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INTRODUCCION

Dia con dia la comunicacién ha ide tomando gran importancia vy
trascendencia, no podemos imaginar actualmente un mundo sin comunicacidn ya
que gracias a los avances tecnolbgicos es posible comunicarnos a grandes
distancias. Ademés diariamente recibimos wuna cantidad asombrosa de
informacién casi en el momento en Que ésta es generada, lo gque nos permite

mantener una estrecha relacién con todo nuestro entorno

La comunicacién es la base para la realizacién de cualquier actividad
coordinada y en si para toda la actividad del hombre con el hombre; si nos
damos cuenta de lo anterior, veremos la gran importancia que la comunicacién
tiene en las empresas, sin ella no se podria realizar practicamente ninguna

actividad y su funcionamiento seria un caos.

El presente trabajo esta enfocado al estudio de un caso de comunicacién

en un organismo especifico la “"Universidad Deon Vasce, A.C.™

En el primer capitulc se habla sobre 108 conceptos basicos de la
administracién de recursos humanos porgque son estos los'que llevan a cabo la
comuinicacién y el conocer un poce mis de este elemento nos ayudarid a
comprender como se lleva acabo el preoceso de comunicacidén entre los

individuos de un organisme.



El segundo capitulc se tratard la importancia de la comunicacidn, su
origen y proceso de tal forma que se logren aclarar los elementos bésicos
del procesc de comunicacién para lograr entender la manera Ccomo se

desarrolla la comunicacidén en si dentro de la Universidad.

En el tercer capitulo se hablara sobre la institucién a estudiar, su
ubicacién, historia y estructura. Para después realizar una investigacién
de campo que nos permitird c¢onccer la situacidn de la universidad en cuante
a la comunicacién y desarrcllar una propuesta donde se plantearan las
posibles mejoras que se puedan realizar al proceso de comunicacién dentro de

la universidad.



CAPITULO I
GENERALIDADES

1.1 DEFINICION DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Para poder tener una visidén méds amplia de le gue son los recursos

humanos agui se citan varias definiciones de diversos autores.

Arias Galicia define la administracidén de Recursos Humanos como

“El proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacién
del esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las
habilidades, etc. de los miembros de la organizacién en beneficio
del individuo de la propia organizacién y del pais en generalr’

David R. Hampton

“san las actividades dedicadas a identificar las necesidades del
personal de la empresa, ia contratacién de empleados, el disefio de
su trabajo, la evaluacidn de se desempefo y la administracién de su
remuneracién®’

Idalberto Chiavenato considera gqgue la administracidén de perscnal o
recursos humanos es :

"Bl Area de 1la administracién gue se ocupa de la designacién,

mantenimiento y desarrollec de todos los recursos humanos de la

empresa. Administrar perscnal significa atraer, mantener ¥
desarrollar personas en la empresa“J

Por lo gque podemos concluir ¢ue la administracidn de recursos humanos

es el conjunto de actividades dirigidas a seleccionar, contratar y asignar

1 Arias Galicia, Fernando, "Administracién de Recursos Humanos, p. 27
2 Hampton, David R., "Administracidn", p. 604
3 Chiavenato Idalberto, “Administracidn de Recursos Humanos", p. 105



el personal necesario, asi como estimular y mantener los conocimientos
habilidades vy aptitudes de los miembros dJde la organizacidn, para asi
alcanzar los objecivos de la empresa y lograr un desarrollo constante de los

recursos humanos de la wmisma.

1.2 CARACTERISTICAS DE LOS RECURSOS HUMANOS

1) No pueden ser prepiedad de la organizacién, a diferencia de los
otros recursos. Esto guiere decir gque las habilidades, conocimientos,
aptitudes, experiencias, etc. son patrimonico de cada una de las personas.
Las personas prestan sus servicio$ a una empresa por voluntad propia, y no
pueden ser obligados a ello. Asi mismo c¢ada individuu &s libre de dedicarse

a la profesidén o tarea que mejor le parezca.

2) Las experiencias conocimientos y habilidades scon intangibles. Dichas
experiencias conocimientos y habilidades se mwmanifiestan a través del
comportamiento de las personas, d¢ su desempefio en un puesto determinado, su
responsabilidad en el trabajo, etc. Esta intangibilidad ha traido grandes
controversias ya que, generalmente se ha pensado gue los recursos humanos no
tienen ningin valor econdémico por lo que se les ha prestado muy poca
atencién. Hasta hace poco se les ha comenzado a dar la importancia debida ya

gue los recursos humanos también representan costes e inversicnes.



3} El total de recursos humanos de un pais o de una organizacién en un
momento dado puede ser incrementade. Esto se puede lograr mediante el
descubrimiento de las habilidades y aptitudes de las personas, por medio

del mejoramientc en la educacién, la capacitacién y el desarrollo.

4) Los recursos humanos son escasos. Esto guiere decirt gue no todas las
personas poseen los mismos conocimientos, habilidades, aptitudes por lo que
no todas las personas pueden ccupar un puesto determinado de una manera

eficiente.

1.3 ORIGEN DE LA ADMINISTRACIGN DE RECURS0OS HUMANQS

Daesde los tiempos mis remotos han existido las relaciones humanas,
aungue en un principio la gente trabajaba en grupos tan pequefios que sus
diferencias eran mas faciles de resolver. Existe la tendencia a creer gue en
agquellos dias la gente trabajaba y vivia en una completa felicidad, sin
embargo la realidad era wuy distinta, las perscnas realizaban jornadas
agotadoras que iban de sol a sol en condiciones infrahumanas de seguridad e

higiene.

purante la edad media surgen las primeras relaciones de libre empleo sobre
las cuales se basan las actuales relacicnes de trabajo. En este periodo
comienzan a formarse las ciudades, compuestas por personas que deseaban
dejar de ser siervos y acudian a éstas ofreciendo sus servicios en los

talleres segin su oficio. Los artesanos propietarios de los talleres



deciden unirse formando "gremios" con el propésito de proteger sus intereses
y regular el empleoc. Mds tarde los trabajadores también formaron gremios dque

los representaran.

La llegada de la reveclucién industrial permitié la produccién de
articulos a un costo menor del que tenian cuando eran producideos en talleres
pequefios. Sin embargo la revolucidn industrial trajo consigo nueves
problemas en el area de recursos humanos ya que las actividades laborzles al
ser excesivamente especializadas se volvian repetitivas, meonéteonas y poco

interesantes.

Los artesanos gozaban de cierta seguridad ya que contaban con su
habilidad en determinado oficia, que podian ofrecer en los talleres, Perc
con la llegada dJdc la revolucién industrial y las nuevas miguinas, los
trabajadores eran entrenados rapidamente y por consiguiente podian ser

reemplazadas facilmente.

En 1800 Robert Owen, joven inglés, propietario de una fdhrica considera gue
es necesario dar atencién a las necesidades de los trabajadores. En su

fabrica mejora las condiciones de trabajo, seguridad e higiene.

Frederick W. Taylor, considerado como el padre de la administracién
cientifica, establece el estudio de tiempes y movimientos como base para

establecer métodos apropiados para la ejecucidn y evaluacidn del trabajo.



Taylor consideré gue mediante la creacién de esténdares de trabajo Y
rendimiento se podia recompensar a los trabajadores superiores y eliminar a
los deficientes. Ademas Taylor considerd los incentivos salariales como la

mejor forma de motivacidn al trabajador.

1.4 TMPORTANCIA DE LOS RECURSOS HUMANOS DENTRC DE LA ORGANIZACION

Las organizaciones mo podrian existir sin personas, ya que Son éstas
las que le dan vida a la organizacién, sin embargo: "las crganizag¢iones no
gxisten simplemente para tener personas. Es decir tener personas no
constituye el objetivo de las organizaciones“q Las persconas solo constituyen
un medio, una herramienta para gue la organizacidén alcance sus metas Y

objetivos.

las empresas para lograr sus objetives requieren de recurscs humanos,
financieros, materiales y técnicos. Pero los mds importantes son sin duda
los recursos humanos porque son los (nicos recurscs vivientes capaces de
manejar, controlar y procesar los demds recursos de la empresa. Ademis de
poder mejorar y perfeccionar su uso, crear mejores disefios, implantar nuevas

tecnologias, etc.

Los recursos humanos se encuentran en todas las &reas, aungue las procesos
estén automatizados es necesario gue exista cuando mencs una persona gue

controle la maguinaria y supervise su buen funcionamiento. Los recursocs

4 Rodriguez vValencia, J., vadministracién de Personal"



humanos también se encuentran en todos los niveles Jjeracquicos. Diches
recursos son especlalmente necesarios en los niveles directivos porque en

€s5tos niveles los recursos humanos no pueden ser reemplazados por maquinas.

El éxito de la organizacién depende en gran medida de la buena
administracién de sus recursos humanos por le que es necesario aprovechar al

maximo este recurso evitando el desperdicio de habilidad y talento.

1.5 POSICION DE LOS RECURSOS HUMANOS EN LA EMPRESA

Toda organizacién reguiere personal de diferentes niveles operativoes,
administrativos y directives que posean diversas habilidades, aptitudes y
conocimientos. La tarea «del! departamentc de personal consiste en
preporcionar a la organizacién el perscnal competente para las diferentres

areas y asi asegurar el éxito de la empresx.

El departamento de personal suele ser pequefic cuando la empresa comienza,
peroc a medida que ésta va desarrollandose la necesidad de personal se vuelve
mayor y las caracteristicas del mismo varian de acuerdn al irea y tipo de
trabajo que se vaya a realizar, por lo que el departamento de personal debe
estar en constante comunicacién con cada uno de los departamentos gue
conforman la empresa para asi conocer sus requerimientos de personal, asi
como los conocimientos, aptitudes y habilidades con que éstos deben contar.

De esta manera el departamentc de Recursos Humanos podrd suministrar a eada



adrea el personal adecuado obteniendo asi el mayor beneficic para la

organizacién.

El departamento de personal debe estar ubicade al mismo nivel
jeradrquice gque produccidn, finanzas y mercadotecnia por los siguientes

motivos:

a) El departamento de personal, conforme al desarrollo de la empresa
cobra mayor importancia e influencia por lo gque deberid ubicarse al mismo

nivel gue las otras funcicnes béasicas,

b} Pergue es una funcién operacicnal integradeora es decir realiza un
servicio de asesoria en materia de personal a los demas departamentos por lo

que debe contaer Cop un nivel de autoridad amplio.



CAPITULO II

CONCEPTOS BASICOS

2.1 CONCEPTO DE COMUNICACION

Existen muchos conceptos sobre comunicacidén, unos son humanisticos, es
decir, referidos al hombre, otros en relacidn a la disciplina que los trata,
en si, hay tantos conceptos de comunicacién como disciplinas que la definemn,

aungque comc &5 natural siempre son referidas sobre una misma base.

Algunas definiciones tienen un enfogue mias técnico, haciendo referencia
de los elementos que forman el proceso de comunicacidén como son: el cmizor,
el receptor, el mensaje, el cbdigo, la informacidén, etc. Y explicande el

papel que cada uno de estos elementos desempefiia en este proceso.

Algunos otros autores lo consideran como una forma de transmitir
nuestras ideas, sentimientos y creencias a otras persconas, mediante el uso
de simbolas, palabras, figuras, etc. .

Fara dar una definicidn mds completa de lo que es la comunicacidén se
deben abarcar ambos puntos de vista, por lo que la podriamos definir como

sigue:
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La comunicacidén es la ciencia gue estudia la transmicién de las ideas,
sentimientos o creencias de manera directa o indirecta, de un emisor a un
receptor, a través de medios personales o mecénicos mediante un sistema de
signos convenidos, asi como la respuesta obtenida por parte del receptor al

mensaje recibido.

2.2 FUNCION DE LA COMUNICACISN DENTRO DE LA ORGANTIZACION

La comunicacién dentro de la organizacién es muy importante ya que la
solidez de la empresa y su cohesién dependen en gran medida de 1la

comunicacién.

La comunicacibn tiende a evitar conflictos entre los esfuerzos realizados
per los diferentes departamentos para lograr el &ptime desarrolioc de la
empresa, asfi como la duplicidad de algunas tareas o la omisién de otras,
ademds de estimular y motivar a los miembros de la organizacién. Nos ayuda a
detectar con mayor facilidad las desviaciones en los planes, elimina los
motivos de discrepancia entre el personal y facilita los acuerdos. Aporta
toda la informacién que se requiere para una toma de decisiones raciomal y

efectiva.

En las empresas la comunicacidn se da en todos los niveles, las lineas de
autoridad proporcionan canales de comunicacidén que se extienden a través de
toda la organizaeibn y gque scn fundamentales para el buen func¢ionamientc de

la misma.

1



Para gue la comunicacidén cumpla con su funcidn debe darse tanto de forma
ascendente como descendente ya que como se menciona anteriormente la
vomunicacidn debe darse entre los diferentes niveles jerdrquicos, asi misme
debe existir la comunicacidén horizontal, es decir entre los departamentos
que se encuentran a un mismo nivel jerArquiceo en general y dentro de los

mismos departamentos en particular.

Por otra parte, los informes que reciben los jefes o directivos de cada
drea, representan una enorme fuente de comunicacidén sobre las condiciones en

que opera la empresa.

La comunicacidén genera, una mayor convivencia dentre de la
organizacifn, lo gue creara un ambiente de trabajo agradable gque traera
beneficius econémicos al evitar una constante rotacidn de personal, logrando
una mayor motivacidn en los trabajadores que probablemente desemboque en una

mayor productividad.

Hay gue reccrdar gue la comunicacién nco sélc cumple una funcidn interna,
las relaciones publicas externas tienen el propdsito de crear y mantener la
imagen corporativa de la institucion e identificarla con les intereses del

piblico, con sus objetivos y su actuacién en la comunidad.
En suma podemos decir qué la comunicaciédn es lo que da vida a los procesos

de tocda organizacidn, que come tales son sdle formas gque carecen de vida

propia.

12



2.3 EL PROCESC DE COMUNICACION

2.3.1 ELEMENTOS
Primero debemos definir cada uno de los elementos del proceso de

comunicacidén para después estudiarlos en conjunte como proceso.

EMISCR:

Es el encargade de iniciar la comunicacién, constituye la fuente del
mensaje, llamade también codificador, porque es el emisor el que elige
las seflales que weilizara de un cbodigo especifico, estas seflales

combinadas correctamente produciran informacién.

La elaboracidn del mensajie punede ser realizada por un individuo o por
un grupe de individuos que trabajan en conjuntoe para producir un sélo

mensaje.

CODIGO:
Es el conjunto de elementos gque se corpbinan para formar un sistema.
Dichos elementoes se llaman signos y son diferentes a las sefiales. Las
sefiales pertenecen al orden natural, son estimulos sensorialmente captados y
su respuesta es instintiva, por ejemplo: un rayo es una sefdal de peligro

para leos animales zu respuesta instintiva serd refugiarse.

13



El signe en cambio es una respuesta no instintiva, gque no es preoducida
por un estimulo presente y no estd incluida en el orden de la naturaleza, es
decir, el signo se da a través de estimulos ausentes o presentes, reales o
irreales. Por lo gque podemos decir gque el cédigo es el resultade de la
combinacién de signos y sefiales, la cual esta sujeta a un conjunto de reglas
gue indican lo gque en un pericdo histérico preciso esta permitide o
prohibido en cuanto al uszo del mismo. Por ejemplo: en el lenguaje de las
seflales de transito, el hombre ha tomado el color verde y rojo de su
ambiente natural y los ha cargado de un significado que antes no poseian, es
decir, ha combinado una seflal (colores) y les ha dado un significado, los ha
convertido en un signo ¥ este significado es igual para todos los hombres
gracias al uso de un cédigo.

MENSAJE:

Es una secuencia finita e sefiales y signos que un emisor envia a un
receptor a través de un canal de comunicacién. {Los signos son las letras
del alfabeto, las sefales los signos de puntuacién.} El Mensaje en sentido
estricto puede ¢ no tener sentido, perc en un sentide mas amplio "Mensaje”
se refiere al contenide, es decir, a los que se dice en el texto, discurso,
etc.

En el proceso de comunicacién humana, los nensaies fundamentales son
los verbales l|orales y escrites) y les audiovisuales, en general (que
incluyen no sdle imigenes y sonides, sino también el movimiento de los

personajest .
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MEDIOS :
Es el canal, conducto o wvia a través de 1la cual se emite la
informacién. El medio puede llegar a ser muy complejo. El medio es pues, el

conductor de la comunicacién. Los principales medios son el aire y el papel.

El medio es muy importante en la comunicacién ya que de este depende en
gran medida que el mensaje se capte con claridad y gue sea recibide por las

personas adecuadas en el momento requerido.

RECEPTOR:

Es como su nombre 1o indica, el gque recibe la comunicacién o el
mensaje, peor medio de ciertos mecanismos, receptores; uno de los mecanismos
mas tipicos es el oido. Sin embarge cualquier elemento senscrial que pueda

captar impresicnes del medic azmbiente es receptor.

El receptor debe conocer el codigo que se utilizéd para la emisidn del
mensaje, porque de otra forma no podria comprenderlo y el mensaje seria
initil. El receptor realiza una actividad de decodificacién que en el caso

del ser humano, representa también un esfuerzo de interpretacitn.

LENGUAJE:
Es un sistema de simboles y signos ceonvencionales que da precisién a

los significades y proporciona reglas para la construccién de mensajes.

15



"El lenguaje es el instrumento que, mediante el uso de un cédigo especifice
permite la transmisidn ordenada y sistemdticade informacidén asicomo la

integracién de uno o mas mensajes.“6

RETROALIMENTACION:

Es la respuesta del receptor al mensaje de su emisor.
"Es un proteso de reaccién causa-~efecto que se produce entre la entrada

y salida de uno o de todos los elementos que integran un acto de
comunicacién™.’

La retreoalimentacién nos permite conocer la efectividad de 1la
comunicacién porgue es la respuesta del receptor. Cuando el receptor da su

respuesta se convierte en emisor y este en receptor, dando origen al proceso

de comunicacion.

2.3.2 EL PROCESO DE COMUNICACION

Una vez que se conocen los elementos del proceso de comunicacién nos

serd mas f&cil analizarlo en su conjunto.

El proceso se origina con el comunicador, cuando este concibe una idea que
desea transmitir a una persona o grupe de personas. El emisor debe planear

la forma de transmitir su mensaje tomando en cuenta los conocimientos del

SGonzalez Alonso, Carlos; Principios basicos de comunicacién.
714
em
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receptor sobre el tema para asi facilitar a este la comprensién del mensaje.
El comunicader teniendo en cuenta lo anterior traduce o codifica el
mensaje utilizandeo los simbolos que considere mas adecuados y que reflejen

de una mejor manera lo que se quiere dar a entender. (figura 1}

El comunicador enviara el mensaje a través de un canal que puede ser

formal o informal, dependiendo de la situacién en que se de la comunicacién.

El mensaje sera finalmente recibide por el receptor que procedera a
descifrar o decodificar el mensaje de acuerdo a las habilidades, actitudes y
conocimientos que posea sobre el tema. El receptor debe conocer el codige en
que se transmite el mensaje, por ejemplo debe tener un dominic del habla, la

escritura y el idioma utilizado.

El nexe final del proceso de comunicacién es el circuito de
retroalimentacidén. La retroalimentacidn es la comprobacién de la eficacia
coenr que se ha transmitide el mensaje ya gue determina si se ha lograds la

comprensién del mismo.

2.4 TIPOS DE COMUNICACION.

El} hombre a través del tiempo ha <«<reado diversos métedos para
transmitir mensajes. A continuacidén se explican los tipos de comunicacién

Mmas comunes.

17



COMUNICACION QRAL:

Es la forma mis usual de comunicacidn entre los hombres. Las formas
mas comunes incluyen discursos, discusiones formales entre dos personas y de

grupo, comunicacién informal y rumor.

La principal ventaja de este tipo de comunicacidén es la rapidez tanto
de transmisidn como de retroalimentacidn. Si el receptor esta insegurc del
mensaje, una retroalimentacidén répida permite la pronta deteccidn v

correccidén del mensaje por parte del emisor.

su principal desventaja se presenta cuando el mensaje debe ser
transmitido a través de varios emisores (personas) antes de llegar a su
destino final, va gue entre mis sean las persgsonas por las que debe pasar un

mensaje mayor serd el riesgoe de distorsidm.

COMUNICACION ESCRITA:

son los mensajes transmitidos a través de la palabra escrita o de
simbolos. Las formas mids usuales incluyen memorandums, cartas, periddicos y

anuncios.

Una de las principales ventajas de estd comunicacidn esta en que es

permanente, tangible y verificable, es decir, una comunicacidén de este tipo

puede ser guardada por tiempo indefinide para usos posteriores.

18



La desventaja de este tipo de comunicacidén es gue consume una WAyor
cantidad de tiempo en su elaboracién y en muchos casos la retroalimentacién
es nula ya que las comunicaciones escritas no cuentan con un mecanismo de

retroalimentacidn integrado.

COMUNICACION NO VERBAL:

Por lo general este tipo de comunicacién siyve de refuerzc para las dos

anteriores. La comunicacién no verbal se da principalmente en dos formas:

-~ El lenguaje corporal. Se refiere a los gestos, las expresiones
faciales y otros meovimientos del cuerpo.
- Las entonaciones verbales. Se refiere al énfasis que la persona pone

en las palabras ¢ frases.

2.5. RUMOR

RUMOR:

“Rumor es una noticia generalmente de origen nc identificado y sin
confirmar que circula entre un grupo de personas como hipétesis, en base a
un ambiente o circunstancia existente”

En la mayoria de los c¢asos los rumores tienen en'el fondo malestares,
inconformidades o cuestionamientos no resueltos que tienen por objeto buscar

una respuesta a una falta de informacidn.
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El rumor en la organizacién es una red de comunicacién informal a
través de la cual se envian mensajes que con frecuencia suplen a los canales

de informacién formal.

Los canales de informacién informal se caracterizan por difundir
informatcién rapida y selectivamente, esto significa que algunos cbtienen
informacidén por este medio en tanto que otros no.

El personal de niveles Jjerarquicos superiores como los supervisores y
directivos suelen ser excluidos de la red informal de comunicacién, por lo
gue en la mayoria de los caseos, estos desconocen los rumores que circulan
por la organizacién, y que generalmente reflejan los temcres e inguietudes
de los trabajadores.

Los adwznistraderes nunca deben esperar controlar tetalmente el
funcionamiento de las redes informales de informacién pero pueden aprender a
conocer las actividades y efectos de los mismos, ya que una vez que un rumor
ha sidc propagade y aceptado, los empleados tienden a distorsionar

acontecimientos futuros para adecuarlos al rumor.

2.6. BARRERAS Y DEFICIENCIAY DE LA COMUNICACION

Como ya se ha visto el aspecto mas importante de la comunicacidén es que
el mensaje llegue al receptor en su forma original y con oportunidad, para
que se puede obtener la respuesta deseada, a través de la retroalimentacién.
Sin embargc, los ruidos y las interferencias son un problema real que afecta

de manera importante a las organizaciones.
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Los autores tienen diversos enfogques sobre estas barreras, algunos
simplemente consideran estas barreras como fallas que se dan en el proceso

de comunicacién general siendo las mas comunes:

- Falta de planeacién en las comunicaciones: Es muy cemin que las
personas comiencen a hablar o escribir sin primerec haberse planteado el
propésito de su mensaje. E! pensar en lo que se Juiere transmitir con el
mensaje, seleccicnar el canal mas adecuado y elegir el momento mas oportuhe

pueden en gran medida mejorar la comunicacién.

- Supuestos no esclarecidos: Se refiere a mensajes que con frecuencia
Se pasan por alto o gue de antemano se les da un significado preestablecido

sin prestar la debida atencidn, dando origen a confusiones.

- Distorsién semdntica: Son mensajes ambiguos gue dan origen a
distintas interpretaciones por parte del receptor de acuerdo con su manera

de percibir el mundo.

— Mensajes expresados en forma deficiente: Se refiere a la utilizacién
de palabras inadecuadas, a las omisiones, falta de coherencia, mala

organizacidn de las ideas, mala estructuracién de oraciones, trivialidades

etc., que dan como resultade una comunicacion deficiente.
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-~ Pérdidas por transmisién y mala retencién: Esto sucede cuando en una
serie de transmisiones de una persona a otra el mensaje se vuelve cada vez
menos preciso.

La mala retencién de la informacién se debe principalmente a la falta

de atencién cuande el mensaje es transmitido.

- Comunicacién impersonal: Cuando la organizacidn crece la comunicacidn
entre sus miembros se hace menos personal, realizandose a través de
memordndums, oficiocs, emails y otros medics impersonales que en un momento

dado pueden ser desmotivantes para el trapbajador.

- Temor, falta de confianza y amenazas: Este tipo de barrera se
presenta principalmente en la corunicacién ascendente, cuandc no existe
parte Jdel subordinado, éste no se expresara con libertad por
temor a no ser tomade en serio, desagradar o recibir represalias en su

contra por lo que pueda decir.

Otros autores consideran estas barreras desde el punto de vista de las
deficiencias que puedan tener cada uno de los elementos que conforman el

proceso de comunicacidn.

BARRERAS EN LA FUENTE:

Cuande el emisor codifica el mensaje de manera gue éste no guede lo
suficientemente claro, se originardn problemas de interpretaciédn. Adn cuando

el mensaje que se desea transmitir sea claro para el receptor, la atmésfera
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puede estar llena con otros mensajes gque resulten contradictorios y en
muchos casos debido a que las comunicaciones se originan de mas fuentes de

las que desean, los gerentes producen mensajes no deseados.

BARRERAS EN LA TRANSMISION:

El principal problema en la transmisién se da cuando el mensaje debe
pasar por intermediarios vya que facilmente se perdera su significado

original.

BARRERAS EN EL RECEPTOR:

Entre las muchas deficiencias de los oyentes se encuentra, por ejemplo, uha
marcada desatencién, una evaluaciér prematura, la formulacidén de una
respuesta personal mientras el interlocutor esta todavia hablando vy
responder a gestos o caracteristicas sin importancia y no a la esencia del
mensaie. Todo lo anterior reduce las posibilidades de una recepcidén y

comprension satisfactorias del mensaje.

BARRERAS DE LA RETROALIMENTACION:

Existe otra clasificacién de las barreras, que esta basada en razén del
campo en que se dan y dgue vienen a complementar' las barreras antes
mencionadas, antes de explicarlas cabe mencionar que se han tomado en cuenta
estas tres clasificaciones por considerar gue todas son  importantes vy

reflejan las causas de muchos de los problemas de comunicacién que existen

en las organizaciones.
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Estas se dan como resultade de una mala recepcién, y como el receptor se
vera convertido en emisor, estara sujeto a todos los problemas, antes

mencionados y a las fallas que la transmisién y el ahora receptor presenten.

La tercera clasificacién considera los siguientes tipos de barreras:

SEMANTICAS:

Cuando su origen radica en problemas de sentide, significado o
acepciones de lenguaje.
FISICAS:

Se refiere a la seleccidn inadecuada de los medios de transmisidén y a

las fallas que ésta pueda tener.

FISIOLOGICAS:
Se ocasionan por defectos fisiolégicos del emisor o recepteor, tales
defectos pueden afectar 1los sentidos por ejempleo: un c¢iego, un sordo, un

tartamudo.

PSICOLOGICAS:

Parten de la forma individual en gque cada persona percibe el mundo que

le rodea, sus prejuicios, necesidades, valores, etc.
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ADMINISTRATIVAS:

Se refiers al funcionamiento de la organizacién al procesc

administrativo y a los problemas de comunicacién gue estos originan.

A continuacién se da una explicacién mAs amplia de las barreras
administrativas, porgue revisten una importancia especial para la

comunicacién dentro de las organizacicnes.

En la comunicacién ascendente los principales problemas gue se
presentan es gue el emisor {subordinade) tiene muy pocas posibilidades de
entrevistarse o hacer llegar su mensaje al recepter {jefe o supervisor).
Rdemads el subordinado tiene el deseo de agradar y presenta un temor a ser

sancicnado lo gue dificulta la comunicacién.

Mientras que en la comunicacién descendente existe una tendencia por
parte de los superiores a considerar gue toda comunicacién es una pérdida de
tiempo, se tiene la creencia de que las cosas se desarrollan bien si no hay
noticias y hay una marcada resistencia a ser inmiscuidas en problemas

personales.

Los principales problemas de la comunicacién heorizontal scon la faita de

coordinacién y las relaciones escasas.

Las barreras administrativas también se presentan en 1los niveles

jerarquicos supeviores, algunas de las mAs comunes son el aislamiento y
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distancia fisica, la complejidad en las lineas de autoridad y Srganos

asesores, ¥ el nimero considerahle de escalones jerirquicos.

Ademds las diferentes funciones también representan barreras ya gque

cada idrea se autoatribuye una importancia exagerada.

Otro factor gue influye en la mala comunicacién son los sistemas de

valcores porque estos difieren en funcidn de las profesiones vy ocupacicnes.

2.7. HACIA UNA COMUNICACION EFECTIVA

Para lograr una comunicacidn efectiva es necesaric determinar una serie
de factores indispensables para el logro de esta y tratar de seguirlos lo

mejor posible.
1) ESCUCHAR Y COMPRENDER: Unc de los mayores problemas de nuestro
tiempo es que la gente no sabe escuchar a los demis, debido al poco tiempo

disponible y a que existen muchos distractores, como el ruido.

Escuchar atentamente e interesarse sinceramente por tratar de entender

a la otra perscna son puntos claves para una buena comunicacién.

2) EXPRESAR CORRECTAMENTE SUS MENSAJES: Expresar lo gue se gqujere

decir, eligiendc cuidadosamente las palabras utilizadas tomando en cuenta a
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la persoha a que se estd dirigiendo el mensaje, su nivel cultural y la

manera come €sta podria interpretarlo.

3} EMPLEAR LOS CANALES CORRECTOS DE COMUNICACION: Se debe tratar de
hacer énfasis en la comunicacién personal, aungue los escritos, memorandums
y avisos en pizarras son medios efectives y de igual impertancia, el
comunicarse en forma personal motiva a los subordinados, por lo que es
importante tratar de realizar juntas periddicas con sus subordinados para
dar instrucciones, comentar los problemas, recibir sugerencias y evitar asi

rumores y malentendidos.

4} FUENTES DE INFORMACIGMN OPORTUNAS Y VERACES: Esto se refiere a la
rapidez con que debe fluir la infermacidn dentroe de la organizacion de
manera gue éstaz lleguc a la persona adecuada en el lugar y en el momento
oportuno. También se refiere a la confiabilidad de la informacidm que tiene
como objetive evitar la propagacidén de informacién falsa y rumores gue

pueden ser dafinos a la empresa.

5) HONESTIDAD Y FRANQUEZA: La credibilidad en las personas es esencial
para el éxito de la comunicacidn. La honestidad debe darse en todos les
niveles y sea cual sea la direccién de la comunicacién; si un jefe pierde la
confianza en su empleado, la comunicacidn se hard muy dificil ya que el jefe

dudara de la informacién gue se le presente, de su veracidad, etc. Lo mismo

ocurriria si el caso se diera a la inversa.
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&) OBTENCION DE RETROALIMENTACION: Algunos de los problemas de la
comunicacién son atribuidos a mal entendidos e imprecisiones de tal manera
gque al comunicarse en cualquier forma e&s necesario asegurarse de obtener
retroalimentacidén para asi confirmar que el mensaje ha sido recibido e

interpretado de la manera correcta.
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CAPITULO III

LA EMPRESA Y SU ENTORNO

3.1 UBICACION GEOGRAFICA DE LA EMPRESA

Uruapan es una ciudad gque se “encuentra ubicada en el estadc de
Michoacin México. Se localiza al noreste de este estado, es la cabecera del
municipio que lleva su mismo nombre, formando parte de los 113 municipios en

que esta dividido el estado de Michoacan.

El municipio de Uruapan, limita con los municipios de Tingambato,
Ziracuaretiro y Taretan al este; Nueve Parangaricutiroe al Qeste, Paracho,
Charapan y ics Reyes al norte; y el municipio de Gabriel Zamora {Lombardiaj

al sur. La extensién geografica del municipio es de aproximadamente 1286 km.

cuadrados.

Seqiin el Lic. Eduarde Ruiz Uruapan viene de la palabra Purepecha
"Uruapani" que significa el florecer y fructificar de la planta del mismo
tiempo.

Uruapan se encuentra situada dentro del eje volcéﬁico, su altura sobre

el nivel del mar es de 1634 mts. aproximadamente.

La ciudad de Uruapan tiene una gran importancia comercial debido a su
produccién fruticola principalmente de aguacate, ademas es considerado umn

centro turistice reconocido a nivel nacional, por lo anterior ha tenidec un
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desarroilo mAs acelerado que otros puebleos del estade de Michoacan

constituyéndose en una de las ciudades mas importantes del estado.

Debido al constante crecimiento de la ciudad ha side necesario abrir
nuevos centros educativos, uno de ellos es la Universidad Don Vasco, A. C.,
que se encuentra ubicada en el entronque carretera Uruapan-Patzcuarce No.
1100 que satisface una gran parte de la demanda de educacién a nivel medic y
supericr no s6lo de la ciudad sinc de los alrededores, aungque esta
universidad no cubre la demanda total, ya gque existen muchas carreras gue
aun no imparte, estd consideradc comec uno de los centros educativos mas

importantes del estado de Michoacan.

3.2 ANTECEDENTES HISTORICOS

Hace casi 30 afios se tuvo el proyecto de crear una institucién
educativa cualitativamente diferente a las existentes y realmente innovadora
en muchos aspectos. Esta comunidad educativa se llamaria "Instituto Cultural
Don Vasco", en honor del hombre gque consagrd su wxida a la tarea de
satisfacer tanto las necesidades materiales como espirituales de los

indigenas michoacanos "Don Vasco de Quiroga".
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Lag metas que Se esperaba alcanzar con esta institucién se plantearon

asi:

- Que fuera para servicio de teodos. Una escuela a la gue pudieran
asistir ricos, pobres y medios, propiciando asi la interrelacidén de las

distintas clases sociales.

- Un instituto mixto donde ceonvivieran jévenes de ambos sexos.

- Un institute con franca apertura a las diversas ideas gue sobre el

hombre ¥ su situacién se han desarrcllado a través del tiempo.

- Ofrecer estudics de secundaria, preparatcria y universitarios,

los esitudiantes a otras ciudades.

La filosofia de estd institucidn queda resumida en su misidn, la cual

se transc¢ribe a continuacién:

“Ser wuna institucién de educacién, forjadora de personas con una
ingquebrantable robustez de espiritu; formadora de jdévenes responsables,
generogos, criticos y creativos; conscientes de su trascéndencia en cuantoc a
su origen y destino y reconstructores de la sociedad desde una amplia vy

mejor perspectiva".

Para llevar a cabo este proyecto se formé una asociacidn civil y asi el

7 de marzo de 1964 nace el Instituto Cultural Don Vasco en una humilde
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casona localizada donde hoy es el hotel "El Tarasco™ de esta ciudad. Con dos
grupos de secundaria, conformados en su mayoria por muchaches due no
encontraron lugar en otras escuelas © gque habian sido expulsadoes por

indisciplina.

Sin embargo al poco tiempo dicha casona resulté insuficiente; pero
afortunadamente y gracias a la desinteresada colaboracién de algunos
uruapenses se consiguieron unos terrenos en donde se comenzd a construir el
primerc gde los médulos planeados. Estos terrencs habian sido adguiridos en

un principie para la construccidn del Seminario Menor.

En el afo de 1966 se logra la primera generacidén de secundaria. Esta
injciaria su instruccién preparatoria y aim pe se contabka con  las
instalaciones fisicas para ésta. Se e¢bscrvé entonces ue pur disposicién del
Sr. Obispo los seminaristas no se trasladarian de Zamora a esta ciudad. Por
lo gue se solicita al Sr. Obispe que preste las instalaciones del seminario
menor ai instituto, el Sr. Cbispo acepta prestar las instalaciones para la
preparatoria y ésta inicia labores en 1967. En el afio de 1969 sale la
primera generacién de bachilleres.

En el afic de 1970 el ICDV abre su primega carrera: Lic. en

Administracitén de Empresas.

En 1972 el ICDV atraviesa por serias dificultades econdmicas que continuan
por algunos afies, per lo que en 1976 la secundaria se ve obligada a cerrar

sus puertas.
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En el afio de 1977 wvuelve la calma y el bienestar a la institucién por
lo que se da apertura de la segunda carrera profesional: Lic. en Contaduria
Piblica y cuatro afios después a la Lic. en Arquitectura. Mis tarde en 1985
venturosamente tienen apertura las carreras de Trabajo Social vy

Planificacidén para el Desarrollo Agropecuario.

Tres afios después en 1988 el Instituto Cultural Don Vasco se convierte
en la "Universidad Don Vasco®, egte mismo afio se abren las licenciaturas de

Pedagogia y Disefio Grafico.

En 1991 se abre la carrera de Ingenieria Civil y la secundaria vuelve a
aprir sus puertas. En el afioc de 1993 se abre la Lic. en Informédtica y

finalmente en 1955 se abre la Lic. en Derecho.

Hoy en dia la Universidad Don Vasco cuenta con una pecblacién que casi
alcanza los 2,500 alurnos y esta consolidada c¢omo la cuarta institucidén de
estudics supericres mds antigua del occidente del pais, esta universidad
¢uenta con 10 escuelas, un departamento de investigacién social, un
departamento de informitica, un departamento de orientacién educativa,
laboratorios de fisica y quimica, laboratorio de computacidén gue cuenta con
70 computadoras algunas de ellas conectadas a Inﬁérnet. lahoratoria

fotogrifice y laboratorio de serigrafia.

Su biblicteca cuenta con miés de 14,000 ejemplares ¥y sSe encuentra

conectada al banco de informacidn kiblicgrafica vy hemerografica del Consejo
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Nacional de Ciencia y Tecnologia. Ademds cuenta con Talleres de

Teatro, Guitarra y danza.

El CCH cuenta con un departamento psicesocial gque brinda orientacién

psicolégica tanto en el plano academico como personal.

3.3 ESTRUCTURA ORGANICA

La Universidad Don Vasco cuenta con una estructura orgdnica en la que
el nivel jerdrquico mds alte es ocupade por un patronato compuesto por
wiembros de la sociedad uruapense qua han contribuide de alguna manera a la

formacibn, sogtenimiento y desarrollo de la institucidn,

El segundo nivel Jerdrquico es ccupado por la rectoria que esta a carge
del Sr., Cura Jesé Luis Sahagin de la Parra, después se encuentra la
direccidn general ocupada por el Lic., Rafael RAnaya G. quien tiene a su cargo

de una manera mis directa el buen funcichamiento de la universidad.

Existen diez departamentos gque brindan apeoyo ¥y dan servicio a 1la
comuniidad estudiantil, asi mismo existen 9 direcciones técnicas, una por
carrera incluyendo secundaria y CCH, tanto los departamentos auxiliares como

las direcciones técnicas dependen de la direccidn general.



Cada departamento cuenta con el personal necesario para la realizacién
de las funciones que cada uno de ellos desempefia, este personal depende
directamente del jefe de departamento ya que a éste se le otorga plena
autoridad para llevar de la manera mds conveniente las actividades del
departamentc a su cargo asi como la seleccién, contratacién o despide del
personal gque reguiere. A continuacién se muestra el organigrama de la

institucidn.
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CAPITULO IV

INVESTIGACIGN DE CAMPO
4,1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para el presente trabajo se realizd primerc una investigacién
documental que sirviera como marco tedrico de referencia para después
determinar la situacién en gque se encuentra la empresa mediante una
investigacién de campo, utilizando para ésta, las técnicas de investigacidn
que cubran nuestras necesidades de inform;cién y se adapten al tiempo y

recursos con los qgue para tal efecto se cuenta.
4.2. OBJETIVOS E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Para dar inicio a la planeacién de la investigaci®n fue necesario
establecer hipdtesis. Una hipdtesis es una suposicidén, algo no comprobado
perc suceptible de comprcobarse. Para tratar de comprobar estas hipétesis

llevaremes a cabo la investigacidn de campo.

El objetivo de la presente investigacién es demostrar la importancia de
la comunicacién dentro de cualquier empresa ya sea industrial o de servicios
y las repercusiones que una mala comunicacidén puede traer a la misma, tales

comc bajo rendimiento, conflictos, duplicidad de funciones, etc.
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Las hipétesis planteadas son las siguientes:

1. Una ipadecuada comunicacién puede ocasionar duplicidad de funciones
¥ por lo tanto descontrol al personal.

2. La falta de wuna comunicacién adecuada puede generar rumores
perjudiciales a la organizacién.

3. Una mala comunicacidn obstaculiza una toma de decisicones eficiente.

4. Una mwala comunicacién crea males entendideos dando origen a
conflictos internos entre el personatl.

5. Una comunicacién deficiente puede ser un factor desmotivante para el

personal.

El proposito al tratar de comprobar estas hipotesis es el demostrar la
importancia y trascendencia de una buena comunicacidén en la empresa y los
beneficios que se pueden obtener prestando la debida atencidén a este aspecto
de la administracién generalmente relegadc a segundo término, ya que en la
mayoria de las empresas se da por heche gque este proceso se lleva a cabo por
5i mismo y ho requiere seguir ciertas reglas y menos aln de supervisién

alguna.

4.3 NECESIDADES DE INFORMACION (fuentes y método=)

Una vez definidos los objetives e hipotesis, pudimos definir nuestras
necesidades y fuentes de informacién, asi como el método de recoleccién de

dates a utilizar.
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Para el desarroclle de la presente investigacidén, se seleccioné como
método de recoleccidén de datos el cuestionario, porque permite estandarizar

la informacidén y facilita el anilisis.

Podemos definir un cuestionario como *'Un sistema de preguntas escritas

que tiene como finalidad obtener datos para una investigacién''. El

cuestionario presupone un disefio y su construccién regquiere de un estricto

procedimiento.

4.4 DISENO DEL CUESTIONARIO.

Para la realizacién del disefio del cuestionario se siguié el siguiente

proceso:
1. Eleccidén de tipos de - Cerrada
pregunta - Abierta
- Directa
- Indirecta
Elaboracién
deal 2. Orden c secuencia de preguntas
Cuestionario
3. Formulacidén de - Marco de Referencia
Preguntas - Vocabulario i

- Distorsidn de respuestas

4. Formato del Cuestionario

38



CUESTIONARIO

1) ¢Qué puesto desempefia y quién es su inmediato superior?

2} ;Recibe apoyo o asesoria de algln departamento?

31 NO

- (De cual?

3) ¢Se le ha dado a conocer el organigrama tanto estructural como

funcional de la institucién?
4) (Cree que las lineas de autoridad estan claramente definidas?
5) ¢ Se respetan las lineas de autoridad?

6) Por lo general ;Se le mantiene informado acerca de los objetivos y

metas que persigue la institucidén, sus planes, proyectos, etc.?

71 jRinde algin tipe de informe o reporte, ya sea oral ¢ escrito?

SI NO

8) iCon qué frecuencia?

9) Dentro de su departamento la mayor parte de las comunicaciones con

se lleva a cabo de manera:

Oral Escrita Por otro medio

¢Cual?

10} ;Considera que el rumor es utilizado come fuente de informacién
dentro de la institucidén?

Frecuentemenete Rara vez Nunca
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11) ;Considera que el rumor es perjudicial a la organizacién?
Si No

(Por qué?

12) Céme  es  la  comunicacién  tante con sus superiores C<omo

subordinados?

Buena Regular Mala

13) ;Considera que existen barreras de comunicacién con sus superiores

y/o subordinados?

14} :;Qué hace para cerciorarse de gue sus mensajes han sido

comprendidos por su jinterlocutor(es)?

15} ¢Mantiene una comunicacidén con los departamentos de su mismo nivel

jerarquice?
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4.5 MUESTREC

El universo a estudiar esta representadc por todo el personal de la
Universidad Don Vasco, que resulto ser demasiado grande por lo que se tuvo
que realizar una muestxa.El tamafioc de la muestra se determince de 1la

siguiente manera:

Cilculo de la media: Universo
Estrato A 8
Estrato B 138
Estratc C 31
Total 177 Media = 177/3=5%

n= Tamafic de la muestra
2= Nivel deseado de confianza 95% = 1.96
o= Media Aritmética
e= Error o diferencia mixima entre ia media de la poblacidén gue estamos
dispuestos a aceptar en el nivel de confianza que hemos indicado.
n= g2 02
E2
n= (1.96}2 (59)2
(20}2
n= 13,372.61%

400
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Se realizd un muestreo aleatorio estratificado, ya que el perscnal de
la Universidad Don Vasco se encuentra dividido en tres grandes grupos:
Directivos que comprenden los directores técnicos de cada carrera incluyendo
el C.C.H,, Técnicos que comprende al perscnal docente tanto de cada carrera
come del C.C.H. y Administrativos gque comprende al personal tanto

administrativo como de servicios.

Para determinar la muestra de cada estrato, se utilizdé el método de
afijacién proporcional, este como su nombre lo imdica consiste en dividir la

muestra total en partes proporcionales a la poblacién de cada estrato.

x= Poblacién total de cada estrato
y= Tamafic de la muestra
o= Poblacién total

nl, n2, n3= Representan el tamafio de la muestra de c/u de los estratos

nl= 8 X 33/177 = 2
nz= 135 X 33/i77 = 25
ni= 31 X33/177 = &

4.6. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE CAMFO

A continuacién se muestran graficamente los resultados que se

obtuvieron con la investigacién de campo realizada.
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D.- ¢RECIBE APOYQ O ASESORIA DE ALGUN DEPARTAMENTQ? }
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DIRECTIVO TECNICO ADMINISTRATIVO
NIVEL

FUENTE: Investigacion de campo
ANO: 1996

A nivel directivo el 100% de los directares reciben apoyo o asesoria de aigun
departemento lo que nos permite apreciar que existe una gran iMteraccion con los
diferentes departamentos y los niveles superiores.

En el mivel tecnico, ios maestros reciben asesoria principaimente de la carrera
de pedagogia que da cursos de actualizacion a maestros

En los niveles administrativos el 56% de estos no recibe ningun tipo de apoyo,
debido & que son estos departamentos los que prestan este servicio.
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3.- ¢ SE LE HA DADO A CONOCER EL ORGANIGRAMA TANTO
ESTRUCTURAL COMO FUNCIONAL DE LA INSTITUCION?
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DIRECTIVO TECNICO ADMINISTRATIVO
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FUENTE: Investigacion de campo
ANO: 1996

A nivel directivo el 100% de la muestra dijo conocer e organigrama de la
Institucion. aungue el 20 % dijo soio conocerlo parciaimente lo que significa una
grave falla, ya que a este nivel es imprescindible conocer comao esta estructurada
la empresa

En ios niveles técnico y admmistrativo un alto porcentaje det personal dijo que

nunca se le habia dado a conocer el organigrama. lo que refleja graves fallas
tanto de organizacion como de comunicacion,
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4.- ;CREE QUE LAS LINEAS DE AUTORIDAD ESTAN
CLARAMENTE DEFINIDAS?
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DIRECTIVO TECNICO ADMINISTRATIVO
NIVEL

FUENTE: investigacidn de campo
ANO: 1996

A nivel directivo en general los encuestados consideraron que las lineas de
autondad estan claramente definidas. séio el 7% considero que al conocer sélo
parcialmente el organigrama no podian responder con certeza si las lineas

de auioridad estan claramente definidas.

En los niveles técnico y administrativo mas del 50% de los encuestados

B st

o

considero que las lineas de autoridad no estan claramente definidas.
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5.- ¢SE RESPETAN LAS LINEAS DE AUTORIDAD?
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DIRECTIVO TECNICO ADMINISTRATIVO
NIVEL

FUENTE: Investigacion de campo
ANO: 1996

La mayoria del personal encuestado considero que las lineas de autoridad ne
se respetan. Las principales respuestas a la pregunta de por qué, fué que hay
invasion de funciones y que en muchos casos el encargade de un puesto
determinado no asume sus funciones !c gue provoca la invasian de funciones y
que en algunos casos se brinquen autoridades.
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6.- POR LO GENERAL, ;SE LE MANTIENE INFORMADO ACERCA DE
LOS3 OBJETIVOS ¥ METAS QUE PERSIGUE LA INSTITUCION, SUS
PLANES, PROYECTOS, ETC?

g
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DIRECTIVO TECNICO ADMINISTRATIVO
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FUENTE: Investigacion de campo
ANO: 1996

La mayoria de la muestra en los tres niveles dijo canocer fos objetivas y metas
de la inshtucion en general. pero no sus planes y proyectos en particular
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7.- (RINDE ALGUN TIPO DE INFORME O REPORTE, YA
SEA ORAL Q ESCRITO?
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FUENTE: Investigacion de campo
ANO: 1996

A nivel directivo el 100% de la muestra dijo rendir informes y/c reportas. esto se
debe al nivel jerarquico que ccupan, en el cual es necesano mantener una
comunicacion constante con la direécion general acerca del funcionamiento de las
carreras a su cargo

A nivel tecnico la mayoria de la muesira dijo rendir informe a sus superiores

aungue no de manera periodica y sistematizada, o mismo ocurre en el nivel
administrativo, solo que a mayor escala.
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8.- ,CON QUE FRECUENCIA RINDE INFORME?

DIRECTIVO

TECNICO
=

FUENTE: investigacidn de campo
ANO: 1996
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ADMINISTRATIVO

. diario
. pimestral
?{g semanal
n no rinde inf,

FUENTE: Investigacién de campo
ANO: 1996

En general se nnden informes perddicamente, pero a nivel técnice cada
quien rinde informe en peniodos que van desde diariamerite hasta una vez por
semestre aln cuando el personal pertenezca a ta misma escuela. lo que indica
una falta de organizacion y control,

A nivel administrativo varia la periodicidad de acuerdo al departamento del

que se trate, pero un alto porcentaje de la muestra dijo no rendir ningdn tipo de
infarme.
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9.- DENTRO SU DEPARTAMENTO LA MAYOR PARTE DE LAS COMUNICACIONES
SE LLEVA A CABO DE MANERA:

DIRECTIVOS

W orat
¥ escrita

—
TECNICOS

oral

escrita
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ADMINISTRATIVOS

M oral

2 escrita

FUENTE; Investigacion de campa
ANO: 1996

Existe una mayor tendencia a la comunicacion oral por ser mas
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10.- ;CONSIDERA QUE EL RUMOR ES UTILIZADO COMO FUENTE DE INFORMACION
DENTROQ DE LA INSTITUCION?

TECGNICOS

[ | frecuentemente
¥4 rara vez

“! nuneca

——
DIRECTIVOS

:- frecuentermnents !
% rara vez
“ nunca I
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ADMINISTRATIVOS

BB frecuentemente
2 rara ver

FUENTE: Investigacion de campo
ANQG: 1996

Existe una fuerte tendencia a utilizar e! rumar come fuente de informacion. o
que puede ser perjudicial para ia organizacion
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11.- ;CONSIDERA QUE EL RUMOR ES PERJUDICIAL A LA
INSTITUCION?
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DIRECTIVOS TECNICOS  ADMINISTRATIVOS
NIVEL

FUENTE: Investigacién de campo
ANQ: 1996

La mayoria de la muestra considera que el rumor no es una fuente confiable y
veraz de informacion

En el casa de los drectives la comunicacién &s busna porque es directa ¥y no
exisien barreras

A nivel técnica y administrativo existen algunas barreras de comunicacion.

55



12.- ;COMO ES LA COMUNICACION ENTRE SUPERIORES Y/O SUBORDINADOS?

DIRECTIVOS

| muy buena
## buena

—
lTECNICOS I

T
-] muy buena
M 5uena

: regular

FUENTE: lnvestigacidn de campo
ANG: 1996
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ADMINISTRATIVO

B muy buena
M buena

% regutar

FUENTE: Investigacion de campo
ANO: 1986

En general fa comunicacian entre jefes y subordinados es buena.



13.- ;:CONSIDERA QUE EXISTEN BARRERAS DE COMUNICACION
CON 5US SUPERIORES?
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DIRECTIVOS TECNICOS ADMINISTRATIVOS

NIVEL

FUENTE: investigacién de campo
ANOD: 1996

En el casa de los directivos fa comunicacion es buena perque es directa y nc
existen barreras

A nivel técnico v administrative existar algunas tamreras
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14.- ;QUE HACE PARA CERCIORARSE DE QUE SUS MENSAJES HAN SIDO
COMPRENDIDOS POR SU INTELOCUTOR?

En el caso de los directivos dijeron que se cercioraban mediante los resultados
obtenrdos

Enios niveles técnico y admintstrativo tuvieron una respuesta negativa en su

mayoria ya que sus superiores no hacen nada para cerciorarse de que los mensajes
han side comprendidos.
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15.- (MANTIENE COMUNICACION CON OTROS DEPARTAMENTQS
DE SU MISMO NIVEL JERARQUICO?

BU—|
TO-I
60 .
50+

me P ~4ZMOCDDO T

DIRECTVO TECNICO ADMINISTRATIVO

NIVEL

FUENTE: Investigacién de campo
ANO: 1995

La mayoria de la muestra mantiene comunicacion cen ofros departamentss de
su mismo mivel aunque existe un porcentale importante que no lo hace.
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NOTA:

La pregunta nlmerc unc no estd graficada ya wque se refiere al puesto que
ocupa la perscna a la que se le aplica el cuestionaric y Quién es su jefe
inmediato superior. Estos datos son principalmente para identificar en que
estrato se localiza el encuestado y a que departamento pertenece asi come de

quién depende.
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4.7. CORCLUSIONES DE LA IMVESTIGACION DE CAMPO

La investigacién de campo gque se llevo a cabo, permitié llegar a las

siguientes conclusjiones.

Existe un deconocimientc en varias areas y en diferentes niveles
jerarquices, del organigrama de la institucién, es decir, se desconoce -la
estructura de la misma atin en los niveles supericrores. Las personas gue
conocen dicha estructura consideran en términos generales gue demasiadas
personas dependen del Director General. Lo anterior refleja que existe una
mala estructura dentre de la institucién, ya gque de acuerde con los
principios de administracién, el méximo de personas gque pueden depender de
alguien para mantener un grado &ptimo de eficiencia y eficacia son seis. En
el caso de a Universidad son 16 personas las que depenpden directamente del

Director General, nimerc que scbrepasa en mucho al miximo recomendable.

En los niveles directives en general las lineas de autoridad estan
claramente definidas, pero no a nivel técnico y administrative esto como
consecuencia de una mala estructura organizacional.

Como consecuencia de lo anterior las lineas de auéoridad no se respetan
siendo las principales causas; que en algunos casos existe invasidn de
funciones, que el encargado en ocasiones no asume sus funciones por lo que
se debe recurrir a ctras personas y que los empleados se brincan autoridades
para agilizar sus peticiones o de acuerdec a sus relaciones con otros

superiores,
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Se conocen los objetives y metas de la institucién, yva que é&stos se han
dado a conocer a través de la filosofia de la misma, que se ve reflejada en
su lema “Integracién y Superacién”. Esto es muy importante debidec a que el
personal de cualquier empresa debe saber lo que ésta espera lograr para asi

contribuir a conseguirlo.

Sin embargo los planes y proyectos no se dan a conocer al personal, ni
siguiera en los niveles jerarguicos superiores, lo gue puede traer como
consecuencia gque el trabajador no tenga un sentimiento de. pertenencia y se

sienta desmotivado en su trabajo, debido a que no se le toma en cuenta.

La mayoria del personal rinde informes periddicos de sus actividades ya
sea de manera oral o escrita, pero existen profesores gue no rinden informe
y otros que si ailn perteneciendeo a la misma carrera, lo mismo ocurre con la
periodicidad con que se presentan los informes. Lo anterioxr indica gue
existe falta de control y falta de comunicacién entre superiores vy
subordinados, ya que no se ha establecido un estandar. A nivel
administrativo el porcentaje que no rinde ningan tipo de informe es mas
elevado ademas de tener les problemas arriba mencionados, lo que indica gue

el problema es mayor en estd area.

El rumor es utilizado frecuentemente como fuente de informacidén, ya gue
en muchos casos se carece de informacidén oficial y el rumor viene a
suplantar esta falta de informacién, los rumores mds frecuente&s sSon respecto

a aumentos salariales, despidos y desemperio laboral, lo cual crea un clima
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de incertidumbre e inseguridad para el trabajador, ya que constantemente es
objeto de critica peoer parte de sus mismos compafierocs, lo que <réa un

ambiente de trabaje poco estimulante.

En general el perscnal recongce que el rumor es perjudicial a la
organizacién lo que puede ser de gran utilidad para ayudar a combatir este

problema.

La comunicacidén directa entre superior y subordinade es buena vy
constante. En la mayoria de los casos se da de wpanera formal, es decir, sé¢le
para cuestiones de trabaje, lo cual favorece el buen desempefic laboral,
existen algunas barreras &n la comunicacién gqueé es necesaric eliminar para

que ésta se lleve a cabo de manera mas abierta.

La comunicacién interdepartamental es en la mayeria de los casos
esporadica, sole cuande algin departamento o carrera reguiere apoyo o ayuda
de otro. Es necesaric gue la somunicacién interdepartamental sea constante,
ya que cada departamento forma parte de un todo y como tal reguiere del

trabajo en equipo para lograr un 6ptimo resultado.

Existe una tendencia a proporcionar independencia a los diferentes
departamentos y carreras para que cada unc tome sus propias decisiones en
cuante al funcionamiento interno de los mismos, siempre vy cuando realicen
satisfactoriamente las actividades gque tienen a su cargo. Se ha tratado de

eliminar la existencia de una excesiva dependencia, lo gque resulta muy
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CAPITULO V

PROPUESTA

De acuerdo con los resultados de la investigacién de campo y 1os
problemas que con ella se detectaron se han desarrollado una serie de
propuestas que se considera sean Utiles para el logro de una comunicacidn

eficaz dentro de la Universidad,

S$e han desarrollade 5 puntos fundamentales gque abarcan de manera
general todas las fallas de comunicacién detectadas a lo largo de 1la

investigacidn estos puntos son:

L.- Establecimiento del crganigrama formal de la Institucidn.

2.- Delegacidén de autoridad y responsabilidad de acuerdo con el
principic de unidad de mando.

3.- Establecimiento 42 un métodc de organizacidn calendarizado

4.- La crearcidn de un departamento de relaciones piblicas.

5.- La eliminacién de las barreras de comunicacidn existentes.

1.-La base para una buena comunicacién radica en qﬁe la estructura de
la organizacién este perfectamente definida, marcando claramente las lineas
de autoridad, para asi poder establecer canales de comunicacién adecuados.

De esta manera se logrard tener una eficaz comunicacién tanto en

sentido ascendente como descendente. Por lo que se propone e
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establecimiento formal del organigrama interno de la institucidén a fin de

facilitar la comunicacién dentro de ésta y hacerla mas efectiva.

Asi misme el organigrama deberia darse a conocer a todo el personal

colocandese en un lugar visible y accesible para todes.

2.~ De acuerdo con el principio de organizacidén de la extension de
mande no es recomendable gue un gran numero de perscnas dependan de pn mismo
jefe, en especial en los niveles superiores por lo que se propone dividir en
cuatro grandes A&reas las actividades que se llevan a cabo dentro de la
institucidén. Dichas &reas estarian al mando de un coordinador que dependiera
directamente del director general. Las areas antes mencionadas serian:
académica, administrativa, cultural y de servicios, en las cuales guedan
englobadas el total de las actividades que realiza la universidad para =2
funcionamiento. De esta manera se evita la sobrecarga de trabajo e
informacién del director general y se facilita la comunicacién ya que éste
ahora sole se dirigira en forma directa con 4 personas. A su vez se facilita
la comunicacién interdepartamental, ya que el secretario de cada Area se
comunica sélo con 3 perscnas y no con el representante de cada departamento.

Asi mismo el coordinador de cada &area podra eséar mejor informade y
compenetrado c¢on la misma y servir de erlace entre los diferentes
departamentos coordinando y fomentando actividades que ayuden a integrar y
enriquecer tanto a la comunidad estudiantil como al perscnal que labora en

la universidad. A continuacidén se muestra el organigrama propuesto.
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PROPUESTA DE ORGANIGRAMA DE LA UNIVERSIDAD DON VASCO ’
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£STA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTECA

3.- La Universidad Don Vasco es una institucién que se ha desarrollado
y ha ido creciendo con el paso del tiempo por lo que se ha hecho necesario
establecer métodos de comunicacién formal para evitar que la informacidén se

pierda o se distorsione.

Es necesario establecer un sistema de comunicacién formal, mediante
reportes escritos de los directores técnicos y Jjefes de departamento al
coordinador encargado de su Aarea (académica, cultural, de servicios o

administrativa) especifica.

Para los jefes de departamento y directores técnicos se propone la
realizacién de un informe dos veces por semestre, al inicic y al términe del
mismo, de esta manera en el reporte que se realize al inicio del semestre se
podran plantear los objetivos y metas gque se pretenden alcanzar duraulte el
semestre mediante la exposicién de un plan de trabajo. Y con el reperte al
£final del semestre determinar si esas metas y objetivos se cumplieron. Esté
reporte serviria al mismo tiempo para evaluar el desempeiio de cada

departamento y corregir posibles fallas en cada unoc de ellos,

Para la realizacién de dichos informes en necesaric crear formatos
estandarizades para todos los departamentos. Estos f;rmatos incluirdn el
periode gue se esta reportando, el nombre del departamento, nombre del
encargado de dicho departamentc asi como el plan de trabajo a realizar o en

su caso el informe de le realizade en dicho periodo.
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El disefio del formato para estos informes estaria a cargo de la escuela
de Administracién en colaboracién con la escuela de Trabajo Social por ser

éstas las carreras que tienen un mayor conocimiento del tema.

Es importante mencionar que dichos reportes ademas de ser emitidos al
coordinador correspondiente es conveniente hacerlos llegar a los demas

niveles superiores como el Director General y en su caso el Recteor de la

institucién.
4.- Ademas del sistema de reportes es necesario mantener una
comunicacién mas abierta, constante y directa que wantenga a los

trabajadores informados acerca de las actividades mds importantes evitando
la existencia de rumores y creando al mismo tiempo un sentimiento de

pertenencia del trabajador hacia la institucion.

Ppr lo tanto se rencomienda la realizacion de juntas de los encargados
de departamento ¢on sus subordinadas o en su caso directores técnicos con su
planta de maestros para dar oportunidad a que estos exXpresen sus opiniones,
inquietudes y desacuerdos lo cual evita malos entendidos, distorsiones en la
informacién y contribuye a mejorar el ambiente de trabajo.

Este tipo de reuniones debe darse también con los jefes de departamento
y el coordinador encargado de su Area asi come entre los cocrdinadores de

cada drea con el director general, rector y el patronato.
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De esta manera se logra mantener una comunicacién constante y efectiva
en todos Jos niveles de la institucién evitando distorsiones en la
informacién o falta de informacién en algunas areas, y la interferencia en
las actividades de otros departamentos, teniendo como resultadc un mejor
clima organizacienal y una mayor participacién y sentimiento de pertenencia

por parte de los empleados.

5.— Al margen de la investigacién y tomando en cuenta el crecimiento
gue en los Ultimos afios ha tenide la UDV se propone la creacidén de un

departament¢ de Relaciones Piiblicas.

Toda organizacidon forma parte de un centexto social por lo que no puede
aislarse de éste. Las organizaciones dependen y sirven a un
personas por lo gue es necesario mantener una comunicacién constante, esta
comunicacién no es sblo necesaria al interior de la empresa, para gque
funcicne adecuada y eficazmente también se debe tener una buena comunicacién

hacia el exterior.

El departamento de relaciones piblicas se encargaria de mantener la
imagen de la Universidad ante la comunidad, manteniendo a ésta informada de
los planes, eventos y funcionamiento en general de la institucién, evitando

asi la difusidéan de informacién errénea y en algunos cases mal intencicnada

que perjudica la imagen de la Uniwversidad.
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Asi mismo se cultivaria la relacién con otras universidades del pais y si es
posible del extranjero para el enriquecimiento de la propia universidad y de
sus alumnos mediante la realizacidén de eventos culturales, académicos y
depertivos en combinacién c¢on otras universidades. Al mantener una
comunicacién constante con éstas, también se puede intercambiar infermacidn
relacionada con las «carreras que se imparten permitiendo una mayor

actualizacidn.

72



CAPITULO VI

CONCLUSIONES

La comunicacién es una de las funciones fundamentales de toda
organizacibén, ya gue mediante esta funcién se transmite y recibe toda la
informacién necesaria para gque la organizacién realice sus actividades de

manera eficiente y adecuada.

No importa que se trate de una empresa de bienes o servicios, lucrativa
o no lucrativa, grande o pequefia, la comunicacién es un elemento

indispensable en la vida de toda organizacién.

Es por ello que se debe prestar especial cuidado en este aspecto. Se
deben proporcionar todos los elementos para facilitar una buena comunicacién
comenzando por tener una estructura organizacional en la que se encuentren
claramente definidas las lineas de autoridad y responsabilidad de cada
puesto, utilizando los canales de comunicacién adecuados y eliminando todas
aquellas barreras «ue afecten o impidan una buena comunicacién dentro de la
organizacidn.

En muchos casos se descuida la comunicacién en las organizaciones
porgque se considera que esta se da por si mismo y no requiere de
lineamientcs especiales. Pero para gue la comunicacién se de en forma
efectiva y sin distorciones en el mensaje es necesario que el proceso de

comunicacién siga una serie de pasos Y gue Se respeten una serie de normas.
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Cuando 1la organizacidén crece es necesario establecer métodos de
comunicacién formal, se debe recurrir mas a la comunicacidén escrita para
evitar distorsiones y pérdida de informacidén, ademas el establecimiento‘ de
un método formal ayuda a tener un mejor control sobre las actividades que
realizan los diferentes departamentos, al rendir estos informes periddicos

sohre €] desempefio de sus labores.

La comunicacién es impertante no sélo para el buen funcionamiento
interno de las organizaciones también es necesario mantener una buena
comunicacién con el exterior ya gue toda organizacidén se encuentra ubicada
dentro de un contexto social y econémico representado por la comunidad en
donde esta se ubigque, y como tal debe cuidar las relaciones y la imigen de

la organizacién ante la sociedad.

Por tultimo es necesario realizar periddicamente una evaluacidn acerca
del desarrollo del proceso de comunicacién en la organizacién para detectar
y corregir las fallas asi como tratar de eliminar las barreras gue se

detecten.
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