimiento que se tiene sobre la Comunicacion

Administrativa para ayudar a clevar la Motivacion en ¢l Personal de

una Empresa Mediana de Servicio.



OBIJETIVO ESPECIFICO

Determinar los elementos que permiten eclevar el interés a la
Comunicacion Administrativa para lograr aumentar la Motivacion y el

Desarrotlo del Personal de una Empresa Mediana de Servicio.

OBJETO DE ESTUDRIO

EMPRESA: Como sabemos una empresa cuenta con un conjunto de

personas que se encuentran interrelacionadas con un fin determinado,

comun y formalizado.

Hemos conceptualizado lo que es la Empresa con el fin de explicar a
Usted que el Objeto de Estudio que se mangja; en primera instancia es
de tipo Conceptual Simple debido a que en el momento que la Empresa
existe como tal y esta compuesta por personas, entre eflas se dd un
fenomeno  primordial  conocido  como COMUNICAC[ON,
entendiéndose por ésta, el proceso mediante el cual las personas

transmiten informacion entre si ¢ interpretan su significado.

Los elementos basicos en la Comunicacion son los siguientes:
- emisor
- mensaje
- canal

- fCCC])tOf



Mismos que sc deseribiran en el desarrollo tedrico de la investigacion

(Tema II La Comunicacion Administrativa y la Motivacion)

Retomando la definicion de Comunicacion presentada, podemos decir

que:

- €S un proceso
- se transmite informacion

- se interpreta su significado

Es por esto que nuestro Objeto de Estudio es Conceptual Simple; pues
cada individuo interpreta el significado del mensaje que se le haya

dado.

De esta manera consideramos a la Comunicacion como un proceso, sin
embargo a medida que nos adentremos en el rubro de la misma,
llegaremos a relacionar a la Comunicacion con diferentes ciencias
como son la Psicologia, Sociologia en donde nuestro Objeto de Estudio
se convierte en Complejo pues nos estaremos refiriendo a concéptos
que ya han sufrido una Ruptura Epistemologica, perteneciendo por

consiguicente a una Ciencia especifica.

Se ha considerado no Hegar a la Ruptura Fpistemalogica, esto es, se

manejard un conocimiento Precientifico.



METODOS UTILIZADOS

GENERALES:

METODO INDUCTIVO

Debido a que fa Comunicacion es un fendmeno social nos permite el

uso del Método Inductivo en el momento en que se presenta la relacion

que guarda ésta con las Ciencias implementadas ( Método General ).

METODO ANALITICO

Se aplicara el Método Analitico en ¢l momento que partimos de lo que

es una Empresa Mediana de Servicio misma que para subsitir como tal
requicre del Recurso Humano, ¢l cual es el elemento mas importante
que va hacer posible el desarrollo y concecucion de los objetivos de la
Empresa, creando y manteniendo un ambiente adecuado para que los
individuos que forman parte de dicha Empresa se encuentren a gusto

desempeiiando sus funeiones (Motivacién).



METODO SINTETICO

Considerando que se desca elevar la Motivacion en el Personal de una

Empresa Mediana de Servicio, hablaremos de los Elementos de la
Motivacion, Clases de Motivacion asi como algunas Teorias como ¢s fa
Teorfa de la Jerarquia de las Necesidades Humanas de A. . Maslow
ast como la Teoria de la Motivacion y la Higuiente de Frederick

Herzberg entre otros.

PARTICULARES:

Se ha considerado el uso de los siguientes Métodos Particulares:

- METODO DIRECTO DE ENTREVISTAS

Se refiere a que el subordinado trabaja de una manera mejor si se le
muestran o dan a conocer las actividades que debera levar a cabo, asi
mismo, se di cuando existe un problema de rendimiento sencillo y que
no se d¢ una diferencia de opinion entre ¢ Subordinado y el

Supervisor.



- METODO INDIRECTO DE ENTREVITAS

Se refiere a que el Subordinado necesita llegar a desarrollar su
independencia e iniciativa, asi como su habilidad para analizar sus

problemas de rendimiento.

TECNICAS DE RECOPILACION

GENERALES
Se utilizard la téenicd de investigacion de campo denominada

Cuestionario.

UBICACION:

TEMPORAL:
Febrero de 1995 a Agosto de 1995

ESPACIAL:
UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA A.C.
Gabriel Mancera 1402, Col. del Valle
México, D.IF.



INSTITUTO TECNOLOGICO AUTONOMO DI MEXICO
Rio Hondo No. 1, Col. Tizapan San Angel
México, D.F.

EMPRESA FiLIAL BANCARIA, FACTORAJE
Jaime Balmes No. 1]

Torre C, 3er Piso

Col. Los Morales, Polanco

México, D.F.

DELIMITACION TEORICA

Se ha considerado que la presente investigacion abarque conceptos
intimamente relacionados con Ia Comunicacion Administrativa, sus
clementos y barreras de la misma; asi mismo, aguchos relacionados con
Ja Moivacion, y las dos teorias que pretendemos manejar, Jas cuales
son la aportada por Abraham Maslow asi como la apertada por

Frederick Herzberg,

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Se cuenta con fuentes bibliogréficas limitadas y comunes, asi mismo,

hemos llegado a considerar que se pueden presentar problemas en
cuanto a la disponibilidad de la informacion al momento de realizar el
caso practico. Cabe sefialar que las impresiones de la investigacion se

realizan en una computadora diferente a la que se realiza el trabajo.
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