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INTRODUCCION 

La raz6n por la cual se elige ei tema de ta identificacién del proceso de 

comunicaci6n en la microempresa “Regalos Romeo y Julieta” es el haber observado la 

gran cantidad de empresas de la ciudad de Uruapan, Michoacan con bastantes 

deficienclas a simple vista, acerca de la comunicacién entre el personal de dichas 

organizaciones. 

Otro punto importante es el formar parte de una microempresa; y por lo tanto 

observar directamente ia inadecuada admimistracién debido a que el proceso de 

comunicaci6n no es acorde a las caracteristicas de la empresa. 

Este ditimo parrafo induce de una manera u otra a poder auxiliar a la empresa 

mediante la identificacién del proceso de comunicacién que prevalece en la misma y el 

proponer uno que vaya acorde a las necesidades de la organizaci6n mencionada. 

Para el logro del proceso de comunicaci6n acorde a la institucién que se analiz6é 

fue necesario fijar y darie solucién a los siguientes objetivos: 

* Identificar ei proceso actual de ia microempresa “Regalos Romeo y Julieta” de 

la cludad de Uruapan, Michoacan. 

* Identificar la deficiencias y consecuencias del actual proceso de comunicacién 

de la microempresa “Regalos Romeo y Julieta’. 

Una vez identificados los fines anteriores y conjuntados se procedié a la 

determinacién del marco teérico que nos dar4 la pauta para la solucién de dichos 

objetivos y comprende los siguientes aspectos: 

es



En el primer capitulo se mencionan conceptos basicos de la administracién y 

caracteristicas primordiales que debemos tener presentes para dar seguimiento al 

tema esencial de fa tesis. 

El segundo capitulo trata de la etapa de direccién del proceso administrativos 

enfocado a organismos empresariales debido a que de estos surge la iniciativa de 

dirigir adecuadamente y para esto se requiere una buena comunicacién entre el 

personal para la realizacién de sus labores, cambios en la empresa, en fin un numero 

de aspectos que se lievan en una organizacién en ef desarrollo del proceso de 

comunicacién. 

En el tercer capitulo se menciona el concepto, origen, Importancla, y elementos 

de la comunicacién; también se analizan los efectos, barreras que pueden existir en el 

proceso de comunicacién dentro de un organismo social, y el como afecta fa mala 

interpretacién en dichos sistemas. No se mencionan todos fos tipos de efectos, pero si 

los de mayor importancia. 

Posteriormente se desarrollo el caso pracfico de la microempresa “Regalos 

Romeo y Julieta, basado en ta hipétesis que se establecié en el presente trabajo, y 

esta consiste en que “la existencia de un inadecuado proceso de comunicacién en ta 

empresa analizada ocasiona deficiencias en su administracién’ y la cual se cemprobéd 

por la aplicacién de métodos descriptivos de investigacién, ya que muestran 

detalladamente los sucesos de un hecho en particular, en este caso es la comunicacién 

actual de la microempresa analizada. 

Dentro del método general de la ciencia se utliz6 la entrevista y la observacién 

participativa puesto que son las mds acordes al tema en estudio; del cual las 

entrevistas se reallzaron a todo el personal que la Integra !a organizacién para as! 

conocer la comunicacién utilizada, los objetivos logrades, y alguna otra informacion 

 



hecesaria para e] desarrollo de ésta investigacion. La técnica de observacion reforz6 

en gran medida {a informacién obtenida por las entrevistas realizadas y conjuntando 

dichas técnicas se obtuvo ios datos deseados para dar solucién a los objetivos 

establecidos en el presente trabajo. 

Por tittimo se elaboré el andlisis final en el cual se menciona como se encontrd 

fa comunicaci6n de fa empresa mencionada y ta comprobacién del supuesto realizado 

para este trabajo, el cual menciona si la inadecuada comunicacién afecta la 

administraci6n de un organismo; ademas se comenta las propuestas de mejoramiento 

de comunicacién de dicha organizacién, de las cuales se pretende sirvan de apoyo 

para mejorar el proceso de comunicacién en la empresa “Regalos Romeo y Julieta’, o 

bien para otras personas o instituclones que deseen algdn conocimiento referente al 

tema. 

   



CAPITULO 1 

LA ADMINISTRACION Y SU PERSPECTIVA 

El tema principal det presente trabajo es la comunicacién, y su estudio se 

desprende de una de las etapas de (a administracion, es por esto de gran importancia 

mencionar en el presente capitulo aspectos primordiales de fa ciencia mencionada 

como es el concepto, su objetivo y sus etapas, los cuales nos dar4n la pauta a 

comprender de manera mas amplia el enfoque de esta tesis. 

En la actualidad se encuenta formada nuestra sociedad por diversas 

organizaciones, las cuales son dirigidas principatmente hacia la produccién de bienes 0 

a la prestacién de servicios, esto es togrado por todas las personas que constituyen 

dicha organizacién y por fa interrelacitn de sus recursos como son los fisicos, 

materiales, financieros y tecnolégicos. 

Existen empresas lucrativas y de origen gratuito, cada una de las mencionadas 

iene diferente tamafio y complejidad en sus operaciones y necesitan ser administradas 

eficientemente para que logren sus objetivos, y dada esta importancla es de gran 

utilidad tener informacién y conocimiento del tema mencionado y enfocarlo a las 

Caracterlsticas de cada sistema que permitira en gran parte ef desarrollo y logro de los 

fines establecidos por un organismo empresarial. 

Una administracién eficaz conduce racionalmente y adecuadamente jas 

actividades de una organizacion y es imprescindible para su existencia, supervivencia ¥ 

éxito. 

Sin ia administraci6n, una empresa no tendria ia oportunidad de tener un buen 

funcionamiento, ni crecer y mucho menos existir. 
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La administracién es una ciencia llena de desafios y complejidades debido a 

que su aplicacién es diferente porque cada organizacién tiene sus propios objetivos, 

actividades, directivos, personal, problemas internos y externas, mercado, tecnologia, 

ideologla, pollticas y situaclén financiera. Cada aspecto es diferente ai resto de las 

organizaciones y por consiguiente su administracién es diferente. 

Para el logro de una administracién eficiente en una empresa se requiere ai 

recurso humano que efectiie las medidas para el buen funcionamiento de la 

organizacion; por lo tanto el administrador es e! medio que nara flegar a la empresa a 

la soluci6n de problemas, obtencién de recursos, pianeacién de su aplicacion, 

desarrollo de estrategias, desarrollo de diagnéstico de situaciones, etc.; exclusivos de 

una organizacl6n determinada. ( Chlavenato; 1989:2 ) 

1.4. OBJETO DE LA ADMINISTRACION 

La administracion es una ciencia que se creo con el fin de facilitar a las personas 

¥ @ todo tipo de organizaciones el logro de ios objetives, puesto que existen diferentes 

factores que impiden el desarrollo y logro de fos mismos. 

En la actualidad existe una época de complejidades, cambios e incertidumbre, y 

es aqui donde la administracién se debe aplicar, puesto que una herramienta muy 

importante de la actividad humana, y sobe todo porque ayuda en gran medida a 

enfrentar dichas transformaciones, y en un futura a esquivartas de manera correcta. 

Vivimos en una civilizacién donde el esfuerzo cooperative del hombre es la 

base fundamental de !a sociedad, y es tarea basica de la administracion hacer las 

cosas a través de las personas, ya sea en las industrias, en ef comercio, en las 

organizaciones de servicios pUiblicos, en los hospitaies, en las universidades, en las 

| 

| 
| 
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insfituciones militares 0 de cualquier otra forma de empresa humana. Y depende de la 

capacidad de quienes ejercen la funcién administrativa. 

Otro aspecto primordial es mostrar ia importancla de ta administracion modema 

en la conduccién de una sociedad e indicar que los avances tecnoldégicos y el desarrollo 

del conocimiento humano por si solos no producen efectos de calidad en la accién de 

administrar. ( Chiavenato; 1989:5 ) 

EI parrafo anterior nos indica que para ei desarrollo de actividades de cualquier 

empresa se requieren de recursos tecnolégicos y humanos que coordinados 

apropiadamente por la administracién se obtendran resultados adecuados en cualquier 

Operacion que necesite realizar la empresa, también es importante que cualquier 

avance qué surja en estos aspectos deber4n ser aplicados correctamente, es por esto 

que la administracién en cualquier organismo es de mucho utilidad para realizar el 

manejo éptimo y satisfactorio de todos los recursos que utilice dicho organismo 

empresarial. 

La administracién con sus nuevas concepciones, como veremos mas adelante, 

esta siendo considerada una de fas principales claves para la solucién de los m4s 

graves problemas que afligen actualmente al mundo moderno. ( Ibid ) 

Se ha comentado la gran importancia que va teniendo fa ciencia administrativa, 

y sobre todo con las actualizaciones y modificaciones que ha sufrido la administracion 

se ha convertide de mayor utilidad, puesto que puede enfrentar problemas mas 

complicados , lo que proporcionara un mejor manejo de fas funciones que realice 

cualquier empresa. 

 



1.2. CONCEPTO DE LA ADMINISTRACION 

En ta actualidad existen diferentes conceptos de administraci6n, de los cuales se 

citaran algunos de ellos: 

La palabra de administracion proviene del latin “ad” (direccién para. 

tendencia para) y “minister” ( subordinacién u obediencia ) que uniendo ambos 

términos significa: 

“Aquel que realiza una funcién bajo el mando de otra persona” o bien “aquel 

que presta unt servicio a otra persona”, (Chlavenato;19789:23 ) 

“Es la disciplina que persigue la satisfaccién de objetivos organizacionales 

contando para ello con una estructura y a fravés del esfuerzo humano coordinado” 

(Fernandez; 1971:23) 

“Hacer las cosas a través de otros” 

La administracién en cuento a su concepto ha sufrido con el paso del tiempo 

transformaciones y actuaimente se considera: 

“Ciencia que debe interpretar los objetivos de una organizaci6n y convertirlos en 

acci6n a través de sus elementos que son la planeacién, la organizacién, la direccién y 

el control, de todos los esfuerzos y areas que conforman a la misma, con el fin de 

alcanzar los objetivos de una forma mas adecuada” ( Chiavenato; 1994:8 ) 

1.3. OBJETIVO DE LA ADMINISTRACION 

El objetivo de la administracién es el alcance de los planes y metas de cualquier 

tipo de organizacién de la manera mas adecuada , consiguiendo con esto ei 

 



crecimiento y éxito de las mismas, aplicando el mayor rendimiento y la racionat 

utilizacién de los recursos con que cuenta una empresa. 

1.4. ETAPAS DE LA ADMINISTRACION 

Las etapas componen la administracién segin el autor Henry Fayoi son: 

Planear, organizar, Dirigir. Coordinar y Controlar. (Chiavenato;1994:90) 

Las etapas son funciones del administrador y constituyen la base para ejercer un 

buen desarrollo de las organizaciones. 

PLANEAR 

Consiste en fijar el curso concreto de accién que ha de seguirse, estableciendo 

los principtos que habran de ofientarlo, ja secuencia de operaciones para realizario y 

las determinaciones de tiempo y de recursos necesarios para la organizacién. Esta 

etapa va tomada de fa mano de la previsi6n que implica la idea de cierta anticipacién 

de acontecimientos y situaciones futuras, que fa mente humana es Capaz de realizar y 

sin la cual seria imposible hacer planes; por ello la prevision es la base necesaria para 

la planeacién y segtin muchos autores la toman en cuenta como otra etapa de la 

administraci6n independiente y previa de fa planeacion. 

ORGANIZAR 

Esta etapa conforma la estructuracién técnica de las relaciones que deben 

existir entre las funciones, niveles y actividades de ios elementos materiales y humanos 

de un organismo social, con ei fin de lograr su maxima eficiencia en la ejecucién de los 

planes y objetivos sefialados; y es la que proporciona todas las cosas ttiles para el 

funcionamiento de la empresa. 

 



  

DIRECCION 

En esta etapa el administrador se encarga de conducir a la empresa para et 

logro de objetivos, pone en marcha lo planeado y lo organizado; representa una guia 

en la organizacién y controt mediante ta coordinacién de esfuerzos. 

El director se vale de los elementos autoridad, motivacién, liderazgo, 

Supervisi6n, comunicacién y toma de decisiones, para conducir los esfuerzos al togro 

de los objetivos y planes. 

Motivaci6n: Este elemento esta constituido por factores capaces de provocar, 

mantener y diriglr la conducta hacia un objetivo. Por ota parte se dice que fa 

motivacién esta conformada por todos aquellos subelementos que originan conductas. 

( Arias; 1991:65 ) 

Liderazgo: Es la autoridad basada en fundamentos carism4ticos; es decir 

personales; aqul el administrador esta investido de caracteristicas que !o colocan arriba 

del promedio de tos dem&s miembros dei grupo, convirtiéndolo asi en lider. 

(Arias;1991:143) 

Supervisién: La palabra proviene de los vocabios latinos que significan “sobre” y 

“ver’ de aqui que un supervisor es descrito como el vigila que los trabajadores realicen 

adecuadamente sus funciones. ( Ibid ) 

Autoridad: En la organizacién forma! el poder se transforma en autoridad. E| 

derecho de usar la fuerza est entonces atado a ciertas posiciones relativas dentro de 

la organizacién y este derecho es lo que comUnmente llamamos autoridad; es 

entonces la misma, en virtud de fa cual las personas en una organizacién ejercen 

mando o control sobre las personas. ( Arias; 1991:141 ) 

es 
sie



Toma de decisiones: Este elemento como tos anteriores toma un papel muy 

  

importante en las organizaciones, ya que, dependera el buen funcionamiento de la 

empresa si se estudia concienzudamente las causas y efectos que se desprenden de 

la toma de decisiones y que pueden mejorar o afectar en gran medida el desarrollo y 

cumplimiento de objetivos en las empresas. 

Comunicacién: Este elemento engloba ei conjunto de procesos segtn los 

cuales se trasmiten y reciben diversos datos, ideas, opiniones y actitudes que 

constituyen la base para el entendimiento o acuerdo comin. ( Arias; 1991:386 ) 

La buena comunicaci6n hace cada vez mas eficiente la administracién de 

cualquier organizacion. 

COORDINAR 

Es la etapa que armoniza todas tas actividades del negocio facilitando su trabajo 

y Sus resultados, sincroniza cosas y acciones en sus proporciones adecuadas y adapta 

los medios a los fines. (Chiavenato;1994-81) 

CONTROL 

Es una comprobacién, inspecci6n, intervencién o registros de tas actividades de 

la empresa. Es la medicién de resultados actuales y pasados en relacién con fos 

esperados, ya sea total o parciaimente con ei fin de corregir y formular nuevos ptanes. 

€n et control se realiza ta verificaci6n para comprobar si todas !as cosas ocurren 

de conformidad con el plan adoptado, fas instrucciones trasmitidas y los principios 

establecidos. Su objetivo es localizar los puntos débiles y los errores para ractificarios 

y evitar su repeticion. (ibid) 
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CAPITULO 2 

LA DIRECCION EN LA EMPRESA 

En cualquier organizacién empresarial se requiere conducir o dirigir 

adecuadamente todos !os recursos con que cuenta una empresa, siendo esto una 

etapa de la administracién y que desarrollandose de manera efectiva; se facilitara ei 

logro de los objetivos previstos por una empresa es por esto que en ef presente 

capitulo se analiza esta parte de la administracion contemplando su importancia, 

concepto y sus elementos, que dentro de los cuales se abordara de manera mas 

directa ta informacion relacionada a ta comunicacién ya que es el tema que trata el 

presente trabajo . 

2.1 CONCEPTO DE DIRECCION 

Existen diferentes filosofias def concepto de Direccién; de los cuales sélo se 

mencionan algunas a continuacién: 

“‘Tarea continua de tomar decisiones e incorporar en érdenes e instrucciones 

especificas y generales y mas atin, fa de funcionar como fider de la empresa’. 

(Gulick;1987:3) 

“Es la base de una organizacion” ( Urwick; 1943:81 ) 

“Conduccién de una organizacién para que funcione” (Chiavenato; 1994-81) 

“Guiar y orientar al personal”. ( Fayol; 1950:10 ) 

“Elemento esencial de decisibn y conduccién de una empresa”. 

(Chiavenato;1994:70) 

“Guiar las metas personales, de las personas que integran la empresa con fa 

meta de fa misma para un funcionamiento adecuado”. (Ibid) 

a  



  

2.2. IMPORTANCIA DE LA DIRECCION 

En muy extensas investigaciones se asegura que lo que ocasiona el fracaso de 

la empresa se deriva de una mala planeacién de estructuras deficientes de 

organizaci6én de problemas de integraci6n humana, de fallas en fa direccién de 

personal de inadecuados controles, tanto en area de produccién como en el area de 

ventas y finanzas, de carencia de objetivos precisos y de ta inadaptabilidad de 

empresas para hacer frente a los cambios que le exigen en el mercado y el avance 

tecnolégico. Estas son unas de {as miiltiples razones que han orillado a fas 

empresas a el fracaso pero, sin lugar a dudas el factor comin en todos los ejemplos y 

casos que hemos sefialado esta ubicado en el hombre, que es el elemento esencial de 

decisién. 

Por lo tanto la conclusi6n a la que ha liegado en el campo de los negocios yen 

los planes mas avanzados en materia de gerencia es que todos estos problemas se 

deriven de la falta de capacidad directiva. 

Cabe mencionar que fa Direccién es una parte esencial para iograr una 

funcionalidad adecuada en una empresa; ya que su objetivo es alcanzar el maximo 

rendimiento de todos los empleados en el interés de las metas establecidas en una 

organizacién. 

La Direccién busca en si la conduccién de fa empresa, teniendo en cuenta los 

fines y buscando obtener las mayores ventajas posibles de todos los recursos de {a 

misma, y asegurar la marcha de tas demds etapas del proceso administrativo, que 

conjuntamente podran asegurar el éxito de un sistema empresarial. 

12 

We
d 
w
e
!



2.3. ELEMENTOS DE DIRECCION 

La direccion contiene distintos elementos que cooperan para la obtencién de un 

adecuado desarrollo en ésta fase, pero sobre todo para asegurar y auxiliar al 

funcionamiento idéneo de una organizacién, de los cuales se comentarén a 

continuacion: 

2.3.1. MOTIVACION 

Administrar implica la creacién y el mantenimiento de un entomo en el cual fas 

personas trabajan en grupo en pos del cumplimiento de un objetivo comun. Un 

directivo no puede lograr este objefivo si no sabe lo que motiva a las personas. 

La relacién de factores organizacionales en los puestos de la organizacién, 

proveer de personat esos puestos y el proceso completo de dirigir a las personas 

deben sustentarse en un apropiado conocimiento de la motivacién, pero et hecho de 

que hagamos hincapié en la importancia de conocer y sacar provecho de los factores 

motivacinales no quiere decir que tratamos de convertir a los administradores en 

psiquiatras aficionados. La iabor de una administrador no consiste en manipular a las 

personas sino mas bien detectar lo que {as motiva. 

Evidentemente las organizaciones estan compuestas por diversos elementos, 

encontrandose entre ellos el hombre, por tanto, funcionaran de acuerdo con ef 

esfuerzo; en ofras palabras con el comportamiento de sus miembros. Asi es 

importante conocer ios resortes que mueven a la accién humana ; esto constituye un 

aspecto vital porque de dicha manera el administrador puede actuar manejando estos 

elementos a fin de que su organizaci6n funcione mas adecuadamente y los miembros 

de ésta se sientan mas satisfechos. ( Arias; 1991:60 ) 
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El aspecto motivacién es un elemento importante en cualquier empresa, puesto 

que de esta depende en gran medida que se genere mayor productividad en las 

organizaciones, es por esto que se debe de proporcionar aspectos que generen mayor 

entusiasmo en los trabajadores al realizar su trabajo. 

La motivaci6n no es un concepto sencillo puesto que tiene retaci6n con varias 

series de impulsos, deseos, necesidades, aspiraciones y otras fuerzas similares que 

posee el ser humano. Los administradores motivan a sus subordinados brinddndoles 

en entorno o ambiente que induzcan a contribuir con la organizacién a mejorar su 

funcionamiento. 

Es muy comun escuchar en las organizaciones Ja sentencia : “Hay que motivar a 

nuestro personal para que trabaje mas”. Generatmente el término motivar se emplea 

como sinénimo de induccién o excitaci6n. Para hacer las cosas mas dificiles se 

destaca [a motivacion hacia el trabajo; pero en esta frase se habla de direccién, como 

si el trabajo fuera el factor hacia el cual tendiese ta conducta y como si fa labor fuese 

capaz de incitar, mantener y dirigir la conducta. 

En otras palabras se trata de convertir el trabajo en un fin; sin embargo, resulta 

evidente que para {a mayorta de las personas ef trabajo no es sito un medio para 

lograr otras cosas. Sin negar que en algunas circunstancias el trabajo en si mismo 

puede ser gratificante, no podemos pensar que todo el mundo va ha considerario un fin 

en si mismo; por lo contrario se debe conocer cuales son los objetivos en las personas. 

(Arias: 1991:68) 

2.3.2. LIDERAZGO 

El presente elemento de la direcci6n, es elemental para el buen desarrollo de las 

actividades de una empresa, siempre y cuando sea guiado por personas capaces de 
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manipular a otras en forma positiva para la empresa, para dar mejor comprensién a 

dicho tema se menciona a continuacién su concepto e importancia: 

Ei liderazgo es arte de influir en las personas para que contribuyan 

voluntariamente y con entusiasmo a el logro de las metas grupales; este implica 

seguidores. 

Resuita trascendental anotar que ios lideres, como elementos activos de la 

organizacion, no son nominados seleccionados, elegidos o asignados formalmenite: 

sino por to contrario, aceptados y seguidos. De hecho, es dificil que un lider se halle 

en posibilidad de establecer, adecuada o comprensiblemente, porque tiene ia 

posibilidad de ser tal; ni sus seguidores aceptaran el porqué to siguen. 

(Arias;1991:143) 

El lider establece metas, pero al hacerlo tiene en cuentas las condiciones 

existentes, una vez determinado lo que su grupo puede hacer, hasta cierto punto lo que 

ha de hacer. El lider reconcilia las oposiciones intemas y las presiones ambientales. 

dando una atencién mayor al comportamiento adoptive en relacion arganizacional de la 

empresa . (Ibid) 

El liderazgo es necesario en todos fos tipos de organizacién humana. 

principalmente en las empresas y en cada uno de sus departamentos. Es iguaimente 

esencial en todas las demas funciones de la administracion: el administrador necesita 

conocer la motivacién humana y saber conducir a las personas, esto es ser lider. 

(Chiavenato;1989:137) 

“Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacién y dirigida a 

través del proceso de comunicaci6én humana a la consecucién de una o diversos 

objefivos especificos’. (Tannenbaum;1970:146,147) 
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“El grado en que un individuo demuestra cualidades de liderazgo de 

peculiaridades propias y de caracteristicas de la situacién en la cual se encuentra’. 

(Balcao;1967:123) 

El comportamiento del liderazgo que involucra funciones como planear, dar 

informaci6n, evaluar, arbitrar, controlar, recompensar, estimular, penalizar, etc., debe 

ayudar al logro a aicanzar sus objetivos, en otras palabras, a satisfacer sus 

necesidades. ( Chiavenato; 1989:138 ) 

Si el liderazgo es una infiuencia interpersonal, conviene aclarar lo que significa 

influencia. La influencia es una fuerza psicolégico, “una transaccién interpersonal en ia 

cual una persona acttia de modo tal que modifica ef comportamiento de otra, 

intencionalmente. ( Ibid ) 

Generaimente, ta influencia involucra conceptos como poder y autoridad, 

abarcando todas las maneras por las cuales se introducen cambios en el 

comportamiento de las personas o de grupos de personas. (Ibid ). 

El liderazgo constituye uno de fos temas administrativos mds investigado y 

estudiado en fos uitimos cincuenta afios. Para explicar mejor ta influencla del 

administrador sobre los subordinados, muchos autores desarrolian varias teorlas sobre 

el fiderazgo y pueden ser clasificadas en tres grupos: ( Ibid ) 

A) Teorlas de Rasgos de Personalidad: Son las teorias mas antiguas respecto al 

liderazgo. Un rasgo es una cualidad o caracteristica distintiva de la personalidad . 

Segdn éstas teorfas el lider es aquel que posee algunos rasgos especificos de la 

personalidad que lo distinguen de las demas personas. As{ el Ifder presenta 

caracterisficas marcadas de personalidad a través de las cuales puede influir en el 

comportamiento de las demas personas. ( (Ibid) 
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En resumen segun las teorlas de los rasgos de personalidad, un lider debe 

inspirar confianza, ser inteligente, perceptive y decisivo para tener mejor condicién para 

dirigir con éxito. ( Chiavenato;1989:138 ). 

B) Teorlas sobre estilos de liderazgo: Son las teorias que estudian el liderazgo en 

términos de comportamiento del lider en relacién con sus subordinados, esto es, 

maneras por las cuales el Ider orienta su conducta este enfoque se refiere a Jo que el 

lider hace. (Ibid) 

La principal teorfa que busca explicar el liderazgo a través de estifos de 

comportamiento, sin preocuparse por caracteristicas de personalidad, es la que se 

refiere a tres estilos de liderazgo: Autoritario, Liberal y Democrdtico. (Ibid ) 

Autocratico: Séto el tider fija las directrices, sin participacién del grupo, 

determina las acciones, las técnicas para la ejecucién de las tareas, una a una en la 

medida en que se hacen necesarias y de modo imprevisible para el grupo, establece la 

tarea que cada uno debe ejecutar y quien es su compafiero de trabajo, es dominador y 

Personal ert (os elogios y en las criticas al trabajo de cada miembro. ( Ibid ) 

Democratico: Las directrices son debatidas y decididas por el grupo, estimutado 

y asistido por el lider, el propio grupo esboza las acciones y técnicas para alcanzar el 

Objetivo, solicitande consejo técnico al lider cuando es necesario; éste sugiere dos o 

mas altemativas para que el grupo escoja. Las tareas ganan nuevas perspectivas con 

los debates; la divisi6n de las tareas queda a criterio del propio grupo y cada miembro 

tiene ia libertad de escoger a sus compafieros de trabajo. Ef lider busca ser un 

miembro normal del grupo, en espiritu, sin encargarse mucho de las tareas. El tider es 

objetivo y se limita a los hechos en sus criticas y elogios. ( Ibid ) 
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Libera: Libertad completa para las decisiones grupales o individuales, con 

participacién del lider en ei debate es limitada presentando sélo algunos materiales al 

grupo; aclarando que podria proveer informacién, desde que fa soliciten. Tanto la 

division de tas tareas, como la escogencia de compafieros, queda totalmente a carga 

del grupo. — Absoluta falta de participacién del \ider; este no hace ningun intento de 

evaluar 0 regular el curso de los acontecimientos. El lider solamente hace comentarios 

irregulares sobre las actividades de los miembros cuando se le pregunta. ( {bid:142 ) 

C) Teorlas Situacionales del _Liderazgo: Son las teorias que buscan explicar ef 

liderazgo dentro de un contexto mucho mas amplio que las teorfas anteriores. Este 

teoria parte del principio de que no existe un nico estilo 0 caracteristica de liderazgo 

valida para toda y cualquier situaci6n. Cada tipo de situacién requiere de un liderazgo 

diferente para alcanzar la eficacia de los subordinados. ( Ibid ) 

2.3.3. SUPERVISION 

El concepto del presente tema es: 

“Supervisién es aquel que vigila a fos trabajadores” (Arias;1991:139) 

La funcién del supervisor es la de proteger los intereses de las empresas. La 

mayoria de los supervisores son especialistas segin sus funciones, constituyendo la 

clave para la eficiencia. Se encargan de ver que las cosas se hagan como fueron 

ordenadas:; por lo regular predominan en los niveles intermedios. 

La empresa debera usar diferentes medios que hagan sentir ai supervisor parte 

del cuerpo administrativo, esto con et fin de que al mismo a desarroliar sus actividades 

adecuadamente y por consiguiente coopere al logro de los objetivos previstos por la 

organizacién. 
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Todo supervisor necesita ser capacitado no sdlo en las técnicas de produccién, 

ventas, efc., sino en las que requiere su car4cter de jefe, sobre todo en el trato humano 
y comunicacién, ya que de &stos aspectos dependera en gran medida su influencia 

para que Se reallcen las tareas. 

2.3.4. AUTORIDAD 

Puede definirse a a Autoridad como ‘el poder para tomar decisiones que 

afectan la conducta de ofras personas”. (Arias;1991:1 42) 

La Autoridad implica ciertos tipos de comportamiento tanto de tos superiores 
como de los subordinados. Solamente cuando ambas partes se comportan de 

acuerdo con sus respectivos roles puede decirse que exisfe la autoridad. Si el 

superior emite una orden que no es acatada por el subordinado, realmente aquel 

carece de autoridad sobre este. ( Ibid ) 

Podria decirse que el papel del supervisor es mandar y la del subordinado, 

consiste en obedecer; sin embargo, urge tomar en cuenta que existe una zona de 

aceptacién de {a autoridad, por parte del subordinado, fuera de tal area, la autoridad no 
es valida. Cada subordinado pude delimitar su propia zona de aceptacidn, 

dependiendo la amplitud de la misma de multiples factores personales, sociales, etc. 

El jefe es tat porque tiene tras sI el respaldo de la autoridad formal. (Ibid) 

Ninguna organizacion es completamente formal; sus miembros se relacionan 

unos con otros y empiezan a interactuar no solamente externamente, sino también 

intema y personalmente en términos de los Papeles que desempefien y las 

personatidades que tienen. 
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En las organizaciones se presentan subgrupos que ejercen presionen sobre la 

organizaci6n misma, sobre las normas que pueden ser quebrantadas en su aplicaci6n 

y sobre la autoridad que, no obstante estar firmemente institucionalizada, permanece 

sujeta a cambios. 

En {a organizaci6n informal, el supervisor pierde su autoridad; por ello si este 

fiene fincado su mandato en fa autoridad, sélo puede ejercerlo a través de la 

organizaci6n formal. Los empleados acataran sus érdenes sélo porque es el jefe. 

En cambio cuando el supervisor tiene fincado su mandato en la misma 

organizacién informal, la autoridad viene a representar un papel secundario; en este 

caso se habla de liderazgo. Entonces, su direccién esté basada en la Influencia que 

iene sobre el grupo. 

2.3.5. TOMA DE DECISIONES 

La toma de decisién es un factor elemental, ya que dependera de ésta el 

fracaso 0 éxito de una organizacion. 

En el desarrollo de las diferentes actividades de un administrador se enfrentara 

siempre a la toma de decisiones, y es por esto que requiere de gran capacidad para 

ello, ya que de esto fograra (os objetivos establecidos por fa empresa y por 

consiguiente el buen funcionamiento de ta misma. 

2.3.6. COMUNICACION 

En toda organizacién los administradores deben contar con ja informacién 

necesaria para realizar su trabajo en forma apropiada. 
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La informacién se da en forma vertical, ascendente, diagonal y horizontal a 

través de ja jerarquia en ta organizaci6én. Es prescindible que la direccién tome la 

debida importancia a {a comunicacién que se da en la empresa, para el logro de fos 

objetivos y la relaciones apropiadas. 
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CAPITULO 3 

NATURALEZA E IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION 

Es de vital importancia en cuaiquier organismo comunicarse ideas o mensajes, 

pero sobre todo adecuadamente, ya que, esta marcara la pauta para al desarrollo de 

cualquier actividad, es por esto que en ef presente capitulo se mencionara ef concepto, 

origen, importancia, barreras y efectos para poder entender cual es el tema esencial 

de! presente trabajo y sobre todo conocer como se puede fener un buen proceso de 

comunicacién en cualquier ente, sobrelievando ios posibies obstaculos que impidan ta 

existencia de una adecuada comunicacién. 

3.1. DEFINICION DE LA GOMUNICACION 

Se conjuga enorme cantidad de aspectos, pues provienen de otras disciplinas. 

Por tal motivo, la psicologla, sociologla, economia y el derecho, entre otras ciencias se 

circulan la informaci6n y adoptan cualquiera de las formas de la comunicacién, en sus 

niveles y efectos: La publicidad, los nticleos informativos, medios de comunicacién y 

todas las expresiones verbales, fisicas o escritas. (Gonzalez; 1994:7) 

La comunicacién ha tenido gran importancia y trascendencia dentro y fuera de 

las organizaciones por esto es importante definiria: 

* “Conjunto de procesos segin fos cuales se trasmiten y se reciben diversos 

datos, ideas, opiniones y actitudes que constituyen la base para el entendimiento o 

acuerdo comun” . ( Arias; 1993:386 ) 

 



  

* “Hacer participe a otra persona de lo que uno sabe”. (Garcia;1991:91) 

* “Trasmitir la informacién’. ( D. Enciclopédico; 1976:834 ) 

* “trasmitir nuestra forma de pensar, nuestros sentimientos, creencia, refiexiones 

sobre el pasado y las perspectivas y promesas que nos esperan en el futuro”. 

(Rio3;1992:453) 

* “Acto de relaciin mediante dos o m4s personas que evocan en comén un 

significado”. ( Paoli; 1990:123 ) 

* “Compleja red de sistemas y profundas teorfas, que, relaclonadas con otras 

ciencias como la sociologta la psicologla, el derecha y la electrénica, impuisan ef 

desarrollo del hombre’. ( Ramos; 1991:13 ) 

*“Fendémeno instintivo, semejante a la accién de respirar”. ( Ibid ) 

3.2. ORIGEN DE LA COMUNICACION 

Cuando una criatura pronuncia su primera palabra es un dia de fiesta para {a 

familia. Porque ese acto tiene gran trascendencia. Es uno de los acontecimientos 

mas grandes de Ia historia del hombre: cuando éste pronuncié su primera palabra que 

Se escuché en el mundo. (E.Tematica;1991:211) 

Uno de tantos pensadores, tratando de discemir céma llegé a pronunciarse la 

primera patabra , dirigié su atenci6n a los animales. Vio que el perro tiene una especie 

de lenguaje: un gemido de dolor o de temor, un gruflido de enojo, un ladrido de 

excitation. También el! pajaro tiene su lenguaje, como los demés animales existentes 

en ta tierra. (Ibid) 

 



  

Ahora bien, como se sabe, el hombre primitivo era un gran imitador. Se 

descubri6 que ta gente siempre prorrumpe en exclamaciones para expresar sus 

sentimientos; fue asi que el hombre dio sus primeras palabras. (E.Tematica:1991:21 1) 

La larga historia de la especie es, en gran parte, la historia de la constante lucha 

del individuo por hallar medios mas perfectos de hacerse comprender. Hace 

muchisimo tiempo comenzaron simplemente por vociferar; actualmente, tienen el 

periddico, el feléfono, la radio, ia televisién, junto con muchas otras cosas. Pero 

primero conviene ver qué medios disponian ai comenzar. (Ibid) 

En un principio los animales hicieron mucho por ayudarios. Elaboraron toda 

clase de maneras muy claras de decirse las cosas importantes, como el imitar a los 

animales de aquella época. Pero, luego, comenzaron a tener muchas més ideas, de 

las que nunca tuvo cualquier animal, y entonces un simple grito o gesto ya no 

bastaban. As! se desarrollaron complicados lenguajes de signos y complicados 

conjuntos de sonidos. Y gradualmente a medida que los hombres fuvieron mas y mas 

cosas que decirse, elaboraron maneras cada vez mas perfectas de decirlo, hasta que 

sus gritos se convirtieron en habla o lenguaje. (E.Tematica;1991:220) 

Después de un tiempo, los hombres hallaron la manera de superar la dificultas. 

En la historia de la escritura se relata cémo, gradualmente, aprendieron a depositar sus 

pensamientos en algo m&s duradero que la palabra hablada. Y atin antes de ese 

acontecimiento, habias imaginado varios medios para difundir las noticias rapidamente. 

En ocasiones podian enviar una alarma a través de una fribu o de una facién en un 

lapso sorprendentemente corto. Una hoguera encendida en la cumbre de Ja colina 

enviaba una serie de sefiales, que, a su vez, eran reproducidas en cada colina de la 

religién, y, al cabo de una hora, todo el clan o todo el pais se hallaba en armas. 

Aigunos de los grandes acontecimientos de la historia han sido trasmitidos por sefiales 

de fuego. ( Ibid ) 
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Otra manera de comunicarse esa por golpes de tambor. La aldea mas proxima 

al ofr fos tambores, hacia a su vez resonar los suyos para que los oyera una tercera y 

as! las noticias viajaban rapidamente a través de toda la selva. (E.Tematica;190:200) 

Como es Iégico, la gente empezé a hablar mucho antes de que se le ocurriese 

escribir. Atin hoy en dia hay tribus primitivas que no tienen manera de enviar un 

mensaje si no es por medio de la palabra hablada; pero no hay pueblo alguno tan 

salvaje que no pueda hablar. La escritura comenz6 probablemente, muchos miles de 

afios después el hombre aprendiera a hablar. Surgié del entretenimiento de hacer 

dibujos, ya en los tiempos de que el hombre vivia en cavemas. En esa forma 

probablemente nacié la escritura. (Ibid } 

Fueron egipcios quienes tuvieron la idea de ejecutar dibujos que representaran 

en lugar det sonido, el mensaje. Este importante paso en la historia de la escritura, 

pradujo como resultado final el alfabeto. Pero los egipcios no lo inventaron de repente, 

sino que durante muchos siglos, trazaron complicadas figuras para representar sonidos 

de su idioma. (Ibid:225) 

Como se ve la escritura era adecuada para los indios, pero no para ei mundo 

modemo. Es una gran fortuna para el hombre actual que se hayan inventado tos 

alfabetos, pues sin ellos la vida modema seria atin mucho m4s complicado de lo que 

es. (E. Tematica; 1991:229 ) 

Los aifabetos no nacieron de repente sino que llegé a ellos poco a poco, a partir 

de los pictogramas y la idea que fos hizo posibles fue acontecimiento trascendental en 

la historia del hombre. La primera fue hacer que un dibujo representara, ya no una 

cosa, sino un sonido. Tanto ios hebreos como los fenicios eran pueblos semiticos, y 

ambos se irspiraron en la Idea del alfabeto egipcio cuando empezaron a elaborar el 
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propio; pero fue de tos fenicios de quienes los griegos tomaron el alfabeto que, un poco 

cambiado, se usa hoy en dfa. 

En ef transcurso del tiempo surgié otro acontecimiento que ayud6é en gran 

medida a nuestra actual comunicacién que fue la imprenta, pero no se sabe con 

exactitud quien la inventé, ni cuando ni donde. Cientos de afios antes de que se 

conociera en Europa, los chinos ya sabfan imprimir. ( E. Teméatica:1990:229 ) 

EI método primitivo consistia en grabar letras en relieve sobre una plancha de 

madera, pasarte la finta por encima y luego aplicar el papel sobre ella, presionando 

hasta que quedara impresa. ( Ibid:238 ) 

GOtenberg parece haber sido el que comenzé a tallar les tipos de pedazos de 

madera separados. La gran ambicién de Gitenberg era que su primer libro impreso 

fuera el ejemplar de la Biblia. Ello teva largo tiempo, pues cada letra tenfa que ser 

dibujada cuidadosamente y, luego, recortaba en un punzén de metal duro; después 

habia que hacer los moldes, el vaciado, componer el texto y, finalmente, cada pagina 

tenia que ser impresa en una prensa de mano. ( ibid ) 

En México se instalé en 1536 la primera imprenta del nuevo mundo, alcanzando 

extraordinario desarrollo. ( Ibid ) 

Desde el abaratamiento del papel y de fos adelantos técnicos en el ramo de la 

imprenta, cada ciudadano de paises civilizados puede enterarse a diario de los 

importantes acontecimientos mundiales por unos pocos centavos, y ios periddicos 

desempefian un nuevo acontecimiento en la vida de las naciones. (Ibid:262) 

Otro fabuloso medio de comunicacidn que surgié en el transcurso del tiempo fue 

elcomeo. Los complejos problemas del envio y fa distribucién de ta correspondencia 
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enla €poca actual requieren de complejas organizaciones a escala nacional, y de un 

organismo mundial que regule los acuerdos internacionales. ( £. Tematica;1990-:262 ) 

El correo forma parte de los servicios ptblicos y, en muchas naciones, esta 

administrado por una dependencia especial del gobiemo. ( E.Teméatica;1991:272,273 ) 

Poco después surgié el telégrafo, que es uno de fos medics de comunicacién 

mas importante de la vida modema. Cuando fos hombres descubrieron la manera de 

conseguir que la electricidad llevara mensajes a cualquier distancia en un instante, 

hicieron la vida mucho mas cémoda e interesante. ( Ibid:264 ) 

Otro medio importante que ayudo a superar la comunicacién de los seres 

humanos fue el teléfono, ya que, al encontrar maneras de intensificar la voz, resuttaron 

posibles las llamadas de larga distancia, y ahora una extensa red telefonica comunica a 

los pafses mas lejanos del mundo. ( Ibid:300 } 

En la actualidad ia mayoria de las comunicaciones a Jarga distancia se realizan 

por medio de satélites artificiales. Estos estan en érbitas geostacionarias, es decir se 

desplazan a la misma velocidad de la tierra, y por tanto parecen estar fijos en el 

espacio, y sé mantienen en linea visual tanto como el punto de origen como el destino 

de la fransmisi6n, o sea, con la antena receptora y transmisora. ( Ibid ) 

£1 uso de fos satélites ha abierto un camino extraordinario a fas comunicaciones 

en general, sobre todo en ciertas zonas del mundo antes practicamente 

incomunicadas. ( bid) 

Un medio de comunicacién importante la actualidad es ta televisién, porque es la 

proyectora de imagenes en pariallas. La imagen se mueve sobre fa pantalla la gente 
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se mueve, el escenario cambia, las luces se prenden y apagan. Pero en vez de 

observar una imagen continua que se mueve en la pantalta, lo que en realidad se ve es 

una sucesi6n de imagenes fijas. ( Ibid:340 ) 

Los satélites y son los encargados de difundir las sefiales de television en zonas 

muy extensas, que, seguin la altura y la clase de equipos utilizados, pueden abarcar 

toda Ja superficie de la tierra. 

Los saiélites se usan para trasmitir llamadas telefénicas y telefotografias. 

(E. Tematica; 1991:346) 

3.3. ELEMENTOS DEL PROCESO DE COMUNICACION 

En la evoluci6n humana, el estudio de la comunicacién ha ido tomando mayor 

precisién y para enfocar su importancia y utilidad en las empresa es conveniente 

explicar los elementos que fa integran: 

A) EMISOR: Es el encargado de iniciar y, por lo general conducir al acto de 

comunicaci6n con su contenido. ( Gonzalez; 1994:15 ) 

También se considera 1a fuente la informacién, es quien va a exteriorizar ta 

comunicacién, por lo que deben tenerse en cuenta los siguientes aspectos al presentar 

su mensaje: ( Arias; 1990:386 ) 

* Presentar el contenido informativo lo ms apegado a la realidad, separando 

los hechos reales de las opiniones subjetivas. (Ibid) 

* Habliidad, recursos cutturales, escolares y calidad de ia persona que haga el 

papel de receptor. (Ibid) 
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* El mensaje debe trasmitirse con la mayor exactitud, claridad y sencillez de 

manera que fa relacién producida por el impacto de éste sea decisiva y liquide toda 

Posibilidad de resistencia al cambio o cualquier otro mecanismo. (Arias;1990:387) 

B) CODIFICACION: El codificador es el que toma las ideas de una fuente y las 

elabora y ordena en un cédigo determinado, bajo ia forma de un mensaje. En primer 

lugar, el cédigo puede consistir en un mensaje escrito en determinado idioma o clave, 

enimagenes, gestos 0 palabras y a un determinado canal, que puede o no requerir ser 

decodificado por parte del receptor. (Gonz4lez;1994:16) 

C) MENSAJE. Se entiende ja unidad, idea, concepto que ileva en si mismo una 

dosis de Informacion utl como entace o unién entre emisor y receptor. (Ibid ) 

Seis son los requisitos que debe contener un mensaje, a fin de evitar toda 

posible deformacién de io que verdaderamente se desea trasmitir: 

1.- Credibilidad, o sea que la comunicacién establecida por ef mensaje 

presentado al receptor, sea real y veraz, de manera que este descubra facilmente el 

objetivo de nuestra labor y elimine actitudes preconcebidas que deformarian la 

Informacién. (Arias; 1991:386 ) 

2.- Ufilidad. La finalidad de nuestra comunicacién sera dar informacién itil que 

sirva a quien va dirigida. ( Ibid ) 

3.- Claridad. Para que el receptor entienda ef contenido del mensaje sera 

necesario que fa trasmitamos con simplicidad y nitidez. (Arias; 1991:386) 

4. Continuldad y Consistencia. Para que el mensaje sea captado, muchas 

veces es necesario emplear la repeticién de conceptos, de manera que a base de la 
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continuidad y consistencia podamos penetrar en ta mente del receptor para vencer las 

posibles resistencias que éste establezca. ( Arias;1991:386 ) 

5.- Adecuacién en el Medio. En el proceso para establecer comunicacién con 

los receptores en una organizacién sera necesario emplear y aceptar los canales 

establecidos oficialmente, atin cuando estos sean deficientes u obsoletos. ( Ibid } 

6.- Disposicién del Auditorio. Una comunicacién accesible dispone al auditorio a 

captar la noticia, una forma oscura, que implique grandes esfuerzos por parte del 

receptor, lo predispone negativamente a los mensajes. ( Arias;1991:388 ) 

D) CANAL. Es el medio o conducto que transporta fos mensajes ( carfas, 

felegramas, juntas, etc., el mds elemental es el aire, ya que es el que utilizan los 

individuos para comunicarse entre s{ de la manera directa y personal. (Arias;1991 :338) 

En ta actualidad ta administracién ha puesto mayor cuidado no sélo en que 

llegue informacién al empleado, sino enviarta hacia afuera, a otras instituciones; asi 

que, para flevar a cavo cualquier tipo de comunicacién, precisa ocupar los medios 

especificos de que la organizacién dispone para esta funcién: los canales de 

comunicacion sujetos éstos a fas formas de relaci6n interpersonal que se dan alll. 

(Arias; 1991-388) 

Se mencionan los aspectos que pueden considerarse canates: 

Técnicos: 

El canal sonoro y los representados por fa radio, cine, television, la prensa yla 

fotografla. La funcién principal de éstos canales es fa de constituirse en una 

prolongacién de los canales fisiolégicos. (Gonzalez;1994:15) 

 



EI canal sonoro engloba elementos tecnolégicos representados por los discos, 

los casetes y ef teléfono. El canal cinematografico tiene como funcién trasmitir un 

mensaje por medio del sonido y las imagenes en movimiento. ( Ibid } 

Los canales de comunicacién se identifican en muchos aspectos con las lineas 

de autoridad y responsabilidad, existen dos tipos de canales los cuales son: 

* Informales: Estos surgen espontaneamente en la organizacién. No son 

planeados y siguen las corientes de simpatia y acercamiento entre tos miembros de ta 

organizacion. Pasan de una persona a otra y se deforman en cada transmisién. 

Estén constituidos por rumores chismes, etc. (Arias:1991 1388) 

* Formales: Los cuales deben planearse y estructurarse adecuadamente. (Ibid) 

E) DECODIFICACION. Es la interpretacién del mensaje enviado por el emisor y 

dependera de las actitudes, del nivel académico y social del receptor para que, este 

elemento se realice adecuadamente. ( Gonzalez; 1994:16 ) 

F) RECEPTOR: Es la persona que recibe y capta la informacion trasmitida; se 

debe tener en cuenta, por tanto, que existe en toda recepclén la tendencla a desarroliar 

mecanismos de defensas; sobre todo cuando las informaciones evan a cabo alguna 

modificacién del estatus en que se vive y se acta; de ahi que todo lo que significa 

cambio puede correr el riesgo de ser rechazado, produciéndose conscientemente o 

inconscientemente barreras que obstaculizan la verdadera informacién, o en su 

defecto, la modifican de manera que esto sea aceptable. En tal situacién, podemos 

hablar del receptor en términos de sus habilidades comunicativas. Si este no posee la 

habilidad de escuchar, leer, pensar, no estara capacitado para recibir y comprender los 

mensajes que la fuente ha trasmitido. La cultura y situaci6n en el sistema soclal det 
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receptor, su estatus y su conducta afectan fa recepcién e interpretacion de los 

mensajes. ( Arias; 1991:389 ) 

G) RETROALIMENTACION: Es un proceso de reaccién causa-efecto que se 

produce entre ia salida y la entrada de uno o de todos los elementos que integran un 

acto de comunicacién. Su funcién primordial es obtener un mejor ajuste y a la vez 

complementar la informacién emitida. Este proceso no se puede producir sin ja 

emisi6n del mensaje, excepto en una forma primaria, y fal vez, impersonal. 

(Gonzdlez;1994:17) 

No obstante, lo anterior, en todo proceso de comunicacién, por complicade que 

Sea 0 Sofisticado, habra siempre tres elementos fundamentales: ef emisor, mensaje y 

el receptor. 

3.4. BARRERAS DE LA COMUNICACION 

Entendemos por barreras impuestas a fa comunicacién todos aquellos factores 

que la impiden, deformando ef mensaje, u obstacutizando ef proceso general de dsta. 

( Arias; 1991:390 ) 

Existen diferentes barreras que afectan el proceso de la comunicacién y los 

cuales son: 

A) BARRERA SEMANTICA 

Se refiere al significado de las palabras orales o escritas. Cuando no 

precisamos su sentido, éstas se prestan a diferentes interpretaciones y asf el receptor 

entiende no fo que dijo el emisor, sino, lo que su contexto cultural fe indica. 
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B) BARRERA PSICOLOGICA 

Hay muchos factores mentales que impiden aceptar o comprender una idea, 

algunos de ellos son: 

* No tener en cuenta el punto de vista de los demds. 

* Sospecha o aversion. 

* Preocupacién o emociones ajenas al trabajo. 

* Timidez. 

* Eyplicaciones insuficientes. 

* Sobrevaloracién de si mismo. 

Todos éstos factores influyen en ia persona que escucha para que acepte o 

rechace las ideas que le han sido comunicadas. Para obtener resultados se riecesita 

algo mas que unicamente hablar. A una persona generalmente es necesario 

explicarle, convencerla, observar su situaci6n y también dejarle que la le hable a usted. 

( Ibid ) 

C) BARRERA FISIOLOGICA 

Este tipo de barrera impide emitir o recibir con claridad y precisién un mensaje, 

debido a los defectos fisiolégicos del emisor o del receptor. Tales defectos pueden 

afectar cualquiera de ios sentidos. Un ciego, un tartamudo, un mudo, un sordo, 

pueden ser los ejemplos mas claros, pero también debemos considerar a las personas 

que sin llegar a esos extremos tienen alguna falia y no ven, escuchan o hablan muy 

bien debido a algtin defecto organico. ( Ibid:391 ) 

D) BARRERA FISICA 

La distancia y el exceso de muido dificuttan ta comunicacién. asi como (as 

Interferencias en el radio o en el teléfono. Estos son ejemplos de barreras fisicas que 

debemos tomar en cuenta al comunicamps, a fin de eliminarlas lo mAs posible. (Ibid) 
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E) BARRERA ADMINISTRATIVA 

Son aqueilas causadas por las estructuras organizacionales, mala planeacién y 

deficiente operacién de los canales. De la solucién para este tipo de barreras se 

ocupan diversas clencias ( semantica, medicina, psicologia, clbemética, etc. ). (Ibid) 

3.5. REDES DE LA COMUNICACION 

Los patrones, cadenas o redes de comunicacién han sido extensamente 

investigados. Un mensaje puede ser enviado de una persona a otra dentro de varias 

altemativas de patrones; cada uno de esos presenta caracteristicas diferentes de 

eficiencia, rapidez, union, exactitud, etc. ( Chiavenato: 1989:149 ) 

El estudio de redes de ta comunicaci6n intento inicialmente encontrar la mejor 

manera de trasmitir informacion dentro de las empresas, pues esta es enviada para 

una gama de propésitos. ( Ibid ) 

La manera mis eficaz de comunicar mensajes depende de situaciones que 

presenten; un andlisis de las redes de comunicacién puede ayudar a darnos la 

determinaci6n de cual es la manera mas indicada de comunicar en cada una de las 

mismas. { Ibid ) 

A continuacién se mencionara ei concepto de las redes de comunicacién para 

mejor entendimiento a este tema: 

1.- RUEDA: Posee una rapidez de influencia, exactitud buena, énfasis en el lider 

muy pronunciada, moral muy pobre y una flexibilidad para el cargo con participacién 

lenta. ( Chiavenato; 1989:143 ) 
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2.- CADENA: Se marcan las mismas del punto anterior. Con excepcién de 

tener un énfasis en el lider Gnicamente marcado. ( Chiavenato;1989:149 ) 

3.- CIRCULO: Posee una influencia lenta, exactitud pobre, no tiene énfasis en el 

lider, moral muy buena, flexibilidad al cambio en el cargo muy répida. (Ibid) 

3.6 FUNCIONES DE LA COMUNICACION 

Los medios de comunicacién masivos se caracterizan porque introducen en 

diversas capas sociales pautas de comportamiento social y de consumo. No puede 

existir una comunidad sin que haya en ella algun tipo de comunicacion, por elemental o 

tudimentaria que sea. Por otra parte, resutta I6gico pensar que si nuestra sociedad 

vive en constante cambio, los medios masivos de comunicacién participen también, en 

mayor o menor grado, de dicho cambio. (Gonzalez;1994:21) 

Asimismo se ha comprobado que cada medio de comunicacié6n ejerce sobre 

auditorios diferentes de influencia., no obstante la comunicacién desempefia una 

funcién primordial conocida come la transmisién del conocimiento. Por otro lado, 

incrementa y motiva la participacién social y las normas de consumo del individuo. 

(Ibid). 

Existen otras funciones de la comunicacién como son: 

1) FUNCION DE VIGILANCIA DEL AMBIENTE 

Se entiende como la reunién y ta distribucién de informacion generada en la 

sociedad, es la que realiza la comunidad para emprender su entomo. 

(Gonzalez;1994:22) 
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2) FUNCION DE NORMA SOCIAL 

Se origina cuando una sociedad deja de ser simple para convertirse en 

altamente industrializada y, por lo tanto, compleja. Los medios de comunicacién 

desempefian esta funcién cuando muestran al publico lo que supuestamente conviene 

a la sociedad. ( Gonzélez;1994:22 ) 

3) FUNCION DE NIVEL SOCIAL 

Consiste en otorgar un estatus o nivel social quienes son receptores de sus 

mensajes concediéndoles una determinada importancia a un asunto, a una personao a 

una organizacién. ( Ibid ) 

4) FUNCION REFERENCIAL 

Es la que define las relaciones entre el mensaje y el receptor. ( Ibid } 

5) FUNCION CONNOTATIVA 

Define las relaciones entre el mensaje y el receptor. ( {bid ) 

6) FUNCION ESTETICA 

Es la relacién que tiene el mensaje consigo mismo. (Ibid ) 

7) FUNCION FATICA 

Tiene por objeto, el afirmar, sostener o detener un acto de comunicacién en 

cualquiera de sus etapas. ( {bid } 

8) FUNCION METALINGUISTA 

Define el sentido de los signos que utilizan en un acto comunicativo y que   
pueden 0 no ser comprendidos por el receptor. ( Gonzdlez; 1994:22 ) 
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En realidad tos especialistas han llegado a enunciar hasta 31 diferentes 

funciones de la comunicaci6n has que se han citado sdéio algunas de las mas 

generalizadas. ( Gonz4lez;1994:22 ) 

3.7. EFECTOS DE LA COMUNICACION 

Para dar claridad a este tema se mencionan algunos de tos efectos mas 

comunes dentro de la comunicacion: 

1) EFECTOS DE LA COMUNICACION MASIVA 

Diariamente escuchamos que fa televisién nos manipula, el pUblico se enajena, 

se frustra, etc., siente deseos de imitara los héroes de los programas. En realidad lo 

que sucede es que la gente conoce muy poco de este efecto. (Gonz4lez;1994:27) 

2) EFECTO DE PERSUASIBILIDAD Y DE CONVERSION 

El efecto de conversion se produce intimamente ligado al de persuasibilidad y 

ambos son elementos de cambio en tas opiniones o creencias det pliblico y se 

presentan sobre todo en aspectos consumistas y politicos. (Ibid) 

Algunos de los factores y de las condiciones que contribuyen a que se den en 

nuestra sociedad diversos procesos de conversién y persuasibilidad, motivades por 

algunos de los medios masivos de comunicaci6n son: 

" Los grupos y las normas aceptadas y practicadas por éstos mismos grupos. 

( Ibid ) 

* La influencia de un individuo o imagen hacia otros individuos o masa social. 

(Ibid ) 

* La persuasibilidad empleada. ( Ibid) 
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Por otro lado las personas sometidas a presiones continuas de tipo material y 

social y que viven en constante contradiccién consigo mismas entre lo que son y lo que 

quisieran ser segtin los estereotipos convencionales que les sugieren los medios 

masivos de comunicact6n son tos mas susceptibles a convertirse. (Gonzélez:1994:27) 

Un fenémeno relacionade con la conversién, se produce cuando algunos 

individuos repiten los argumentos de una comunicacién con la que inicialmente no 

estaban de acuerdo y que por lo general terminan aceptando. ( ibid } 

2) EFECTO DE AVASION 

Este efecto es uno de jos que mas se repiten en los medios masivos de 

comunicacion. El ejemplo clasico suele ser del espectador que recutre a ja television, 

al cine o a ta radio, para alvidarse de sus problemas cotidianos. (Abid:29 ) 

Por definicién de evasién es la que ofrece o intenta ofrecer un alivio para las 

realidades monétonas o desagradables de la vida. Sus funciones son: la distracci6n, 

relajacion y el olvido de inquietudes. ( Ibid ) 

También la evasién puede presentarse como un desahogo emocional, una 

reafirmacion social. €s por eso que los andlisis de contenido realizados en este 

sentido revelan que una gran parte def material de los medios masivos de 

comunicacién, describe a sus auditorios mundos que no son iguales a los que viven en 

realidad. ( Ibid ) 

3) EFECTO DE FRUSTRACION 

Este efecto se presenta en muchos aspectos, no todos relacionados con los 

medios de comunicacién; pero en cualquiera de sus casos, la frustracién es un 

sentimiento de Insatisfaccléin, de fracaso, que corresponde a la presencia de algun 
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obstaculo que impide {a realizacion de algdn deseo o necesidad, ya sea de tipo 

material, social o psicolégico. Un buen ejemplo praducido por los medios de 

comunicacién son los programas y anuncios de autos lujosos, residencias fabulosas y 

lugares exéticos, que llegan a masas o audiforios de escasos recursos econémicos. 

(Gonzélez; 1994:29) 

4) EFECTO DE MANIPULACION 

La maniputacién es el propésito de guiar a un publico hacia ta adopcién de 

conductas y actitudes predeterminadas. Es una resultante de ja operaci6n por medio 

de la cual se orientan y cambian jas opiniones, creencias o comportamientos de los 

publicos, a través de un dirigente politico o social o de la influencia de un medio masivo 

de comunicacion. A su vez ta principal caracteristica de éste efecto es que jas 

Personas no son conscientes de ta manipulacién. { Ibid ) 

5) EFECTO DE LA MOTIVACION 

Este efecto es el conjunto de los factores psicolégicos que empujan 

inconscientemente al ser humano hacia un determinado género de acciones, 

feacciones o de objetivos prefijados, a través de la estimulaci6n de sus deseos 0 

capacidades. ( ibid ) 

6) EFECTO DE LA SOCIALIZACION 

Por socializacién entendemos el proceso de indole psicolégico que dura toda la 

vida, durante el cual el individuo va incorporando normas, valores y pautas de 

comportamientos sociales. En nuestra sociedad modema los medios de comunicacién 

son un agente de socializacién muy importante, !a television, las peliculas y Jas 

historietas constituyen elementos basicos de sociatizaci6n, sobre todo para los nifios y 

los jévenes. 
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7) EFECTO DE LA IDENTIFICACION 

Es la tendencia a obtener o asimilar los rasgos distintivos de otro individuo, lider 

© grupo social. En el ambito de la publicidad es un elemento utilizado para conseguir 

una clerta o total Identificaci6n del consumidor con el producto enunciado. Lo mismo 

resulta con los programas de televisién o de cualquier otro medio de comunicacién. 

(Ibid) 

3.8 CARACTER FORMAL DE LAS ORGANIZACIONES 

Estas organizaciones estan ligadas por comunicaciones escritas. Las reglas, 

decisiones y acciones administrativas son formuladas y registradas por escrito, de ahi 

el caracter de formal. (Chiavenato;1989:314) 

Todas las acciones y procedimientos se hacen por escrito para proporcionar 

comprobacién y documentaci6n adecuada; ademas de esto la interpretacién univoca 

de las comunicaciones también es asegura y como muchas veces ciertos tipos de 

comunicaci6n se reiteran constantemente, la organizacién se ayuda de rutinas y de 

formularios para facilitar tas comunicaciones y para rutinizar su cumplimiento. (Ibid) 

La comunicacién es importante para ja relacién entre las partes, para el 

esclarecimiento y !a explicaci6n a los participantes inferiores de las razones de las 

decisiones tomadas. Los subordinados deben recibir continuamente de los 

administradores 0 jefes un flujo de comunicacién capaz de suplirles las necesidades; 

por otro lado deben recibir de los subordinados un flujo de comunicaciones capaz de 

proveerles una idea adecuada de fo que esta sucediendo. (Chiavenato;1989:148) 

 



  

3.9. IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION EN LAS 

ORGANIZACIONES INFORMALES 

Se ha verificado que ei comportamiento de los individuos en el trabajo no 

pueden ser adecuadamente comprendido sin que se considere fa organizacion informal 

de los grupos, como también las relaciones de esa organizacién y su comunicaci6n. 

(Chiavenato;1989:148) 

Encontramos amistades, antagonismos, individuos que se identifican con otros y una 

gran variedad de relaciones en el trabajo o fuera de el que constituyen fa llamada 

organizacion Informal. (Ibid:150) 

El trabajo en la empresa requiere indiscutiblemente la interaccién entre fos 

individuos., de esa forma, existen os procesos de comunicacién social que participan 

directamente en fa relacion de los objetivos de ja empresa y que culminan en ia 

organizaci6n formal. ( Ibid } 

La organizaci6n informal tiene su origen en la necesidad del individuo de convivir 

con los demas seres humanos. Cuando alguien entre en un nuevo ambiente de 

trabajo. ciertamente presenta un elevado interés de establecer relaciones satisfactorias 

de comunicacién y sobre todo informaies con sus nuevos compafieros de trabajo. Esta 

necesidad sera satisfecha mediante las relaciones que se establecen en fa 

organizaci6n informal y en el seno de tos grupos que ahi mismo se forman. 

La organizacién formal en si, no puede tener en cuenta los sentimientos y 

valores inherentes a ja organizacién social a través de los cuales los individuos o 

grupos son diferenciados e integrados de manera informal. Los individuos en su 

asociacién con otros en la empresa, crean relaciones personales, se integran en 
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grupos informales, en los cuales cada persona adquiere una cierta posicién o estatus. 

(Chiavenato;1989:150) 

3.10. COMUNICACION COMO ACTIVIDAD GERENCIAL 

En el transcurso de! tiempo se identificé la necesidad de elevar la competencia 

de los administradores a través del trato interpersonal, en el sentido de adquitir 

condiciones para enfrentar con eficiencia ios compiejos problemas de comunicacién 

como también de adquirir confianza y franqueza en sus relaciones humanas. 

(Chiavenato; 1989:150) 

La teoria de las relaciones humanas creé un sentido sensible sobre la 

administraci6n para modificar las habituales maneras de dirigir las organizaciones, el 

efecto real fue obligar a los administradores a: 

A) Asegurar la participacién de todos los trabajadores en la solucién de 

problemas de la empresa. (Chiavenato;1989:150 ) 

B) incentivar la mayor franqueza y confianza entre los individuos y los grupos en 

las empresas. ( Lawrence; 1973:202 ) 

La comunicaci6n en este aspecto tiene dos propésitos fundamentales que son: 

1} Proporcionar informacién y comprensién necesarios para las personas y con 

esto pueden conducir sus tareas. ( Ibid ) 

2) Proporcionar las actitudes necesarias que promuevan la motivacion, 

cooperacion y satisfacci6n en los cargos. ( Ibid ) 
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Estos dos propésitos promueven un ambiente que conduce a un espintu de 

equipo y un mejor desempefio en las tareas. ( Lawrence:19763:202 ) 

La combinacién de los propésitos anteriores brindan un trabajo en equipo y a su 

vez un mejor proceso de comunicacién, que conduce a un adecuado desempefio en 

los cargos. 
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CAPITULO 4 

PROCESO PRACTICO DE LA MICROEMPRESA “REGALOS ROMEO 

Y JULIETA” 

En este capitulo se apticd diferentes técnicas de investigacion a la empresa 

“Regalos Romeo y Julieta” para determinar como se encuentra la situacion actual de fa 

misma empresa en cuanto al tema primordial del presente trabajo que es la 

importancia de la comunicacion y como se lleva a cabo entre en personal que !a integra 

y asi mismo dicha informacién dara ta pauta pata verificar si los objetivos y ta hipétesis 

establecida en esta tesis se aceptan o rechazan, ademas se mencionan las propuestas 

adecuadas a las caracteristicas de mencionado organismo empresarial para que exista 

un mejor process de comunicacién. 

41. CARACTERISTICAS GENERALES DE LA EMPRESA 

“REGALOS ROMEO Y JULIETA” 

La empresa “Regalos Romeo y Julieta es una microempresa familiar por el 

patrimonio que maneja, por las utilidades que genera ya que no es una cantidad 

grande lo que maneja para el desarrollo de sus actividades y por Ja cantidad pequefia 

de trabajadores que tiene laborando. 

La organizacién antes mencionada surgié a raiz de ta iniciativa de la Sra. Berta 

Cuevas Avila, actual propietaria de la empresa, esto ocurrié a principios del afio de 

1990, con la finalidad de crear un Patrimonio 

familiar e ir fomentando el ahorro en el mismo, y el generar mayores ingresos. 

 



  

Esta empresa se encuentra conformada por tres trabajadores los cuales ocupan 

los puestos de administrador o duefio, y es la persona que se encarga de trasmitir las 

érdenes, actividades o cambios realizados en la empresa a los dos trabajadores que 

Se encuentran como empleados de mostrador, o sea {a atenci6n directa al cliente y son 

hijos de! propietario dei negocio y sus funciones son la venta directa al cliente de los 

productos que se comercializan en dicha empresa, ta limpieza y el acomodo de los 

mismo. 

Por ultimo es buena mencionar que todo el desarrallo de dicha organizacién 

funciona con bases empiricas y experiencias por parte de los miembros que la 

integran, ademas no tiene documentos formales por escrito de ningun aspecto o 

actividad llevada en la empresa. 

4.2. OBJETIVOS 

Para ja realizacién de la investigacién es necesaric fijar ciertos parametros u 

objetivos , ya que son los que dan la pauta para un seguimiento adecuado a dicha 

investigacién. y los cuales se mencionaran a continuacién: 

4.2.1.OBJETIVO GENERAL 

Determinar el proceso de comunicacién actual de ia microempresa “Regatos 

Romeo y Julieta” perteneciente al sector comercial de fa ciudad de Uruapan 

Michoacan. 
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4.2.2, OBJETIVOS PARTICULARES 

A) Identificar el proceso actual de fa comunicaci6n en fa microempresa “Regalos 

Romeo y Julieta “ de la ciudad de Uruapan Michoacan. 

B) Detectar las deficiencias de fa comunicacién en ta empresa “Regalos Romeo 

y Julieta “ 

C) Determinar ias consecuencias que se provocan por las deficiencias de la 

comunicaci6n en la empresa. 

0) Proponer un proceso de comunicacién adecuado a las necesidades y 

caracteristicas de la empresa. 

4.3. HIPOTESIS 

“La existencia de un inadecuado proceso de comunicacién en la microempresa ° 

Regalos Romeo y Jutieta ° de la ciudad de Uruapan Michoacan ocasiona deficiencias 

en la administraci6n en la mencionada empresa” 

4.4, METODO DE RECOLECCION DE DATOS 

La actual investigacién se realizar4 con la ayuda de la combinacién adecuada 

de métodos de investigacién de acuerdo a ios requerimientos del caso que se estudia, 

y que se mencionaran a continuacion. 

Se desarrollé el método descriptive, ya que es el procedimiento que muestra 

detalladamente los sucesos de un caso en particular. En cuanto a fo que se refiere



nuestro Caso fue el identificar el proceso actual de comunicacién que prevalece en la 

microempresa estudiada. 

Ahora bien otro motivo por el cual se enfatiz6 a utilizar el método mencionado 

anteriormente fue por el tema a que se refiere (a investigacién, pero sobre todo por que 

las caracterfsticas de la empresa se adoptaron mas en dicho método 

Ei método se aplicé en el momento de iniciar ia busqueda de informacién que se 

requirié de la empresa. éste fue desarrollado con diversas técnicas de campo como 

fueron la observacion y ta entrevista, ya que son las mas apropiadas al tema en estudio 

y por que existe una aportacién muy particular de cada miembro que integra la 

mencionada Institucion para que se desarrollaré el fin esencial de este trabajo. 

En cuanto a ta técnica de entrevista, se realizé en forma personal, ya que los 

miembros de la empresa son pocos y porque es Ja forma mas directa de obtener ja 

informacion, ademas por que esta da la pauta para cuestionar mas sobre aspectos 

que hubieren quedado dudosos y para recolectar la gran mayorla de informacién 

necesaria para la solucién al objetivo establecido. 

Otro punto importante por e! cuai se aplicé ia entrevista es por que es una 

técnica cualitativa lo que nos ayudé a concluir y proponer de manera mas real acerca 

del comportamiento de la comunicaci6n en la empresa. 

La entrevista fue dirigida a todo ei personal que conforma la empresa, el cual se 

encuentra integrado como se indica a continuaci6n: 

- El gerente general o duefio de la empresa “Sra. Bertha Cuevas Avita” 

- A dos empleados de mostrados los cuales son hijos del propietario de ja 

empresa y sus nombres son Luisa Lopez Cuevas y Ramona Lopez Cuevas. 
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Dicha entrevista que se realiz6 a el personal indicado anteriormente se elaboré 

de la siguiente manera: 

* .Cuai es su nombre completo? 

* Que edad tiene? 

* ,Qué puesto ocupa en la empresa? 

* eConoce et objetivo de su puesto, y cual es? 

*E Qué comunicacién considera usted que prevalece en la empresa. formal 

0 informal? 

*ePor lo general quién inicia la comunicacién? 

*.Qué aspectos considera que dafian o afectan el trasmitir cualquier 

mensaje que se de en la empresa? (Barreras) 

*7Enxiste la suficiente claridad, precision en los mensajes recibidos por sus 

compafieros de trabajo? 

*, Qué tipo de lenguaje utilizan sus compafieros de trabajo en la 

fransmisién de mensajes dentro de la empresa? 

* LExisten aspectos fisiologicos que afectan el emitir o enviar mensajes 

dentro de la empresa como puede ser sordera 0 ceguera? 

* .Se da entre sus compafieros de trabajo una comunicacién con 

aspectos de aversién, timidez o resentimientos familiares? 

* LExiste factores que dafien ja transmisién de mensajes en ta empresa 

como puede ser el ruido, ia distancia u otro factor que usted considere 

simitar? 

*4Sé proporcionan mensajes en forma escrita? 

Si existen mensajes escritos: 

*jLos documentos por los cuales recibe algdn tipo de comunicacién son 

entendidos 0 bien clasificados y planeados? 
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"_Creé que la comunicacién que existe entre usted y sus compafieros de 

trabajo togran un buen proceso de comunicacién? 

*4gQué consecuencias nota usted que se ocasionan por el proceso de 

comunicacion existente en la empresa? 

*4Qué propondria para que se mejore el proceso de comunicacién que 

existe en la empresa? 

Las cuestiones anteriores son las que reflejaron la informacién requerida para fa 

solucién de los objetivos establecidos en el presente trabajo 

Respectc a la técnica de observacién se aplicé a todas tas actividades y 

conversacionés que marcan en gran medida la solucién al tema estudiado y a todo el 

personal de la empresa, ya que es el marcara el proceso de comunicacién actual. 

La observaci6n fue directa y es una técnica que ayudo a confirmar la 

informacién obtenida en ias entrevistas realizadas a todo el personal de la 

microempresa “Romeo y Julieta” 

Los aspectos que se observaron en esta técnica fueron los siguientes: 

* Relaciones taborales entre los trabajadores 

* Relaciones familiares entre los trabajadores 

* Confirmar las deficiencias mencionadas por los empleados respecto al 

proceso de comunicaci6n. 

* Medio ambiente que repercute la nitidez de los mensajes 

“Ver que la retroalimentacién de los miembros de la empresa sea la 

mencionada, 

* Verificar si las respuesta que proporcionaron los trabajadores que 

participaron en dicha técnica fueron reales. 
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Las técnicas mencionadas anteriormente ayudaron a reunir informacion 

necesario para asi dar una propuesta de mejoramiento at proceso de comunicacién 

que existe en la empresa. 

4.5. PRESENTACION E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS 

En esta parte del capitulo se redactaran Ja informacién obtenida por parte de los 

integrantes de la empresa, la cual se enfocara en distintos subtemas que conilevaran a 

la solucién del tema esencial, fos cuales son 

4.5.1. IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION EN LA 

ORGANIZACION. 

Para ta microempresa “Regalos Romeo y Julieta” es de vital importancia el estar 

comunicandose, ya sea con el medio externo e interno, ya que del saber comunicar 

dependera en gran medida el desarrollo adecuado de todas las actividades que se 

realizan en la misma. 

Para los miembros de esta organizacién es mas importante tener buenas 

relaciones familiares, puesto que consideran que si existieran se daria la pauta para 

darle la atencién al negocio como debiera, pero sobretodo comunicarse tos cambios 

que se generan en el mismo, asi como cualquier producto que se requiera. y que se 

comercialice, o cualquier mal entendido surgido en el desarrollo de las mismas 

actividades de la empresa. 

Todo el personal de la microempresa se slenten satisfechos cuando son 

tomados en cuenta para cualquier decisién o idea que afecte de manera positiva o



negativa al negocio, dando con ello una mayor satisfaccién, menor tensién, enojos, 

timidez y que esto les conduce también a generar mayor y mejor comunicacién. 

Sin embargo en las observaciones realizadas en este punto es notorio que todo 

el personal sabe la importancia que tiene la comunicacién en la empresa, mas sin 

embargo no es aplicada debido a que se interfieren demasiado los sentimientos 

familiares, afectando directamente lo que se debe comunicar el la empresa y por lo 

tanto no se le da ia debida atencién al negocio por su desaliento provocado por ta 

inadecuadas relaciones familiares . 

Debido a las malas relaciones que existen familiarmente y que son inmiscuidas 

en las actividades del negocio; la importancla de la comunicacion s6lo es empirica y no 

se lleva a ta pr&ctica, por to que deducimos qué la empresa se encuentra en 

desventaja y no desarrolla la debida interaccién de comunicacién entre los individuos 

y de esta forma el proceso de comunicacién no participa en los objetivos de la 

empresa. 

Una vez identificada la importancia que resulta la comunicacién en la empresa y 

ef estado actual de ta misma en ese aspecto me concreto a mencionar lo que puede 

funcionar para que los miembros de ia empresa le den la debida importancla y 

aplicacién a ta comunicacién de dicha organizacién. Que es el limitar tas relactones 

familiares en las actividades de la empresa, pero sobre todo el realizar conciencia de! 

negocio y no olvidar que es un patrimonio familiar, que en un futuro dara mayores 

frutos, y que una vez concientizado y desligadas las conexiones familiares con 

las relaciones laboraies, se abriré un nuevo concepto de la empresa, y por lo tanto se 

obtendra una adecuada comunicacién, mayor fluidez de mensajes, mayor 

entendimiento y sobre todo no existira una barrera psicolégica en la retroalimentacién 

de la empresa y se desarrollara adecuadamente. 
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4.5.2. DETERMINACION DE LA COMUNICACION QUE PREVALECE 

EN LA EMPRESA 

La comunicacién predominante en la empresa es [a informal debido a que no 

existen documentos formales que sefialen referencias de las actividades de la empresa 

© en especifico de cada trabajador, y ademas se encuentra una relacién muy estrecha 

entre fos miembros que integran ta organizaci6n, slendo hermanos o en su caso el 

propietario o administrador es la madre de sus trabajadores, esto orient6 desde un 

Principio que se inicié la empresa ano desarollarse una comunicacién formal. 

La comunicaci6n mencionada anteriormente, es aquella que se da con 

antagonismos, amistad, identificacién familiar, separando para ello toda clase de 

formulismos en ios mensajes enviados en el desarrollo de las actividades de la 

empresa. 

En muchas actividades se ve afectada el no llevar a cabo mAs la comunicacién 

formal debido a que el trabajador pensando que es miembro familiar y sentirse seguro 

de su trabajo, no pone la debida atencién al conocer el producto de la empresa, lo que 

ocasiona que no se encuentre o conozca las necesidades del cliente, acarreando con 

estos mayores problemas como la disminucién de ventas. 

Los miembros de la empresa sienten la necesidad de convivir como grupo social 

© familiar mas bien que formal, comentaron tamblén que no extste fa necesidad de 

darle la debida formalidad en el desarrollo de los mensajes debido al parentesco que 

existe entre ellos y a las actividades que se desarrollan en la empresa. 

En cuanto al propietario de la empresa es fa persona central de el inicio de fa 

transmisi6n de ideas y mensajes en la empresa, debido a las actividades que tiene que 

desarrollar, este miembro de la empresa si maneja ta comunicacién formal, pero 
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Unicamente en ef medio extemo siendo para este los clientes, proveedores y otros 

organismos. Esto nos marca una pequefia participacién de comunicacién formal en la 

empresa y excesiva comunicaci6n informal en dicha organizacién. 

Otro aspecto que existe es que la comunicacién formal en la empresa es 

negativa en su gran mayorla, debido a que existe mucha afinidad entre ios empleados, 

sin tener ninguna formalidad en la estructura empresarial, incluso se da el caso de que 

mensajes en {a organizaci6n se convierten en rumor, provocado por murmuraciones, 

predicciones, consejos y sobre todo conjeturas,, este también es provocado por 

causas personales, familiares, y abarca en todos los niveles jerarquicos de !a empresa. 

No todo la comunicaclén informal que fluye dentro de la empresa es negativa, 

debido ha que también fomenta amistad, unién entre los miembros, mayor dinamismo 

en la elaboracién de sus tareas 

La comunicacién informal en la empresa funciona como un energético 

primordial, debido a que en cierta forma ayuda en las actividades de ia organizacién, 

sobre todo en tos empleados de mostrador se palpa claramente este tipo de 

comunicacién, amenizando en cierta forma su estancia en la empresa y camelanda ta 

atencién dei cilente. 

Analizando los puntos anteriores, me doy cuenta que existe ef predominio de ta 

comunicacién informat en fa empresa, lo que no es correcta para el manejo de todas 

las actividades de la empresa, provecando para esto la falta de seriedad en et 

desarrollo de las actividades de los miembros de la organizacién. 

También sera adecuado desarrollar cierta seriedad en los mensajes enviados 

para que no existan complicaciones en la interpretacién de la informacién, entre los 

trabajadores. 
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Para que exista un equilibrio entre la comunicacién formal e informal debe de 

clasificarse las actividades que requieren de mayor seriedad en los mensajes y las 

actividades donde se puedan desarrollar comunicaci6n informales para que asl existe 

el balance adecuado y functone perfectamente el proceso de comunicacién sin afectar 

el logro de objetivos. 

Otro punto esencial que debe tomarse en cuenta es que el administrador deberé 

poner limitantes a los trabajadores, en cuanto al uso de su comunicacién, y darles a 

entender que afecta en gran medida la imagen de la empresa, pero no olvidar la 

comunicacién informal porque en ciertos momentos oforga confianza a los 

trabajadores, alegria y trae consigo el alcance de los objetivos que persigue ta 

empresa. 

4.5.3. OBJETIVOS ALCANZADOS POR LA COMUNICACION DE 

LA EMPRESA 

La comunicacién formal es Nevada en {a empresa muy pace lo que ocasiona el 

no lograr objetivos relacionados a esta, mas sin embargo la comunicacién informal 

debido a su gran utilizacién dentra de la empresa ha sido posible obtener de esta 

mayor eficiencia en los trabajadores tanto del nivel superior como del inferior debido a 

que se fomenta mas confianza, relaciones personales, lo que ocasiona un mejor medio 

ambiente para desarroliar sus actividades, esto no se realiza en su totalidad pero si en 

gran medida, porque en ocasiones no es orientada positivamente la comunicacién 

mencionada. 

Otro objetivo logrado gracias a fa comunicaci6n informal es que por la gran 

fluidez de comentarios y rumores provoca en los empleados fa puntualidad en su 

trabajo, sin tener la necesidad de exigirselas, obligandolos y cuid&éndolos. 
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También en la empresa debido a esta comunicacién se ha facilitado la confianza 

entre los trabajadores y el patrén y esto hace que se tenga mayor facilidad de dirigirse 

en forma verbal y en cualquier momento . 

El aceptar sugerencias de los empleados respecto a su trabajo y él no limitar 

los sentimientos y pensamientos en el desarrollo de su trabajo ya que son parte de la 

comunicaci6n informal de la empresa, ha ayudado a que los empleados se sientan 

seguros y satisfechos en la empresa en cuanto a este punto de vista. 

Para que se alcancen los objetivos de ta empresa se tiene que combinar ambas 

Comunicaciones, pero cada una de estas se aplicara en base a los casos o actividades 

que se presenten en la empresa, y en el tiempo acertado para la que la comunicacion 

sea mas adecuada y oportuna. 

4.5.4, IDENTIFICACION DE LAS BARRERAS DE COMUNICACION EN 

LA EMPRESA 

Los factores que impiden que el proceso de comnicacién se lleve 

adecuadamente en ia empresa son los siguientes: 

* La obstaculizacién mas resonante en la empresa para que la comunicacién se 

lleve adecuadamente es de tipo personal, ya que se inmiscuyen demasiado las 

emociones familiares que ocasiona que al personal no le Interese enviar el mensaje 

que se requiere o muchas veces escucharlo. 

* Existen fambién demasiadas barreras fisicas debido a ta ubicacién del 

negocio, ya que sus alrededores son ampliamente fransitados y provocan ruido en 

exceso, ademas ofro perturbacién en cuanto al ruido es la que se genera de ung 
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escuela primaria ubicada frente a esta organizacién, ocasionando directamente la 

distraccién del trabajador y la mala atenci6n al cliente. 

* Otra barrera palpable es de tipo seméantico, puesto que entre los trabajadores 

existen diferentes puntos de vista en un determinado mensaje y aplicar lo que creen 

conveniente en sus actividades correspondientes 

*Lo que se tiene en ia empresa es una barrera psicolégica notoria, debido a que 

Se manifiesta en los trabajadores demasiados factores como son el punto de vista 

diferente, existe mucha preocupacién por otras actividades no relacionadas con la 

empresa por parte de los trabajadores , pero mas por la administradora, ya que muy 

frecuentemente cambia sus decisiones fo que hace perturbar y enojfar a sus 

subordinados. 

* Por parte de los trabajadores existen explicaciones insuficientes de las labores 

que realizan diario debido a las malas relaciones familiares y que provoca el desinterés 

@ seguir conversando con el patrén, para evitar mas descontentos por parte de los 

mismos. 

“ Otro aspecto negativo que interfiere en el desarrolio adecuado de la 

comunicacién en la empresa es la ideologia que tienen los empleados de mostrador, 

ya que no acatan las decisiones del administrador, porque piensan que son muy 

exageradas, e inadecuadas. 

* En muchas ocasiones los empleados se retiran cuando ef administrador trata 

de comunicar alguna idea en una forma incorrecta como son los gritos, desesperacién 

y enojo to que viene siendo una barrera psicolégica, debido a los resentimientos 

famillares, y una barrera semantica, por la forma de emitir ef mensaje por parte dei 

administrador. 

 



  

Respecto a las barreras mencionadas con anterioridad y que fueron las mas 

sobresalientes en la investigacién considero que existe un problema muy profundo para 

poder fluir la comunicacién en la empresa como debe ser, es por esto que aconsejo 

que todos los factores que intervienen el dicha comunicacién se analicen con todos los 

miembros de la empresa para aceptar tanto e! emisor como el receptor , que en su 

caso sea, todos tos errores cometidos, y se esfuercen en sacar adelante el buen 

manejo de la empresa, pero sobre todo no inmiscuir tas relaciones familiares, ya que 

es el punto esencial de fa causa de la inadecuada comunicaci6n. 

Por ofra parte se debe de atender correctamente las actividades de la empresa 

Por parte de los trabajadores evitando distracciones fisicas o mentales, para que exista 

una adecuada retroalimentacién y sobretodo positiva para el buen desarrollo del 

negocio. 

E! administrador debe concretarse a tomar decisiones bien pensadas para no 

estar en constante cambio y tener registros para que no se cambien los mensajes o 

decisiones ya establecidas. 

4.5.5, PARTICIPACION E IDENTIFICACION DE LOS ELEMENTOS 

DEL PROCESO DE COMUNICACION EN LA MICROEMPRESA. 

Los elementos dei proceso de comunicacién ms importantes que se 

encontraron en la empresa son los siguientes. 

El emisor esencial en la empresa es el administrador , ya que es el encargo de 

enviar los mensajes ms relevantes de las actividades de la empresa, es el que ordena 

y por lo general conduce la comunicacién, es et que tiene el conocimiento total de la 

empresa, y toma las decisiones, en este aspecto el receptor vienen siendo los 

trabajadores. 
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En parte del proceso de comunicacién el emisor, también pueden ser los 

trabajadores tanto de compras como fos encargados de la atencién directa con el 

cliente, debido a que informan ios resultados, movimientos de sus actividades y 

cuestiones dudosas de algun producto, precio, o cualquier otra cuesti6n relacionada 

con sus labores, y es en este momento que el administrador pasa a ser el receptor de 

estos aspectos mencionados. 

Posteriormente 1a identificacién de otro elemento en el proceso de comunicacién 

es el mensaje, y este tiene gran importancia, ya que es la idea que se quiere trasmitir, 

y enla empresa serfa todas las decisiones tomadas por el administrador, algun cambio 

@ los resultados que trasmiten los trabajadores de sus actividades, este elemento es el 

que marca (a unién entre ef patron y fos trabajadores, su participacién en la empresa se 

realiza con poca claridad debido a las barreras que se presentan, también existe poca 

disposicién de los trabajadores por recibir el mensaje y en muchas ocasiones no se 

trasmite con nitidez y simplicidad, y estos son elementos que se deben tomar en 

cuanta para que el mensaje sea el adecuado. 

Et canal o el medio utilizado para la transmisién de fos mensajes es en forma 

verbal y personalmente, por lo general siempre es claro el medio de trasmitir las ideas 

en la empresa. 

Por fo general los canales de comunicacién se realizan informatmente ya que no 

son planeados y siguen aspectos como ta simpatia y las relaciones que tienen entre los 

mismos integrantes de la empresa. empresa. 

En cuanto al emisor, hemos comentado que es todo el personal de la empresa, 

pero cada uno relacionado con sus funciones, en este punto se identificé ia poca 

disposicién que existe en los miembros de recibir el mensaje. 
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Por ultimo ef elemento retroalimentacién que es ta reaccién recibida de los 

trabajadores y el administrador 0 duefio de la empresa, en cuanto a este aspecto se 

palpo que la reacci6n que tienen los empleados ai recibir una orden o un mensaje es 

de enfado y mofestia, en su gran mayoria. 

Por parte del administrador o el duefio de fa empresa al recibir avisos por parte 

de los empleados es de tranquilidad, pero en la comunicacién de los resultados de las 

actividades es una reaccién molesta la que se detecta de este integrante de ta 

empresa. 

La empresa en cuanto a su proceso de comunicacién se encuentra demasiado 

desorientada, no se desarrolla el adecuado proceso de la transmision de ideas. 

Para que la empresa desarrolle un adecuado proceso de comunicacién es 

conveniente que tanto el emisor como ef receptor tengan !a disponibilidad de recibir o 

enviar los mensajes y con el lenguaje adecuado para que asi la reaccién de ambos sea 

la debida para poder retroalimentar de ia manera mas eficiente. 

También es importante que se aprovechen fos cursos 0 capacitaciones que 

surjan en la empresa para asi tener mayor cultura, y por tanto se incrementa la 

habilidad del receptor e del emisor. 

Es necesario también que los miembros de la empresa se limiten a enviar 

Unicamente mensajes de utilidad , credibilidad, y claridad para que el desarrollo de las 

actividades del organismo sean las adecuada. 
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4.5.6.CONSECUENCIAS PROVOCADAS POR LA INADECUADA 

COMUNICACION DE LA EMPRESA 

La principal consecuencia provocada por la inadecuada comunicacién que existe 

en la empresa es que fos trabajadores no realicen sus actividades con calidad y no le 

pone el empefio necesario, este es ocasionado por ta manera de comunicarse tos 

aspectos en la empresa, como lo es las ordenes del patrén, no son de la manera 

cortes y educada de enviar el mensaje, y también utiliza el lenguaje no apropiado que 

genera ofensas a los trabajadores, pero sobre todo las relaciones familiares afectan en 

el desempefio del trabajador. 

Otra consecuencia derivada de la inadecuada comunicacién y no es menos 

importante es ta atencién incorrecta que se le proporciona al cliente por parte de los 

trabajadores, esto es por que los mensajes en cuanto a precios del producto son 

constantemente cambiados por e! patrén y por los trabajadores mismos, ocasionando 

controversia de los dos empieados de mostrador, porque uno proporciona ia 

mercancia a un precio y el segundo trabajador lo proporciona a otra valor, ocasionando 

directamente la mala atencién y molestia al cliente, y muchas veces hasta la pérdida 

dei mismo. 

Otro aspecto notorio es que el trabajador muchas veces por que no pone 

atencién a los mensajes que son enviados niega la mercancia que se tiene en 

existencia para la venta directa al publico, ocasionando una baja en ventas. 

Con el empleado encargado de las compras y por la falta de registros, no se 

esmera en poner fa debida atencién a los mensajes enviados por el patrén, 

ocasionando constantemente compra de producto innecesaria. 

 



  

Otra consecuencia grave es que al mo saber dar un mensaje importante de 

algun pedido o cobro et patrén gasta por retardo a los mismos, y todo por no 

comunicar con tiempo. 

Debido a las relaciones que vinculan como son tas familiares y las laborales, 

provoca una barrera demasiado grande para que los integrantes de la empresa lleven 

la adecuada comunicacién, y ocasionando fa mala imagen de la misma, debido a las 

mensajes agresivos que existen entre los trabajadores y muchas veces fo realizan 

estando presente el cliente. 

Se ha perdido el respeto por parte de los trabajadores hacia el patrén debldo a 

que predomina demasiado la comunicacién informal  uttizando constantemente 

palabras altisonantes entre ellos mismos. 

Se le ha dado poca importancia a fa comunicacion formal debido a que 

predomina la comunicacién informal en la empresa. Al tlegar al grado de no saber 

exactamente las funciones que deben realizar cada miembro de ia empresa, y mucho 

menos el objetivo que se espera de la misma. 

Tanta comunicacién Informal, también ha ocasionado que pasen por alto fa 

autoridad de los superiores, respecto a los empleados de mostrador. 

La adopcién de ta comunicacién que se ha venido desarrottando en el transcurso 

ha provocado que el administrador sea demasiado indispensable para el desarrollo de 

las actividades simples de los subordinados. 
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CAPITULO 5 

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA LA MICROEMPRESA 

REGALOS ROMEO Y JULIETA 

En el presente capitulo se proporcionara con base a la informacién obtenida y 

Clasificada del capitulo anterior propuestas para mejorar el proceso de comunicacién 

que existe en la empresa actuaimente, pero sobre todo que sea acorde alas 

necesidades y caracteristicas de la misma organizacion. 

5.1. DESARROLLO DE CONDICIONES PARA LA CREACION DE UN 

PROCESO DE COMUNICACION ADECUADO A LAS 

CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA 

Es importante adaptar un proceso de comunicaci6n formal mas participative en 

el desarrollo de las actividades de la empresa, debido a que provocaré un medio 

ambiente mas acorde para la transmisién eficaz de las ideas que circundan en fa 

empresa, tanto del emisor como el receptor. 

Hay que tomar en cuenta fos beneficios que sobresalen de la comunicacién 

informal, ya que esta ayudara 0 influira en la facilidad de la comunicacién format. 

Deben establecerse exactamente fas funciones de cada trabajador, y fa 

jerarquia de los mismos para que estos se dirijan ata persona adecuada para trasmitir 

los mensajes necesarios, ya que si se desconocen las lineas de autoridad provocaria 

comunicacién incorrecta. 
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Debera existir una persona encargada e idénea para supervisar el proceso de 

comunicaci6n, pero que to realice detenidamente, ya que el tener otras actividades a 

realizar restara su tiempo a ambas labores y resultara una supervisiOn acelerada. 

La persona encargada de revisar que el proceso de comunicacion se fieve 

adecuadamente deberé trasmitir !a importancia de! saber comunicar en la empresa y la 

necesidad de comunicar las ideas en forma correcta. 

Debera aplicarse una recompensa por los esfuerzo de una comunicacién mejor 

en la empresa cuanto sea posible. 

Se debe de cultivar una relacién de entendimiento y respeto entre todos los 

integrantes de la empresa. 
' 

El patr6n o responsable de supervisar la comunicacion debe de sefiatar o indicar 

tos usos positivos de la nueva comunicaci6n. asi como las aspectos negativos que se 

deriven de fa misma. 

Se debera estimuiar a los trabajadores para que se hagan responsables de sus 

actividades por medio de una comunlcacién apropiada y que no desaliente a los 

mismos y mucho menos que se use un lequaje inadecuado. 

Adaptar a su personal a las actividades que tenga facilidad de desempefiar y 

sobre todo a las que tenga factibilidad de una comunicaci6n adecuada, para que se 

facilite en parte del proceso de comunicacion. 

Es indudable que si al proporcionar mejores condiciones en el medio ambiente 

de trabajo los mensajes, e ideas fluiran de manera adecuada en la empresa y cuando 
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se tenga bien establecida la participacién de la comunicacién formal los problemas de 

retroalimentacién iran disminuyendo. 

El administrador de !a empresa no debe esperar controlar en su totalidad el 

proceso de comunicacién, pero puede aprender a conocer su funcionamiento para que 

asi este sea oportuno cuando requiera corregir o conducir un mensaje 

apropiadamente. 

Otro aspecto es que deben tomar en cuenta es la unién que debe existir en 

integrantes de la empresa y saber concientizarce de los Objetivos que esperan de su 

puesto para asi lograr el fin esencial de la organizaci6n 

5.2, OBJETIVOS QUE SE PUEDEN LOGRAN CON EL 

PROCESO DE COMUNICACION PROPUESTO 

La organizacién siempre debe de tener fijadas sus metas y deben ser estables 

para que el desarrollo de actividades dirigidas a su logro no se interrumpan o cambien 

continuamente, es por esto importante tener un proceso de comunicacién adecuado 

que lleve al logro de dicho fin y se mencionar4n a continuacién fos objetivos mas 

comunes que persigue la propuesta de mejoramiento. 

* Este proceso de comunicacién propuesto analizandolo como sistema 

coadyuva al desarrollo Integral de toda fa organizacién. 

* La comunicacién propuesta actia como un elemento importantisimo del 

desarrollo del trabajo en ia empresa. 

* Analizar las actividades de toda la empresa proporcionandole agilidad a su 

desarallo. 

 



  

* Reduccién de gastos generados en la empresa, esto es por que al realizar sus 

actividades adecuadamente se tendran menores errores y por consiquiente son 

menores los costos. 

* Ahorro de tiempo en Ia realizacién de las actividades, esto se ocasiona en la 

medida que se entienda el mensaje y por lo tanto no hay repeticién de! mismo y no 

surge incremento de actividades. 

* Menos carga de trabajo por parte de los empleados de la empresa, debido a 

que se entiende adecuadamente sus fabores. 

* La atencion al cllente se mejorar4, esto gracias a que el trabajador conoce del 

producto y maneja cierta motivacién, por que las relaciones de la comunicacién entre 

sus Compafieros es mejor. 

* incremento en ventas provocados por fa buena comunicacién y entendimiento 

del cliente con él empleado del mostrador, lo que proporciona mayor satisfaccién del 

cliente en comprar e! producto en la organizacion. 

* Mayor imagen a la empresa, esto es por el buen trato que realizaran tos 

empleados de mostrados a la gente extema a la empresa. 
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CONCLUSIONES 

En la actualidad cualquier empresa requiere de comunicacién para el desarrollo 

de sus actividades, pero sobre todo la manera adecuada de generaria. 

Todo recurso humano integrado a una empresa es de vital importancia y para 

que este se encuentre desempefiando su actividad adecuadamente y genere 

productividad a la empresa es necesario mantenerio en la misma, proporcionandole un 

medio adecuado para desarroliarse y este se basa en la comunicacién que existe entre 

fos mismos, identificandose con tos objetivos generales de la empresa, es por esto que 

debe existir una estrecha comunicacién entre lo que desea el frabajador y la empresa. 

La comunicaci6n actia como instrumento para mantener motivado al personal y 

por lo tanto este es el medio mas directo de lograr ios objetivos de una empresa, es 

por esto recomendable que la empresa que se analiz6 “Regalos Romeo y Julieta se 

mantenga motivado a su personal ayudandose de la comunicacién, ya que fue un 

punto palpable en la investigacién. 

Para la realizacién de este trabajo se establecié una hipétesis la cual indica que 

la existencia de una inadecuada comunicacién en la empresa ocasiona deficiencias en 

su administraci6n, una vez analizado el proceso de comunicacién que existe en ta 

empresa “Regalos Romeo y Julieta” se determiné la solucién de dicho supuesto en el 

cual consiste en !o siguiente: 

Se comprobé que la organizacién analizada y su comunicacién tiene aspectos 

inadecuados en su desarrollo, lo cual indujo a que su administracién no resuttara de la 

manera mas efectiva para el desarrollo de sus actividades y por consiguiente el logro 

de sus objetivos.



  

Existen gran variedad de empresas de distintas caracteristicas y necesidades 

pero sin excepcién alguna requieren de comunicacién, es por esto un motivo del cual 

se realiz6 este trabajo y que pueda servir de una forma u otra a distintas 

organtzaciones o a personas que requieran de informacién espectifica de este tema. 

El proceso de comunicacién y sobre todo correcto es esencial en todos 

los aspectos de la empresa, por tanto !os recursos con que cuenta esta, pueden 

incrementarse por medio de la transmisién adecuada de informacién. 

La dinamica de operacién de una empresa esta intimamente relacionada con el 

grado de unidn, y la buena comunicacién que pueda existir entre sus miembros. 

La administraci6n modema tiene como base comunicar en cualquiera de sus 

formas o medios y ésta hace cada vez mas eficiente el funcionamiento de cualquier 

organismo empresarial pues la armoniosa marcha de los objetivos y de los grupos esta 

en funcién de la informacién que se tenga. 

Debido a que la comunicacién es el medio sobre el cual una persona 

influye sobre otra, a través de ella los hombres se convierten y conservan como seres 

sociales y gracias a que este tiene la habilidad de comunicarse, las sociedades se 

consideran como sistemas cooperatives. 

Con lo anterior se tiene, que el presente trabajo pueda ser de utilidad en 

ia empresa a estudiar y contribuir a reforzar las conciencias de la misma ayudandoles 2 

determinar con mayor claridad la importancia del saber comunicar, y en el resultado de 

la presente investigacién se espera que tenga frutos y beneficios para ja empresa que 

permitié desarrollar dicho trabajo. 
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