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INTROODUCCION



INTRODUYUCCIONW

El buen uso y aplicacién correcta de las palabras que ucilizauwes
los seres humanos para expresar nuestrbs pensamientos ha sido el fac
tor mids importante para lograr taodos los avances que existen en la -
actualidad. Gracias a 8stos podedos conocer las formas que nos faci

lita conocer otras ideas para desarrollar nuestros potenciales.

ta conmunicacion nace desde el surgimiento del hombre sobre la -
tierra. Conforme a las necesidades la forma de expresarnos se ha ido
tecnificando, credndose los canales hoy existentes que facilitan 1la

transmisién de mensajes.

Con’ los modernos medios de Comunicacién ya no existen limites -
_para que un receptor reciba lTos mensajes del emisor. E1 tiempo que -
se tarde en recibirlo dependerd del medio por el cual se envid dicho
mensaje, pero la comprensidon del contenido, la oportunidad y la inter
pretacion dependeri de ambos.
Un mensaje mal emitido o no comprendido es causante de muchos fraca-
sos en las negociaciones, en los deportes, inclusive en la vida fami
Tiar. Es_por 2110 que la Comunicacidn clara, verdz y oportuna es la

clave del éxito en toda actividad humana.

Esta investigacidn estd enfocada a la Comunicacién en la empre-

sas, factor que depende del éxito o del fracaso de la misma,



La idea de esta investigacién nacid basandome en andlisis de pro-
blemas que sa me han presentado por falta de Comunicacion. He estudia-
do las caysas'y la mayoria resultan por deficiencias propias y de mis-
emisores. .

Me puse a investigar todo lo relativo a la Comunicacidn, principalmen-
te a la que se utiliza en las empresas y al modo en que se puedan evi-
tar los errores en la transmision de informacion. : .
Antés de proceder a realizar este estudio, hablé personalmente con - -
miembros de d;ferentes negociaciones de esta ciudad, princfpalnente -
con aquellos que estdn en niveles superiores, mismos que les parecid -
interesante el tema. Me dieron algunos puntos y experiencias que, auna
aés a las mias, sirvieron como base para desarrollar los temas que - -
Squi se incluyen.

Con esta idea en mente, por algin tiempo, puse mayor atencion a los --
problemas que suceden cotidianamente en 10s negocios y comprobé que --
las causas son, o se imician, por falta de Comunicacién. Esto acrecen-

to mi interés sobre este concepto.

Para contar con bases firmes, con el fin de conocer qué temas de-
beria tratar en la investigacigon, elaboré un cuestionario con preguh--
tas relativas a la Comunicacion en las empresas., Este fué qistribuido-
entre personas de difefentes areas. Las respuestas y problemas que - -
ellos citaron sirvieron para presentar los casos pricticos que se =~ ~
incluyen al final dei estudio. Ahi se explica ampliamente el propésito

del cuestionario,.asi como algumas orientaciones a los problemas pre--

sentados.



Otro punto de interés que se considerd fué que los directivos manejan
unabserie de procedimientos en su empresa para que los integrantes de
la misma cusplan con lo establecido para lograr los objetivos que se

persjguen. Para ello existen actividades que se manejan en grupo, cu-
yos integrantes se mueven de acuerdo a las ordenes de los superiores.
La rapidez con que se logren los metas establecidas por medio de un
“buen desarrollo de funciones depende de un factor muy importante; la

Comunicacion.

En el desarrollo de la presente no se pretende marcar que.yna --
empresa logra su éxito dnicamente por medio de la Comunicacidén, La -
intencidn es indicar las técnicas que se deben utilizar, asi como las -
guias y recursaos para transmitir informacion eficientemente, ya que -
la mayoria de los problemas internos de las empresas son causados por
malos entendidos entre los integrantes, que son los que detienen el
desarrollo.

Los problemas externos nunca faltan en toda negociacidon, pero si en -
ellas. existe buena Comunicacion entre sus departamentos, los grupos

que los integran podrin resolverlos con mayor facilidad.



Se desarrolla esta investigacién en seis capitulos, donde se desa
rrollan temas referentes a lo antes menciomado, los cuales describiré

brevemente:

ET capitulo 1 senala la historia de la Comunicacion desde el sur-
gimiento del hombre, asi como los diferentes conceptos que se le ha da

do y la clasificacion de la misma.

El capitulo 2 contempla la importancia que tiene la Comunicatién -
en toda actiwidad, enfocindose.a la utilizada en las empresas, incluyen
‘a0 los principios a seguir para su eficacia, las normas basicas 'y tdc-
ticas para perfeccionar 1a capacidad de transmitir informacidn y un mo

" delo general de Comunicacién.

En el capitulo 3 se presentan los problemas y las barreras que a-
fectan a la transmision, recepcidn y comprensian de'mensajes. las con-~
secuencias que ésto origina y la importancia del vocabulario.

El capitulo 4 se refiere a la relacidon de la Comunicacidn con el
Proceso Administrativo; se mencionan los conceptos de cada uno de sus
pasos y se iacluye un enfoque al uso de la autoridad por medio de la -~

Comunicacion.



En el capitulo 5 se presentan las formas existentes mas usuales
para la Comunicacidon empresarial, que son las herramientas necesarias
para que é@sta sea llevada eficientemente.

Se incluyen puntos y guias para su uso con el fin de optimizar las -

ventajas que estas farmas ofmecen.

E1 capitulo 6 describe claramente el cuestionario elaborado pa-
ra esta investigacion, el cual fué base de la temitica presentadd.
Aqui se plantean los problemas de Comunicacion y las soluciones que,
en base a la experiencia, comentarios e investigaciones, considero -

se le pueden dar a los casos citados por los entrevistados.

Se pretende que esta tésis sea Gtil no dnicamente a las perso--
nas que laboran en una empresa comercial, como eﬁ las que se realiza
r&n las encuéstas, sino a todas aguellas que desarrollen cualquier -
actividad, ya que los temas aqui tratados pueden adaptarse a las fun

ciones que requieran un preceso para su ejecucion.



‘CAPITULD 1

GENERALIDADES



GENERALIDADES

Siempre ha existido el hecho de transmitir mensajes y a través de
los afios se ha considerado a la buyena Comunicacidn como el factor de
éxito en todo tipo de actividad, principaimente en las negociaciones,
en donde proporcionar informacidn entre los integrantes marca los cami

nos a seguir para alcanzar los objetivos que se persiguen.

En un sentido mas amplio, la Comunicacidén efectida cambios y‘modi-
fica actitudes hacia el bienestar de la empresa. No existe ningin tipo
de organizacidn que no considere este punto como un factor .de éxito.
Hasta los propietarios de pequeiias negociaciones requieren la transﬁi—
sidon de informacidon de fuentes externas, 1a cual incluya algo que pue-
da utilizar para el éxito de su labor. Necesitan informarse sobre pre-
cios, competencia, tecnologia y finanzas, asi como de las actividades

del gobierno.

La Comunicacién en el enfoque que trataremos en esta investigacidn
es la clase de informacion que se necesita para permitir a los adminis

tradores tomar decisiones itiles.

En una organizacion, la mayoria de las trayectorias para la toma
de decisiones son internas y gran parte de la informacién requerida eé
producida por la empresa misma. Sin embargo, ‘ain las decisiones mas -

dtiles dependen parcialmente de datos externos.



En el punto anterior es donde fnterviene 1a importancia de la Co-
municacjﬁn. ya que los integrantes de una empresa deben de utilizar =
los medios mas efectivos para que tanto la informacion interna como
Ta externa circule correctamente a todos los departamentos interesa-

dos.

E1 paso mds importante para lograr una eficiente Comunicacidn es
conocer las reacciones humanas. Los subordinados quieren ser atiles,
ascender por si mismos, o manifestar desconfianza, por lo cual generan
o sirven de canal de transmision de la informacidn que ellos creen -
que debe tener el administrador. Ademds, la naturaleza misma del pro-
ceso de los negocios hace que la informacion se produzca donde se ma-
nifiesta mas fiacilmente, y escacee en sectores o fases que no estdn -
disponibles con facilidad.

Indudablemente para el logro del buen desarrollo de actividades se de
ben tener bien definidas las comunicaciones con los empleados. El1 fac
tor humano es un caso especial en cuanto se refiere el propdsito de -
la. Comunicacidn. Desde un punto de vista interno, no se tiene prohle-
ma de informacidn con los aspectos financieros. Sin embargo, en todos
los aspectos en que interviene el factor humano, desde el reclut;mieﬂ
to hasta la jubilacidn, es importante la Comunicacion efectiva, que a
su vez, es la forma por la cual las personas en las empresas organiza
das intercambian infaormacidn con respecto al ambiente, los requisitos
operacionales de Tos superiores, la circunstancia del programa, y las’

ideas para mejorar la eficiencia operacional.



Los administradores tienen necesidad especial de contar con _una
Comunicacién excelente., tomando en cuenta que .&sta posee claridad cuan
do se expresa en el lengquaje adecyado y se transmite en forma tal due
la combrenda el que la recibe. Ademds todas las comunicaciones deben
plantearse y transmitirse en forma tal que apoyen la integridad de la
organizacidn.

En resiimen, para el buen entendimiento entre los integrantes de
una empresa y la efectividad y rapidez de las actividades que se rea-
tizan dentro de la misma para lograr los objetivos, es indispensable
que los directivos formen un sistema idéneo para expresar correctamen-
te sus mensajes y a la vez, sefalar claramente las labores y jerarqui
as a los subordinados, como se menciond anteriormente, desde el reclu

tamiento hasta la jubilacién.



1. 1. ANTECEDENTES

La Comunicacion nacid desde el surgimiento del hombre sobre 1a
tierra., Este se comunicaba por medio de sefias, gritos y expresiones
hasta lograr una pronunciacidn de distintos sonidos para diferenciar
cada cosa o deseo. Después del habla surgié el canto y la danza y -
con-ella los primeros instrumentos musicales, que fueron el tambor y
la flauta. Posteriormente nacid la escritura que permitié una forma
mds clara para comunicarse. Los primeros escritos fueron presentados
por dibujos en los interiores de las cavernas donde el hombre manifes
taba acontecimientos y descargaba sus fantasias, formando asi los -

primeros mensajes humanos de la historia.

Al iniciarse la civilizacion ya existian las primeras palabras
escritas que se relacionaban con asuntos econdmicos. Les primeros en
usar un lenguaje escrito fueron los egipcios por medio de jeroglifi-
cos, hasta lograr el alfabeto, aparecido en la Mesopotamia alrededor
del afio 3500 A.C., ahi se encuentra el sumerio, que es el lenguaje -
escrito mds remoto del que se tenga conocimiento, el cual consistia
en signos cuneiformes que a su vez representaba los sonidos de las

silabas.

E1 primer elemento de ta Comunicacidon fué el signo, al que se -
le considera un hecho perceptible que da informacion sobre algo dis-

tinto de si mismo.



Al signo suele clasificarse en primarios y secundarios, los prima-
rios son producidos por un emisor a fin de comupicarse, y los secunda-
rios son Jos que tienen la intencidn de comumicar.

El hombre produce infinidad de signos, tanto que su estudio se encuen-
tra en la semiologia, donde se localizan todos las signos utilizades -
a diario para leer y escribir.

Todo alfabeto consiste en un sistema de signos graficos que se utilizan
en la escritura; su origen se sitGa en Fenicia, aunque fué difundido y
perfeccionado por la civilizacion griega, constituyéndose en el siste-

ma de escritura bdsico de las culturas modernas.

Por 1o que respecta a nuestre pais, los aztecas se interpretaban

usando inscripciones sobre rocas y construcciones de monumentos.

Al inventarse las maquinas nacid una época que did origen a Jla -
tecnologia moderna. Las primeras provienen de Grecia, éstas eran la pa
lanca, la rueda y la polea. Con el desarrolio de la fisica revoluciona
ron las magquinas simples al implantarles movimientos mecadnicos.

Esto ocurrid cientos de afios después de la invencidn de la escritura -
alfabética. Después de las primeras maquinas mencionadas se inventd la
imprenta, cuyo descubrimiento se ie atribuye a Gutenberg. Esta consis-
tia en grabar en relieve el dibujo de la letra o del signo que se tra-
tara. Sin embargo, se le otorga al holandés Laurens Coster 1a primera

impresidon de un libro, utilizando letras mdviles de madera.



De esta forma, con el uso de la imprenta, las impresiones fueron
el primer medio de Comunicacion masiva e impulsaron una nueva dimen--

sién cultural que cambid al mundo.

A finales del siglo XIX se descubrié la electricidad por Tomas -

Alba Edison que, junto con los conocimientos que ya existian sobre el

© imdn, inventd el electroimidn que hasta la fecha es un elemento esen--
cial en muchas uéqﬁinas de Comunicacién.

Desde que aba;ecié la Comunicacion, el lenguaje ha sido el eiemento -

. primordial; éste es un sistema de simbolos orales y escritos que los

“miembros de una comunidad social utilizan de un modo uniforme para po

ne} de manjfiesto su significado.
Al lenguaje se le atribuyen tres funciones principales:
1.~ Es el vehiculo primario de la Comunicacion.

k2.- Refleja simultineamente la personalidad del individuo y la culty-
ra de la socieda&. Contribuye, a su vez, a plasmar tanto ala so-

ciedad como la cultura.

3.- Hace posible el crecimiento y la transmision de la cultura, la -
continuidad de las sociedades y.el funcionamiento.y control efec-

tivo de los grupos sociales.



A continuacién se describen los origenes y algunos elementos  sa-

dos en la Comunicacion:
La FOTOGRAFTIA: Inventada por Nicéforo Niepce, Francia 1823,

TELEGRAFTA: Se le atribuye a Samuel! Morse. Co &1 comenzd la Comuni-
Ca distancia mediante una serie de puntos y rayas equivalantes al alfa-

beto. -

EL TELEFONO: Sustituye la clave Morse. Fuén inventado por Alejandro

Graham Bell en 1892,

LA CINEMATOGRAFIA: Invento de 1los hermanos Lumiere, en Francia. Se
basa en una técnica fotogrdfica; los objetos se retratan a un ritme de
terminado, generalmente a 24 imadgenes por segundo y luego se proyectan
ala nisﬁa velocidad. Hacia 1940 se introdujeron los primeros noticie-

ros de contenido comercial.

LA GRABACION: Este invento consiste en ‘1a recepcion de ondas sono-
ras que son recibidas por un micrdfono que las convierte en sefales -
eléctricas, las amplifica un tubo de vacio y pasan a un electroiman. -

donde se forman patrones gue 1a grabadora lee.

LA RADIOTELEGRAFIA: Fué creada por Guillermo Marconi.



LA COMPUTADORA: Son indispensables para realizar servicios admi-
nistratives y de investigacidn. Consiste en traducir las intsrucciones

a un lenguaje simbolico.

TUBG DE VACIO: Es un alambre que emite electrones al calentarse
por el paso de corriente eléctrica, su uso es fundamental en grabado-

ras, televisiones, computadoras, etc.

LA TELEYISION: En 1609 Galileo inventd el anteojo, sin este in-
vento no hubiera existido el desarrollo en los lentes fundamentales
en la television, cine y fotografia. Pasarﬁn muchos afios de experimen
tos hasta que en 1823 1a R. C. A. lanza al mercado el primer modelo
para uso privado. A partir de la década de Tos 30's la televisign i-
nicid el camino que la 1levaria a convertirse en el medio de Comuni
cacién masivo que es hoy.

En el afio de 1946 se fundd la primera estacidn de televisidn en Méxi
co bajo las siglas de XHIGC, y sus transmisiones llegaban a unas cua
dras de distancia. Fué hasta 1950 cuando este medio 1legd a tener la

importancia que tiene en 1a actualidad.

LA RADIO: Esté importante medio de Comunicacidon tuvo su origen

en-1898 por el Ruso Popoff,

En México, 1a primera estacidon de radio tuvo su autorizacion oficial

en 1923. durante el gobierno del Presidente Alvaro Obregdn.



1.2 CONCEPTO

El primer intento por definir el acto de comunicarse se le atri-

buye a Aristdoteles hacia el’aﬁo 300 A.C., y es el siguiente:
“QUIEN DICE QUE A QUIEN"

“Quién“se refiere a la persona o fuente del mensaje, “Qué" o men
saje es el contenido y "Quién” es la persona que lo recibe, a la que

también es llamada receptor.

Al ir evolucionando la humanidad, en la Comunicacidn fueron apa-
reciendo elementos de estudio, tales como: Emisor, fuente, procesos -
de codificacidn del mensaje, procesos de decodificacidn, asimilacion
del mensaje, receptor y retroalimentacién. En resimen, todo proceso de

Comunicacidn tendrd siempre tres elementos fundamentales:
EL EMISOR, EL MENSAJE Y EL RECEPTOR

Actualmente Ta Comunicacidon se define como un intercambio de sim
bolos de comprensidon mutua. Se enfoca la atencidn sobre los cambios -
en las personas que son resultados de los mensajes simbolicos; éstos
1levan consigo algunas o todas .las conscuencias de lo que se trata -
de informar para 1legar a un objetivo o un fin determinado.

Sirve también para intercambiar los pensamientos e informacion para -
lograr confianza y entendimiento mutuo en las relaciones humanas para
compartir hechos, ideas, opiniones y emocion entre dos o mas -personas
por medio de palabras, cartas, simbolos o mensajes con el fin de infor
mar, ya que el objetivo de la Comunicacion es expresar pensamientos o

deseos.



Indispensable para la Comunicacién es que, para que haya infor-

macién, sea necesario que exista alguién que Ja reciba.

Ejemplio: Si uno habla, el otro escucha

Si uno escribe, el otro lee.

Es por ésto que la Comunicacién también se define como un proce
so conjunto, por el cual nuestros sentimientos, tendencias y conoci-
mientos son conocidos por otras personas.

Es la columna vertebral de toda organizacidn, y aunque 1a Comunicacion
tiene una aplicacion que prevalece en todas ‘las fases de la Adminis-
tracidn, es en la funcién de la Bireccidon donde adguiere una 1hpcrtag

cia particular,

El concepto mds comin que todos conocemos y sin usar tantas pa-
labras fécnicas. de acuerdo a esta investigacion es el siguiente:

“la Comunicacidén es el hecho de dar y recibir mensajes

entre dos o mds personas.®
Este y todos los conceptos que se tienen sobre el tema tienen su ori
gen; Durante la vida del ser humano se van presentando acontecimien-
tosdia a dia, .que son los gque practicamente modelan su forma de ser,
principalmente los que suceden en el periodo de aprendizaje. E1 hom-
bre vé y escucha cada segundo, percibiendo su exterior a través de -
los sentidos y es por medio de éstos que recibe informacién, la cual
transmite a sus semejantes. E) medio que utiliza para expresarse' es

variado, dependiendo de la importancia del mensaje, si la informacién

15




va dirigida dentro de una.empresa o fuera de ella  y, -16gicamente,
el nivel cultural de la persona es factor importante para lo que
pretende comupicar sea comprensible y de interés para que el -

receptor le dé& la importancia al mensaje del emisor.

"En resimen, la base para percibir y comunicar son los cinco -
sentidos, que son con los que el hombre normal asimila las experien
cias obtenidas durante el trayecto de su vida, siendo .1a proporcion

de éstos la siguiente:

Vista 82%
Oide 1%
Tacto 6%

0lfato y Gusto 1%

La interpretacidon y 1a forma de expresar lo percibido ya de-=

pende del criterio‘y cultura de cada persona.



1.3 CLASITIFLCACTIORN

1.3.1. FORMAL E INFORMAL

L3 Comunicacidn formal estd basada en los programas y canales ya
establecidos y reconocidos en sus medios, tales como anuncios por to-
dos los medios de Comunicacidn, memorindums, cartas, oficios, lista-

dos, esquemas, -etc.

La Comunicacidn. informal es aguella en la que no existen fuentes
oficiales en la transmisidn de mensajes. Un ejemplo cldsico de esta
clasificacidn son los rumores. Tiene como desventaja que la informa=~
cidn puede ser deformada, ya gque na hay patrones que confirmen lo que
se estd informando. Es por 8sto que se le considera de tipo peligroso,
sin embarge existe y es una de las principales causas de las problemas
en las empresas, ya gue a una informacién impuftan:e gue se le cana-
lice por este tipo de Comunicacidn ocasiona conflictqs y pérdidas de
todo tipo. (tiempo, utilidades, clientes y confianza.).

Tieﬁe como ventaja que se puede aplicar como complemento de los cana-
leé de Ja Comunicacion formal, acéntuanda 1a informacidn positiva y -
‘facilitqndo su interpretacidon. Un caso muy comin es cuando un emplea-
do recibe una informacion de tipo formal, puede consultar con otras -
fuentes, inclusive con e} emisor de dicha informacidn,el contenido de
ésta para mayor comprensidn del mensaje, explicidndcle el mensaje en -

una forma menos técnica.



1.3.2 ASCENDENTE Y DESCENDENTE.

La Comunicacidn descendente praviene de un nivel superior a un -
nivel inferior, por ejempla; de un jefe a un subordinada. La Comunica

cidn ascendente es lo contrario.

ta primera se interpreta como ordenes, mandatos e instrucciones,
1a segunda vendria 2 ser los reportes {respuestas dadas a las peticip

nes de 1a Comunicacidn descendente).

-L.as informaciones dadas en descendencia se caracterizan por las re--
glas, que son guias especificas para una accidn y que son utilizadas
para informar a los niveles inferiores sobre las conrdicicnes en que
deben actuar.
otra caracteristica de esta categoria son las ordenes, en 1as que se

determina qué, quidn, cudndo, como y dinde se debe hacer cualquier -

actividad.

Los informes también estdn en este tipo de Comunicacién, astas
se caracterizan por su uso en todos los niveles, deben ser realizados
con claridad de pensamiento v con una cuidadosa planeacién para que,

Jo qde se pretenda comunicar, sea comprensible y de facil interpreta

cidn,



1.3.3 VERBAL Y ESCRITA

La Comunicacidn verbal tiene la ventaja que se ahorra fiempo. -
exisﬁe el contacto entre el emisor y el recebtor. permite el dialogo
que pueda generar‘amistad y cooperacion.

Para que este tipo de Comunicacion tenga éxito, es necesanio.eIAemp1s‘
‘o0 de las palabras correctas, 0 sea, hablaE bien, utilizando un tengua
Jje ideal para despertar interés y no confundir lo que se pretenﬂe in-
formér. A Ta vez, es ideal para discutir sobre las diferencias de cri
terio entre dos o mas personas.

Este tfpo de Comunicacidn es indispensable para todo tipc de ac-
tividad. Dentro de las empresas tiene sus riesgos, ya que el receptor
puede evadir responsabilidades al nro existir la constancia de 1lo que
fué informado. Su empleo es muy delicado en los negocios.bgenera]men—
te Se utiliza entre grupos en que exista plena confianza.

Una organizacion que tiene bien estipulados sus canales de Comunica-
cidn, las Srdenes e informaciones importantes las hacen por escrito, y
cuando aplican la Comunicacion verbal apoyan su autencidad por medio
.de las minutas, o pof los hemoréndums;que generalmente inician con-el
siguiente te*to " Con respecto al asunto...”, dentro del cual se in-
cluye el asunto que se tratd, fecha, las personas involucradas.y lo -

que se espera de lo tratado verbalmente.



pefinitivamente es a través de 1a Comunicacidn verbal como se
logra la armonia entre los integrantes de una empresa, ya que apar-
'te de ‘las lahores que se ﬁesarro]]an administrativamente, se deben
realizar actividades de tipo social en donde los miembros, de todos
los niveles convivan y haya una mayor identificacion entre Jlos mis-
mos.
Es en este tipo .de -eventos donde mids se conoce la forma de ser de
las persona que laboran en una organizacién y donde se pueden detec
tar algunas de las causas del por qué una persona no rinde lo sufi-

ciente en su trabajo.

t.a escrita se usa principalmente en cualquier actividad, ya
que ‘a través de ella se puede informar sobre un mismo asunto a va-
rias personas eﬁ diferentes formas, utilizando como complemento a -
la informacion, ilustraciones que hagan mds comprensibles las infor

maciones.
La ventaja de este tipo de Comunicacidn es que existe la constancia

de .que una drden o informe fué dado.

Es- 1a mas usual dentro de 1a Comunicacidn de tipo formal.
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1.3.4 "8 I “ATERAL

Para que una Comunicacidén sea efectiva debe ser bilateral, es -
decir, cuando una persona habla, informa y pide, en el caso de un ge.
rente, éste también debe escuchar, preguntar, leer, contestar e in-

terpretar.

La Comunicacién que se mueve libremente en ambas direcciones o-
frece mejores resultados, ya que hay mayor intercambio en ideas y . -
conceptos. Para ejlo debe existir l1a voluntad mutua para recibir o
transmitir informacion.

De hecho, el prefijo "Co" en la palabra Comunicacion la hace que sea
bilaterﬁl. No se trata de hablar, también hay que escuchar y no sélo

es escribir, también es leer.
1.3.5 INTRAPERSONAL E INTERPERSONAL
La intrapersonal es el tipo de Comunicacién que lleva dentro el
individuo; es decir, habla consigo mismo. Esto 51 es posible porque

el hombre puede transformarse en el objeto para &1 mismo mediante el

emplec de simbolos utilizados en su Comunicacidn.
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La interpersonal es la que tiene lugar en forma directa entre

dos o mas. personas fisicamente'préximas y en ella pueden utilizar-

“se los cinco sentidos con retroalimentacion inmediata. Su efecto -

puede interpretarse'de acuerdo a la proporcidn en que el hombre -

.percibe 1a Comunicacidn -por medio de los sentidos mencionada ante
‘riormente.

Este tipo de-Comunicacidn también se conoce con el nombre de “cara

a cara®,
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‘1.4 -TIPOS DE CDHdNICACION DE ACUERDO A LOS GRUPOS.

Las empresas tienen sus departamentos, cada uno estd integradq
por personas que desarrollan las actividades correspondientes al ‘-
-'area. Los miembros que laboran en éstos forman un grupo de'tipo -
fdrmal, pero también en,la; organizaciones existen-los-grupos.infor..
malés, formados par uno o varios departamentos que se identifican
entre ellos mismos por similitud de labores, forma de pensar o.cul-
tura. En esta union de gentes, principalmente en lo inforsal se -
crean los grupos positivos y negativos*. Ambos generalmente utili
zan la Comunicacidn verbal, pués como se menciond anteriormente, -~
existe confianza entre los integrantes.
La Comunicacion escrita, aparte de su importancia para informar for
maimente, los grupos que estdn en “pique®” 1a utilizan como arma pa-
ra atacarse mutuamente, enviindose informacidn conteniendo proble~
mas que afectan a la empresa con copia a los directivos, pudienda. -
arreglar la situacion entre ellos mismos, pasando él asunto ya re-

‘suelto a 1a Direccién o jefe del departamento.

* Teoria X y teoria Y, de.Douglas Mc Gregor (1906-1964)
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Los grupos negativos nunca faltan en las organizaciones. Por 1o
Eegular se fes denomina “"grupitos® que, en lo referente a los actos
sociales mencionados en el concepto de Comunicacion verbal, estas -
personas realizan reuniones en las que generalmente asisten emplea-
dos despedidos de las misma empresa, credndose una ola de rumores -
hacia los grupos positivos y hacia los directivos que posteriormente-
circulan por todos los departamentos aumentando los conflictos entre
los grupos e interrumpiendo el buen desarrolio de actividades admi-
nistrativas.

En una empresa bien establecida, estos “grupitos" han ido desapare-
ciendo. Las personas negativas, cuya comunicacidén intrapersonal es -
el origen de su actitud, son dificiles de cambiar, pués ni.los incen
tivos econdmicos, para ellos, el dnico vdlido, cambia su forma de -
ser, y no se puede ir en contra de la naturaleza.

Para prescindir de estas personas sin que afecte la secuencia de la-
bores, antes del despido y por medio de capacitacidn se puede adies-
trar al personal positivo, ascendiéndolo, en caso de que:la persona
despedida haya estado en un nivel superior. tratiandose de un nivel -~
inferior, se contrata personal, a quien se le examinara de acuerdo a
las necesidades del puesto vacante.

Para contratar al personal, ya sea para cualquier nivel, aparte del
buen resultado de sus examenes y las referencias solicitadas, mucho
ayuda el hacer un estudio socio-econdmico a la persona para conocer
la forma en que vive, ya que en gran parte dependen los cimientos fa

miliares para el comportamiento del! ser humano en su trabajo.
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cAPITUOLO 2

‘I'MPORTANCIA DE LA COMUNICACI ON



2.1 £ L PROPOSITO.

El propdsito de la Comunicacién es efectuar cambios, modificar

actitudes hacia el bienestar de cualquier tipoc de organizacidn.

Toda persona requiere transmisidn de informacién de toda fuen-~
te externa, lo cual incluya algo que pueda servir para el éxito de
sus labores.

Se necesita saber todo lo que forma el medio ambiente en que Ya ~
persona se desenvuelve, ya sea finanzas, precios, competencia, tecng
logia, ciclos de los negocios, las actividades de Gobierno y todo lo
referente a cualquier tipo de actividad que una persona pueda desa~
rroliar. Ademds de las factores antes mencionadaes, e} hombre también
necesita escuchar y sentir amor, afiliacidn, consejos, conocer qué
imagen tienen las otras personas de &1 y todo lo demds relacionado
con la estabilidad psicolagica.

Se propone, también por medio de la Comunicacidn, que al informar -~

sobre un asunto se fraccione al detalle la gue se trate de comunicar.

A la Comunicacion también le interesa la forma em gque se encau-
zan las fuerzas de energia social a través de sistemas sociales. Ya
sea que se considere una religién, uma familia, un grupo de nifios o

una empresa mercantil.
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La transferencia de informacién de un individuo al otro es absp
lutamente esencial. Por este medio se modifica la conducta, se efec-
tdan los cambios, en otras palabras, se educa e instruye, estos es -
en cuanto él ser humano. En las negociaciones, la transferencia hace

que la informacion sea productiva y se logren los objetivos,

E1 Escritor Barnard* considerd a la Comunicacion como el medio
por el cual las personas estan mutuamente vinculadés en una organiza
cion con el fin de lograr el propdosito central. Esta es todavia la -

‘funcian basica de la Comunicacion. La actividad de grupo es iupﬁrtai
te con una transferencia de informacién, porque sin ella no existe -
integridad dentro del mismoc y no se puede efectuar ni la colaboracion
ni los cambios. Puﬁto tratado en los grupos positivos y negativos de

esta investigacion.

* C.I. Bernard, escritor de " Las funciones del ejecutivo™
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2.2 NORMAS BASICAS PARA COMUNICARSE

Para que la transmision de informacidn sea clara y se pueda inter
pretar el contenido, existen normas bdsicas en la Comunicacién para -

que el mensaje emitido logre su objetivo.
Estas normas son las siguientes:

V.- ORGANIZAR LAS IDEAS ANTES DE EXPRESARLAS.- Este es el primer requi

sito de la Comunicacidn. Tal organizacidon es indispensable.

2.; ASEGURARSE DEL PROPOSITO REAL DE LA COMUNICACION.- Esto economiza
tiempo y esfuerzo, E1 propdsito debe ser claro pués de esto dependera

1o que se logre.

3.- ESTUDIAR LAS CONDICIONES DEL AMBIENTE.- El tiempo que dispone, el
lhgar. la situacidon que pfevalece. costumbres y necesidades de la otra

persona, su manera de ser, etc.

4.- DESPERTAR LA ATENCION EN LA OTRA PERSONA.- La atencidn es el cami-
no por donde se llega al interés y éste alimenta el deseo. Asi sera -

mas facil lograr accion.

5.~ tUIDAR EL TONO DE VOZ Y LA DICCION.- La forma en que decimos las -
palabras, la entonacidén que damos en las oraciones, todo ello influye

en nuestro poder comunicativo.
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6.~ AYUDARSE CON LA EXPERIENCIA DE LOS DEMAS.- Podemos reforzar nues-

tro poder de Comunicacidn si buscamos ayuda en la-experiencia y capa-~

cidad de los demas.

7.- EL PROCESO DE COMUNICACION DEBE SER CONTINUO Y LOGICO.- ET -hilo -

de la argumentacidn es el elementc principal de continuidad y 1dgica.

8.- LA COMUNICACION DEBE SER TRASCEDENTAL.- Su contenido debe infiuir

en nyestras relaciones con los demds, en sus intereses, en’'sus preocuy

paciones, etc.

9.- EL APOYD DE LOS HECHOS.- En muchas 6casiones, debido al tiempo de
relaciones que se cultiva, el ejemplio es el apoyo mads potente del pro

ceso de Comunicacion, especialmente cuando ese proceso se esparce. en

el campo.

10.- LA COHUNICACION OEBE SER ESO: COMUNICACION.- Ha de tratarse de un
intercambio inteligente de ideas y sentimientas. £s asi como se logra
establecer nexas con todo el ser humano, lo cual nos habilitaz para in

fluir inteligentemente en &1,
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2.3 TACTICAS QUE AYUDAN A PERFECCIONAR LA
CAPACIDAD DE COMUNICACION.

Como complemento a las Normas Badsicas para.comunicarse, existen
aigunas tacticas que de alguna manera ayudan 2 la aplicacidn de ta-
les normas, facilitando la interpretacion de las mismas.

Estas tdcticas sen. las siguientes:

1.- Evitar habitos de diccidn que tiendan a crear una atmosfera.ne-

gativa.

2.- No emplear generalidades o palabras sin sentido, ya que son de

“relleno” y tienen poco poder de Comunicacién.

3.- Evitar el hdbito de accidn y amaneramiento que distraigan o mo-

lesten, principaimente tratandose de clientes.

4.~ Procurar evitar el empleo de palabras que tiendan a despertar -

la impaciencia, 1a hostilidad, el resentimiento o la ira.
5.- Usar palabras que despierten o alienten la confianza.’

6.- Hablar con claridad, precision y objetividad, que son las mar-

cas de la Comunicacién auténtica.
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7.- Usar con frecuencia e inteligentemente las palapras que empugjan

a--la accion.

8.- Hablar con calor, con entusiasmo y alegria afabie.

9.- Dentro de las ventas, principalmente durante las entrevistas, -
se deben tomar medidas para que el cliente se consicere el centro -
de sy interés y atencion.

10.- Usar la palabra exacta (la que comuynica mejor, segin el cliente
que estd con el vendedor.) lo cual quiere decir que su vocabulario -
debe ser-adecuado a cada circunstancia y ocasian.

11.- Dar mas fuerza a Jos argumentos .utilizando con frecuencia e in~
teligencia los pronombres posesivos de la segunda persona {el pros-

pecto o cliente). Como son tii, usted, tus, tuyes, de usted y sus, etc.

. 12.- Por sobre todo, se .debe procurar hablar con SIMPATIA.
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2.4 PRINCIPIOS PARA LA COMUNICACION EFECTIVA

‘Los siguientes principios son guias Gtiles para establecer buenas'
comunicaciones porque dirigen la atencidon hacia cuatro zonas criticas;
: calidad del mensaje, cohd{ciones de recepcion, mantenimiento de la in-
tegridad del esfuerzo organizado y aprovechamiento de la orgamizacidn

informal.
2.4.1 E1 Principio de Claridad:

Aunque comunicar, por lo general, se pienrse que es enviar un men-
saje elaborado por un remitente, el hecno es de que éste ha de tener -
un valor, y que para ello debe pasar la prueba del Principio de Clari-

dad, el cual es:

"Una Comunicacidn posee claridad cuando el lenguaje en que esta -
expresada y la manéra en que estd transmitida son comprendidas por la

persona a quien se dirige."

Es responsabilidad del remitente formular la Comunicacién y expre
sarla de manera comprensible, ya sea por escrito u oralmente, lo cual
exige un conocimiento literaric de la lengua y familiaridad con los pa

tranes del lenguaje de los subordinados, iguales y superiores.
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Atn observindose el principio de claridad, no hay Comunicacidn
cbmpleta si no se comprende el mensaje, lo cual exige atencidn.
‘ Dedicar una atencion -total ain a los mensajes bien elaborados no es
asunto facil, debido, tanto a la cantidad de ellos que requierenv‘-

atencidon, como a la brevedad del lapso de atencién del hombre.

Quien recibe un mensaje no puede escuchar o leer con atencién,
a menos que se concentre. )
Escuchﬁr de manera discontinua e inconexa, comportarse de io&o desa
tento, ignorando o n%randb apenas las palabras, conduce con seguri-
dad a una falta de comprensién, sin hablar de que es una falla extre
ma de descortesia para quien comunica, persistir en la necesidad de
ﬁue hay que poner atencidn ayudard a vencer poco a poco ciertas ba-
rreras en la Comunicacion, como §on: falta. de atencidon, pérdida -~

de la transmision y retencidn deficiente.

También mejorard la calidad de la lectura y la persona gque dirige -

1a Comunicacion de sequro se sentird mis animado en sus esfuerzos.
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2.4.2 E1 Principio de Integridad:

En la administracion las comunicaciones son medios mids bien que

afines. Como se vé claramente en el Principio de Integridad;

“El propdsito de las comunicaciones en la administracion es ser
‘vir-de base a los individuos para el logro y el mantenimiento de 1la

cooperacion necesarios para cumplir los objetivos de la organizaciénf

Uno de los aspectos de este primcipio exige atencidn part{cular. -
La intégridad de las organizaciones depende en parte de apoyar. la po-
sicion de mandos medios. Puesto que ocupa los centros de Comunicacidn
se les debe estimular para que se usen sus puestos con este prpdsito,
Con frécuencia los superiores los olvidan y envian los mensajes por'-
encima de los mandos medios, en un esfuerzo por 1legar en forma direc
ta a quien finaimente ha de recihirlo. 1o cual sGio se puede acéptar
en aquellas circunstancias en que es esencial la Comunicacién simultd
nea; ordenes para desocupar un edificio en 1lamas o para ampararse de
un ataque, informacidn sobre la naturaleza de una crisis, como una re
baja de salarios, supresion de personal, la necesidad de un esfuerzo
especial para cumplir con un contrato, o noticias que interesen por -
igual a supriores y subordinados, como el anuncio e interpretacion de

politicas para ser aplicadas ampliamente en la empresa.
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2.4.3  El Principio del uso estratégico de la Organizacion Informal.

La. naturaleza de este principio es : "La Comunicacion mas efectiva
se obtiene cuando los administradores utilizan la organizacién Infor-

mal para suplir los canales de Comunicacion de organizacion formal.*®

Las comunicaciones informales surgen de la necesidad de transmi-
tir informacién que no es adecuada para hacerio de manera formal. Por
existir fuera de la estructura de esta dltima, deben ser movilizadas
para transmitir y recibir informacion adicional a la suministrada por
la organizacion formal en la cnordinacj&n del esfuerza de la empresa.
Los mensajes deben fluir y algunas vceces se exige que lo haga formal
mente del superior ai subordinado y viceversa, pero este camnal es ina
decdado e inseguro para el manejo activo y comprensible de todos tlas
mensajes. Por lo tanto, es frecuente que los administradores. entren -
en contacto de manera informal con los subordinados, ya sea. personal-
mente o por intermedios de otros, con el fin de conocer situaciones -

que de otro modo se les escaparian.

E1 uso de este Principio estd altamente recomendado, siempre y -

cuando que no se dén o no estén implicadas otras drdenes.
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Los puntos que integran el Modelo General de Comunicacion se in-

terpretan de la siguiente manera:

1.- PENSAMIENTO. Génesis y composicion de 12 idea o mensaje en

12 mente del emisor.

2.- CODIFICACION. Arreglo del pensamiento en forma posible de. -
Comunicacidon. La forma de la idea y la codificacién estdn intimamente
relacionadas. En muchos casos pensamos en términos de lenguaje, pero
en otros experimentamos sentimientos que podemos codificar por neﬁio
de expresiones facjales, movimientos corporalés, Srte o misica, ade-
mas de hacerlo con pa\ab;as.

Esto indica que podemos comunicarnos fisicamente de tres maneras:

a) Mediante contacto fisico real (Un apretdn de manos)

b) Mediante movimientos visibles de alguna parte de nuestro,cué:

po (Senalar con el dedo, guifiar el ojo, sonreir, etc.)
c) Mediante simbolos de aigo que experimentamos .interiormente.

{Simbolos audibles como 1lorar, hablar y cantar; asi como simbolos -

visibles como pintura, escultura y escritura.)
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3.~ TRANSMISION DE LA SENAL. Envio real del mensaje por algin
medio. Si el emisor lo codifica en forma de lenguaje, puede trans-
mitirlo oralmente (frente a frente, por teléfono o por medio elec-

tranico) o escribirlo {(Manuscrito, a maguina, impresora, etc.)

4.- PERCEPCION. El1 receptor debe percibir, ver, oir o sentir

1a Comunicacion como unc mds de sus sentidos.

5.- DECODIFICACION. ET1 receptor adopta la Comunicacién recibi

da de manera que le sea comprensible.

6.- COMPRENSION. Fase final del proceso donde el recpetor ac-

tida segiin el mensaje emitido.

Posteriormente de los pasos sefialados anteriormente, ocurren

las siguientes etapas al efectuar la Comunicacion:

El emisor desarroila y codifica su mensaje; esto es, tomé  la
informacion, pensamiento o idea que desea compartir y la expresa -
en una forma que se puede transmitir. E] mensaje se envia por medio
de gestos, expresiones faciales, palabras habladas o escritas, dia

gramas, pinturas, sefiales de radio u otros simbojos.
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E1 mensaje se percibe, asi los espera el emisor, decodificado

y comprendido por el receptor.

E1 modelo es bastante sencillo; sin embargo, las posibilidades
de obstaculizar o distorsionar la Comunicacion son muchas.
La idea del emisor puede ser confusa Y contradictoria, por lo cual
la codificacion y la tfan;misién se imposibilitan, desde que éste
hace ciertas suposiciones errdneas que contribuyen a crear barre-

ras en todas las comunicaciones.

A menudo lo gue se dice, cdomo se dice y lo que no se dice pa-
recen depender de suposiciones basicas que caracterizan al emisor;
suposiciones acerca de &1, de otra gente y del proceso de Comunica

cion.
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CAPITULOD 3
PROBLEMAS DE COMUNICACION




Los probleias por falta de Comunicacidon son auchos, seria inter-~
minable citar‘los casos que se conocen causados por una mala aplica--
cién de este factor. No basta conocer casos, es mas impactante saber
las ‘resultados originados por el nai uso de conceptos y la falta de -
informacién en la emision de mensajes para detectar Ja importancia --
que tiene la transferencia oportuna y completa de datos en una empre-

sa.

Ya se mencioné que La Comunicacion existe hasta en nosotros mis-
mos {La C. Intrapersonal) y los probiemas causados por estekconcepto,
"dentro de la vida familiar y social, son el origen de muchos casos de
divorcios, distanciamientos entre padres e hijos, enemistades, confu-
siones y un sinnimero de sentimientos en las reacciones humanas.
Dentro de! terreno profesional, el hombre tiene aciertos y desacier--
tos, é&stos varian segin su forma y técnica empleada para expresar una .
informacion y la oportunidad con que ésta es transmitida.

Muchos casos de despidos, actividades mal desempeiadas, demoras en -
las entregas de mercancia, documentacion, reportes, duplicfdad de tra
bajo, pérdidas de ventas y muchas otras situaciones que se presentan

en una organizacion son originadas por una ineficiente Comunicacién.

Todos 1os casos aqui mencionados, en ocasiones, dan origen al ~--
concepto mas temible para una empresa y vergonzoso para el individuo;

la quiebra.
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En este éapitulo se observan los principales puntos que se deben
de observar para evitar los probiemas de la Comunicacidn en las emprg'

sas; éstos son los siguientes:

Barreras de 1a Comunicacion.

Probliemas en la recepcion de mensajes.
Importancia del vécabul ario.

Tipos de lenguajes en las empresas.

Factores internos y externos.

Como parte final de este capitulo se mencionan algunas guias que
_ todos los jefes deben observar para facilitar la interpretacidon de -
los mensajes y evitar problemas causados por los puntos que & conti--

nuacion se detallan.
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3.1 BARRERAS DE LA COMUNICACION.

La realizacion de una buena Comunicacién implica !a aclaracion de
varios broblemas; estos incluyen: estar prpa}ado para comunicarse; el
récoﬁocimienﬁn de las barreras de la Comunicacién; sus principios, la
eleccion de las técnicas; el flujo de la Comunicacion y el probiema es

pecial de la Comunicacion oral fente a la escrita.

Se puede lograr una mejor eficiencia si se distribuyen las barre-

ras de la Comunicacién.

El siguiente analisis presenta una mejoria en las barreras en 1la

transferencia de informacion.

3.1.1 Mensajes mal expresados.-
Sin tener en cuenta la manera comoc se entrega una Comunicacion, la fal
ta de claridad es demasiado comin. Son usuales fallas como palabras 'y
frases vacias y seleccionadas de manera deficiente, omisiones por des-
cuido, falta de coherencia, ideas de escasa organizacion, torpe estruc
tura de opiniones, vocabulario inadecuado,. lugares comunes; repeticio-
nes monatoﬁas y descuidos en qclara ideas. ’
Esta falta de claridad y pfecisién conduce a costosos errores y correc

ciones y a la necesidad de hacer aclaraciones.
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3.1.2 Traducciones defectuosas.

Los administradores se sithan en los centros de Comunicacién de
las empresas y actiéian como transmisores y receptores de mensajes. Re.
ciben diversos tipos de comunicaciones de sus-superiores, iguales y
subordinados, y a su vez deben traducir la informacion al lenguaje -
adecuado a cada uno.

Pof 1o general, no es suficiente pasar una Comunicacidn palabra por
palabra, sino que se debe poner, o bien las palabras apropiadas al -
marco en el cual actta quien la recibe, o se debe acompaiiar de una -
interpretacion que sea comprendida por el receptor.

Este proceso exige habilidad, la cual por lo comin no existe, puesto
que los miembros de una empresa actiian casi siempre solo con una com
prension aproximada, la eficiencia sufre a menudo con lo que se re--

fiere. el punto que sigue.
3.1.3 Pérdida por transmision y retencidn defectuosa.

Las transmisiones sucesivas de un mismo mensaje disminuyen en -
precision; en la Comunicacidn oral, mas o menos el 30% de la 1nform2‘
cién se pierde-en cada transmision. Por consiguiente, en empresas.en
gran escala, no es de todo punto posible confiar en la Comunicacidn

oral de un nivel a otro.
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Hasta las comunicaciones escritas, acompafiadas de incerpre:aciones; -
_estan sometidas a cierta pérdida de su significado al ser transmitidas.
Iguaimente, grave es la retencién defectuosa de la informacién. Los -
estudios que se han hecho demuestran que los empieados no retienen si

no -un 50% de la informacion comunicada y los supervisores un 60%.

3.1.4 Falta de atencion.
E1 descuido al leer memorandums, boletines, natificaciones, minutas e
informes es comin. Con respecto a la falta de atencidn al escuchar -~
. las comunicaciones orales, Jos psicdlogos y educadores han observado
que los audffonos de Jos gque no escuchan por lo comin estdn apagados,
pués por Jo general estidn pensando en otros asuntos ajemas al trabajo,
Yo cual no tienme nada que ver con el mensaje que'le estd transmitien-
do el emisor.
La falta de atencidn al escuchar parece ser ua falla humana crénica,
como puede verse en la practica comin de discutir sbbre un asunto coﬁ
venido. Las causas van desde querer impresionar al interlocutor con -

1a autoconcentracidn hasta la impaciencia o simple desprecic ante los

puntos de vista del otro.

Algunas comunicaciones sefiatlan la necesidad de un mayor entrena~

miento, de ajustes profesionales o de convenios sobre condiciones.
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Los cambios afectan a las personas de modo diferente, 'y puede -
requerirse tiempo para llegar a captar el mensaje y su significada -
completo.

En consecuencia es importante para la eficiencia del trabajo no for-
zar los cambios antes de que las personas puedan acomodarse a sus “im

plicaciones.

3.1.5 Desconfianza en quien comunica.

Algunos superiores se distinguen por el namerc de contradrdenes o -
mensajes modificados que siguen a la Comunicacidn original, lo cual

suele ser el resultado de criterios mal analizados, de terminologia

deficientemente seleccionada o de decisiones faltas de 1dgica.

La repeticion frecugnte de estos mensajes condiciona gradualmente a

los subordinados a retardar la accidn y a actuar sin entusiasmo. La

desconfianza del superior, por cualquier causa, inhibe la Comunica-

cion.

3.1.6 Temor.

Los administradores experimentados reconocen que tienen que depender

'dé sﬁs‘subordinadns.para la informacian; pero aiin no ha sido elabora

da ninguna guia de clasificacion de asuntos a prueba de equivocacio-
nes o de apremios para guiar a un subordinado respecto a como debe -
cq-unicarse exactamente con un superior. La precision de los iﬁfor--
mes de control, de problemas e informes especiales no suelen propor-

cionar al‘superior un sentido de seguridad.
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El temor puede decirse que_ es el punto de mayor. percentaje en. -
los errores de Comunicacidn, principalmente en las ordenes para rea-
lizar una actividad. Este se presenta cuando el jefe da una instruc-
cién a un subordinado, &ste no la comprende en su totalidad, muchas
veﬁes porque el superior did la G6rden utilizando un lenguaje muy tég
nico para el e-pleado.o hubo falta de coordinacidon en las palabras -
utilizadas en el mensaje, ya sea verbal;-escrita-orcalefénicalente.'
inclusive se puede presentar en casos de Comunicacidn cara a cara.
';s:o‘quiere decir que no siempre es culpa del reéeptor los errores -

cometidos al cumplir una orden seiialada por el emisor.

Los directivos generalmente son de caridcter y preéencia imponen
te para los subordinados, principalmente a ios de nivel obrero, aun-
que también hay casos a niveles superiores. Inconcientemente estos -
trabajadores sienten temor hacia sus jefes por el famoso mito de que
un buen jefe debe tener “mano de hierro" y en muchas ocasiones, por
m%edo a ser catalogados como ineficientes, estos subordinados deciden
hacer la instruccion a como ellos creen que el jefe desea el resul-
tado. Otros optanvpor consultar con compaheros de trabajo o con otros
Jjefes que les inspire confianza para solicitar ayuda a interpretar -~
ef mensaje recibido. Esta decisidn puede funcionar, pero en uéasio--
nés*puede acrecentar Ja mala interpretacidn, ocasionandc mayores pro
blemas, aumento en el temor, ya que el resultado de la orden no fué

1o que se pidid en el mensaje y se involucrd a otras persoﬁas.
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" Muchas veces los ejecutivos tienen muy poca informacidon acerca -
del estado real de la situacién en el nivel de los subordinados, ya -
sean vicepresjdentes o encargados, deben sentirse sin la amenaza de -
sanciones directas o indirectas. E1 desacuerdo por parte de un subor-
dinado con determinada politica departamental o de la empresa, no ne-
cesariamente implica una subordinacion.

La Comunicacidn efecsiva con el subordinado requiere la voluntad para
escuchar con mente abierta las ideas y sentimientos que expresa. El -
subordinado debe sentir que su superior quiere oir lo que &1 vd a de-
cir y que vda a tomar accion con respecto a sugestiones y quejas. Sin
embarge, no se debe suponer que el superior debe hacer todos las cam-
bios que se le sugieran por parte de los subordinados. Algunas de las
quejas son muy poco razonable y las sugerencias no todas tienen funda
mento. ‘Pero, aun cuando se pueda satisfacer al subordinado por medio
de 1a accién directa, a menudo responde favorablemente al interés y -
reconocimiento que implica la disposicidn del superior para escuchar-
le. También es evidente que hablar de un problema con una persona que
sepa escuchar puede aliviar las tensiones emocionales y la frustacién.
Otra consideracifn importante es que el escuchar mantiene abiertos los
canales de Comunicacion.

Los superiores deben escuchar si es que quieren tener conocimiento a-
cerca de las actividaQes y actitudes de sus subordinados, apoyandose

en los puntos sefialados en la parte final de este capitulo.
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3.1.7. Omisidn al comunicar.

Al novato, esta barrera le parece tan surbrendenfe como ilpérdonable.
y sin embargo, es un hecho que los direct%vos olvidan transmitir los
mensajes necesarios. Las razones se encuentran en las ten&encias hu~
manas a la pereza.

Puesto que no se puede comunicar todo, resulta necesario seleccionar,
1o cual deja la puerta abierta a no seleccionar nada;-de -lo que todos
‘los directivos son culpabies algunas veces.

En todo caso el esfuerzo por comunicarse con alguien que no escucha -.

es un fracaso.

3.1.8 Suposiciones no aclaradas.

Decididamente importantes, aunque con frecuencia se pasan por alto, -
son las suposiciones no comunicadas, que en la practica se hayan de--
tras de todos los mensajes. Por ejemplo; una delegacian de autoridad

puede parecer especifica, ﬁero (Como la interpretaria un sybordinado

cuando sabe que debe tomar una decisidon que no esta especificamente -
incluida, pero supuestamente implicada?,

Puede suponer que su superior sélo quiso decir exactamente lo que es-
ta especificado, o que tiene libertad para tomar dacisiones imprevisi
bles en interés de l1a compaiiia.

La aparente claridad de 1a delegacion de autoridad lleva a2 esta incerti
dumbre al retardo de Ja actuacidn o a una costosa falta de actuacidn,

debido a la suposicion no aclarada.

47



3.1.9. Barreras que incluyen a la comprensién en la Comunicacion.

gstas son las siguientes:

* E1 emisor transmite antes de pensar suficientemente y sin

aclarar o examinar suposiciones.

* La transmision es ruidosa, poco confiable, inadecuada o in

caonsistente con el mensaje, la situacion o l1a gente involucrada.

* E] receptor evalida al emisor y distorsiona su percepcidn -
del mensaje por la situacidn existente o su experiencia pasada.
Puede: a) 0ir lo que espera.

b} 0ir 1o que desea oir.
c) No hacer caso a la informacidn conflictiva.

d} Neo hacer caso a los indicios no verbales.

* E1 receptor decodifica el mensaje incorrectamente porque -
su roabulario es diferente al del emisor; no estdan de acuerdo -
con el significado de las palabras y los actos.

La hongruencia de la experiencia del emisor, su conciencia y
sy intencidn parecen promover un mejor entendimientc. Sin embargo,
la mayoria de los gerentes se enfrentan a un dilema porgue su inten-
cidén primaria no es el entendimiento sino influir en el comporté-

miento de otros.
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La investigacion de las redes de la Comunicacion indica que la
centralizacion recompensa personalmente y ayuda a resolver proble--
mas relativamente sencillos y rutinarios. ‘

Las tareas complejas tienden a requerir comunicaciones menos estruc

. ‘turadas y descentralizadas.

En las organizaciones, las dificultades de 1a Comunicacién lie
van a la formacion de estructuras jerdrquicas y canales de Comunica
cion formaimente prescritos.

Estos son esencialmente para administrar el excesoc de informacion -
pero la estructura jerdrquica conduce a otros problemas de la Comu-
nicacion; la distorsion al retransmitir los mensajes y la manipula-

cidn egoista para proteger y pfumover el estatus.
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3.2 PROBLEMAS DE RECEPCION DE MENSAJES

La constfucciénrde mensajes orales y escritos es s6lo una parte
del proceso de Comunicacién. E1 mejor de los mensajes queda sin- efec
io a menos que la persona en el extremo receptor escuche o lea 'y ha
ga un e;fuerzo para entenderio. A menudo se habla sin tener auditorio
y se habla cuando se debe estar escuctiando, y con frecuencia se encuen
tran lectores que no comprenden las palabras contenidas en los memo-
randums, en las cartas y los reportes que existen en las organizacio
nes. Una solucion parcial es hablar menos y decir mas y escribir me-
nos mensajes, mids cortos y mejores. Pero mucho mids atencion debe tam
bién darse a la formacion de la habilidad para escuchar y leer.

E1 escuchar requiere igual, si no mas, esfuerzo y concentracién men-
tal que el hablar. E1 escuchar con efectividad implica mids que oir -
las palabras habladas por otras personas. El que-escucha debe tratar
de ver mads alla de las palabras y buscar el significado y los senti-

mientos que el orador estd tratando de comunicar.
Una de lTas mayores barreras para poder escuchar con efectividad

es la tendencia de quien escucha a evaluar en términos de su propio

marco de réferencia“en.yez"dz_:nnsiﬁlrar el de quien habla.
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Los prejuicios de quien escucha, sugeridos por las palabras de la
persona que habla, inhibe parcial o totallentg cualquier calbfo de in-
formacion entre las dos partes. cada una de ellas estd esencialmente
~hablando para y acerca de si mismo en vez de hacerlo con la otra perso
na. La mayoria de las personas piénsan mucho mas aprisa de lo que  una
persona puede hablar. Un individuo puede esfar'escuchandn una conversa
ciﬁn. un discurso o una conferencia, y al mismo tieipo; estar comentan-
do otro asunto. La mente a menudo vaga muy lejos y pierde'por compteto
las palabras de! orador; caso que se presenta cuando el tema gque se es
ti tratando no es de su interés y estd eﬁ un numeroso grupo de gentés.
o definitivamente no entiende Qe lo que se estd hablando. Una persona
que escucha bien no deja que su mente se aparte de lo que estd dicien-

do l1a persona que habla, ya sea para €] directamente o para un grupo.

El escuchar es é;n importante como la habilidad para &ar odenes -
cuando se requiere obtener de los subordinados una respuesta de compor
tamiento apropiada. Algunos ejecutivos indebidamente subrayan la impor
iancia de 1a forma de’mandar en sus relaciones con los subordinados. Su
ponen qhe una interrupcidon en la Comunicacion pﬁede ser debida, o bien
a que‘no subieron explicar correctamente 10 que debia hacerse y'el por
qué‘debi§ hecerse, o también por una insuficiencia pdr parte del sub-

»ordinado. La consecuencia de ésto es que el superior continda explican
do sus pusntos hasta la exasperacion, y el spbordinado estd cada vez -
ménus incliﬁado a entenderle, por esto es que he sefatado al temor co

como una de las causas de los problemas de Comunicacion.
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3.3 IMPORTANCIA DEL VOCABULARIO .

E1 uso efectivo del lenguaje requiere el conocimiento de las pa-
labras-y sus diversos significados, asi como el cuntexio en que pueden
ser usadas. El diccionario es util para lograr un mejor entendimiento
dé las palabras, pero la inica forma de entender a las mismas es expe
rimentar con el uso de ellas con tantos contextos como se posible.
Esto da importancia a la lectura, la escritura y la conversacidn como

instrumentos efectivos de informacion de vocabulario.

El ejecutivo debe tener un vocabulario mas extenso que el prome-
dio de las personas. Los ejecutivos en niveles mids altos generalmente
requieren un vocabulario mas amplio que el de los ejecutivos de nive-
les inferiores. :
La variedad de areas especializadas de conocimiento y la diversidad -
de situaciones sociales con las que el ejecutivo debe enfrentarse, ha

' cen que un vocabulario extenso sea un atributo esencial.

El vocabulario de un gerente o ejecutivo debe incluir el conocimiento
. de la terminologia técnica y el lenguaje-de la Comunicacibn ordinaria,
pero es dificil determinar el énfasis relativo que deben poner sobre
eIIIenguaje. ya sea escrito u oral.

Es evidente que las personas deben aprender el lenguaje especializado

.de sy 'propia rama de conocimientos.
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La dificultad estriba en que a menudo no puede escribir o leer

adecuadamente su propio idioma,

€1 gJecutivo debe usar la gramitica correcta, puesto que gran
parte de su trabajo implica una interaccion con graduyados de las u-
niversidades, pero los ejecutivos también deben tener Comunicacion
con personas cuya manera de habdblar y escribir no se ajusti a la ma-
nera normal.
Las personas que hablan de manera diferente a3 este aspecto tienen a
veces dificultades para la Comunicacidn, ‘
Una manera de solucionar este problema es hablar en el lenguaje de

la persona 3 quien se estd dirigiendo.

Esto Gltimo se trata con mayor amplitud en el punto siguiente

de esta investigacidn,
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3.4 T1POS DE LENGUAJE EN LAS EMPRESAS

E1 Tenguaje puede definirse como un cuerpo sistematico de sefias,
simbolos o sefiales gque puedenbusarse para transmitir significacion de
una persona a otra,

‘Los tdiomas, las matemiticas, las estadisticas, la contabilidad, el -
dibyjo mecdnico, las normas de pesas y medidas y las sefiales indias -
son algunos de los lenguajes que pueden usarse para fines de Comunica
-cidn,

Los lenguajes pueden ser disefiados para un fin especifico. Los de.ti
po artificial, creados para facilitar la Comunicacidn internacional y
los cddigos criptogrificos en diversas actividades, como las deporti-
vas, militares, etc., son ejemplos de dichos lenguajes. La historia -
de las matematicas se ha caracterizado por las inovaciones que tratan
éon problemas particulares que no pueden ser resueltos por las técni-
cas existentes,

Generalmente, la Comunicacion implica un uso de lenguaje social de --
signos que transfieren tanto o mis significado que el gque contiene e}

mensaje regular.

Lb; mensajes orales, por 1o general, van acompaiadaos por expre--
siones faciales, como el fruncimiento del seiic o una sonrisa, que re-
presentan agrados al mensaje. E! volimen, el tono de voz y los gestos

pueden jugar también un papel importante.
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Las expresiones faciales y el tono de voz, dentro de las empresas
tienen un papel muy importante. £a la Comunicacidn interna, en acasio-
nes, estos dos puntos son suficientes para saber qué es lo que se esta
informando, ya que por convivencias Jos miembros de una organizacion -
1legan a canccer las expresiones y seias que cada uno utiliza a) hablar.
facilitande Ja interpretacidén de los mensajes, ademids, el emisor y el
receptar pueden entenderse a través de claves, sin necesidad de 'pala--
* bras, principaimente los integrantes de un departamento, ya que ambos
canacen las actividades que se realizan y las expresiones, claves y se
fias pyeden comprenderias ficilmente.

En cuanto al tono de voz, también pueden percatarse si su compafiero es
ta dudoso al dar una informacidn y si un jefe estd dande o exigiendo -
una drden y ademds, por este mismo puato, un sybordinads pucde darse -
cuenta de qué humar anda su superiacr y planear cimo plantearle un pro-
blema que el mismo superior deba resolver u orientar,

En cuanto a la Comunicacidn externa, en el lenguaje y el tono de voz

que se utilicen, asi como las expresiones faciales y corparales que -

se vayan a emplear, preferentemente deben ensayarse, ya que estos ele
mentos de apoyo en una conversacion dan imagen a la empresa y ayudan

en la labor de convencimiento al tratar con los clientes,

En la Comunicacidén por escrito, la informacidn adicioral puede -
hacerse llevar por varias maneras. Un memorindum enviado en un sobre
cerrado casi siempre se supaone que es mias importante que el que no se

envia de esta forma.
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‘Una firma. que se reproduce mecinicamente en vez de estar escritas
personalmente tiene significacidn informativa. Se puede también afadir
informacidn por el hecho de enviar un mensaje telegrificamente en vez

de enviarlo por correo de tercera clase,

) Un mensaje que sé elabora de un lenguaje, mas bieﬁ quevel léngua-
je en si mismo, gs el que }ealiza las funcioﬁef reales de Coiunicaﬁ%én.
El mejor ae los mensajes posibles és el que debe seleccionar dé entre
la totalidad de los mensajes que pueden usarse en una situaciéﬁ en par

“ticular. » ‘
La mayor parte de los lenguajes ordinarios proporciona un ﬁﬁmero bonsi

derable de opciones a este respecto.
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3.5 FACTORES INTERNQS Y EXTERNOS

Los problemas de Comunicacidn que se presentan en las empresas -

no siempre son originados por falta de claridad u otro factor de 1laos
' que se han sefialado en esta investigacion. Existen factores internos

y externos que obstaculizan el buen desarrollo de informaciones en los
negocios. Los primeros ya se han ido presentando en este capitulo, y -
-son los . que se originan por deficiencias de los sistemas de Comunica--
cidén y de los miembros que laboran dentro .de una arganizacién.

Los segqundos, que como sSu nombre los indica, son los gue entorpecen la
informacion, principalmente Ta oportunidad que debe tener un mensaje -
cnnéerniente a las actividades empresariales,estos problemas se origi-
nan fyera de la empresa.

Dentro de las factores externos estin los Servicios Pdblicas como Teld
fonos, Telex, Carreos, telégrafos y transportes, También se incluyen -
los accidentes en carreteras y a los fendmenos naturales.

Un ejemplo clidsico de este tipo de factores fué el terremoto que sufrid
1a ciudad de Méxfco en Septiembre de 1985 en el que dentro de todos los
problemas que-causd, la Comunicacién telefdnica con la capital quedd qg
la por varias dias, el Telégrafo era insuficiente y Correos no servia -
pari emergencias, Todo esto afects a los comercios de provincia, ya que

‘no.habia contacto caon proveedores y clientes forineos,
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3.6 PUNTGS DE APOYO PARA EMITIR MENSAJES

Todas 1as personas que manejan a un grupo de indi#iduus. ya sean
directivos, ejecutivos, administradores, jefes, superiores.‘supervisg,
res.o cuaiquier otro nombre que se le asigne a todo aquel que dé Grde
nes dentro de una empresa, deben observar algunos. puntos con respecco'
ba la forma de transmitir y elaborar los mensajes que envian a sus -~

subardinados.

Uno de los problemas mas comunes de Camunicacidn interna es la -
creencia de que 1o informado por el jefe estd bien hecho y asi ha) -
que hacerio. Esto conduce a2 obstaculizar la retroalimentacidn entre -
et subordinédo y el superior. Este Gltimo no necesita ser un experto

“en Comunicacidn para transmitir sus jdeas a un mensaje, pero si debe
conocer su puesto y las reacciones humanas del persanal que estébbajo
sus drdenes. Tomando €sto como base, un jefe elaborard sus mensajes -

. con mayor exactitud.

La responsabilidad de un mal resultado de yna actividad, no stempre -
es del ampleado que la desarroils, en algunqs casos es. el jefe gquien
inicta el problema al no ser lo suficientemenie claro en sus len:a)ei
o . por no seleccionar a 1a personas idénea para llevar a cabo uni fun--
citn que requiere precision. £s par ésto gue los funtos que a cantnua
. cion se mencionan deben ser tomados en cuentabpor‘ius emisores antes

de comynicar instrucciones e tnformaciones al personal a su cargo.
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Los puntos de apaoyo para les superiores que ayudan a tener mayo~
aciertos en los mensaies a su subordinados son los siguientes:

Conocer qué imagen tienen como jefe ante sus suberdinados, un --
ejempla serfa; no exigir rectitud cuande el superior no la proyet

ta.

Qué impresian causan fisicamente ante su personal, conociendo és-
to,. se puede aymentar o disminuir el tipo de lenguaje que se uti-
112ari en ol mensaje, aiin mis si el resultado se informara por me

dio de la Comunicacidn Verbal.

Utitizar un lenguaje que se adapte al nivel del subordinado para

facilitar Ya interpretacidn de) mensaje.

"Tomar en cuenta las aptitudes y limitaciones de 1a persona a quien

se le dard una instruccidn, coneciendo éstas, dentra del mensaje
se debe recalcar y repetir frases referemtes a la posible faila -

que el receptor pyeda tener al desarrollar la drden dada.

Saber si el receptor.esta la suficientemente capacitado para cum-
plir las instrucciones, ya que el svbordinado puede couprender‘el

mensaje en sy totalidad, perg no conoce técnicamente el asunto en

‘camendado.
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En caso de documentacidn, el mensaje deberd incluir siempre un --

namers de referencia para evitar confusiones.

En comunicaciones verbales y si la situacién permite un diidlogo -
entre el superior y el subordinado que haya cometido algGm error,
éste serd reprimido evitando las ofensas personales y 13 presencia

de terceros.

Ser lo mds paciente posible con empleados de tenta captacidn, pe-

ro eficientes en 1a ejecucion.

Interesarse y escuchar los problemas personales de los subordina-
dos para que éstos sientan apoyo por parte de la empresa en el mo

mento necesario.

En comunicaciones externas, para imagen de la empresa y por pro--
pia seguridad, el ejecutivo debe decidir correctamente si turnar
un asunto a otras personas (subordinados) o tratarlo é1 mismo.

Por ejemplo; visitas a proveedores, atencion a clientes, asisten--

cta a eventos socfales que convengan a la empresa, etc.
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cCAPITULO 4

LA COMUNICACION EN LA AOMINISTRACION




4.1 CONCEPTOS ADMINISTRATIVOS

Proceso Administrativo, Administracion, Administrador y Adminis- -
‘trar son los puntos que en la Comunicacion interna de una empresa to-
ma un papel importante para el logro de objetivos.
Los conceptos de estos factores nos dan mayor comprension a la forma

en que se conjugan para alcanzar les fines que se persiguen.

4.1.1 PROCESO ADMINISTRATIVO; El hablar del Procese Administrati
vo implica el encontrar a la dministracidon en accian, la cual compren
de varias partes, etapas o actos que llevan a la empresaa alcanzar -
un objetivo determinado de manera conveniente y ldgica; dichas partes,
etapas o actos tienen caracteristicas propias, sin embargo, cada una
indisolublemente unida a las demds se desarrollan simutaneamente para

el logro de 1o deséado.

4.1.2 ADMINISTRACION; Consiste en seguir adecuadamente un proce-~
50 administrativo, para que de esta manera ycon el nejor aprovecha---
miento de los recursos humanos, materiales y técnicoﬁ de la empresa,
se alcance un objetivo determinado.
La Administracidn cuenta con cuatro caracteristicas, que’son las si--

guientes:

Universalidad, Especifidad, Unidad Temporal y Unidad Jerarquica.
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“a) Universalidad: Se da dondequiera que exista un organismo social,
porque en &1 tiene que existir siempre coordinacidn sistemitica de me-
dios. Los elementos esenciales en todas las clases de Administracion,

serin los mismos aunque existan variantes accidentales.

b) Especifidad: Aunque la Administracidn va siempre acompaiada de
otros fendmenos de Indole distinta, el fendmeno administrativo es espe
cifico y distinto a los que acompaia. Ejemplo: Se puede ser un magnifi

" co Coniadnr. Psicdlogo, etc., pero un pésimo Administrador

¢} Unidad Temporal; Aunque se distingan etapas, fases y elementos
de! fenomeno administrativo, éste es danico, en todo momento de Ya vida
de la empresa se estin dando todos o la mayor parte de los elementos -

administrativos.

d) Unidad Jerdrquica: Todos cuantos tienen caricter de jefes en
distintos grados y modalidades en un organismo social, participan en -

la misma Administracion.

4.1,3 ADMINISTRADOR; Es la persona que contribuye a 1a mejor -
eficacia de toda organizacidn mediante la aplicacidén de las técnicas -
adecuadas y del dptimo aprovechamiento de los }ecursos humanos, materia
Jes y técnicos disponibles, con el propésitae de alcanzar un objetivo -
determinado. E1 éxito del administrador depende de sy Eapacidad. inte-

rés, actualizacian de conocimiento y experiencia.
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4,2 COMUNICACION Y EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Antes de describir la importancia de la Comunicacidn en la Admi -
nistracion se sefialan los pasos del proceso Administrativo segin Geor
ge Robert Terry, y para mayor interpretacidn de este proceso se incly
ye un concepto general de cada uno de ellos.

PLANEACION, ORGANIZACION, EJECUCION 'Y CONTROL

PLANEACION; Es la determinacion del curso concreto de accion a -
seqguir, fijando los principios que lo habrin de presidir y orientar,-
1a secuencia de operaciones necesarias para alcanzarlo y la fijacion
de tiempos, unidades, etc. necesarias para su realizacidn,

ORGANIZACION; Es el elemento del Proceso Administrativo que con-

siste en la estructuracion técnica de las relacicnes, debe darse entre
las jerarquias, funciones y obligaciones individuales necesarias en -
un organismo social para su mayor eficiencia.
También se entiende por Organizacidon aquella que aparece cuando las -
actividades de un grupo son coordinadas por procedimientos explicitos
para lograr fines especificos. Desde este punto de vista, los esfuer-
Zos humanos colectivos se unifican al tener todos un interés en co--
mun, La orgamizactdn funciona gracias a los recursos humanos, materia
les y técnicos y a la participacidin de cada uno de ellos,

EJECUCION; -Consiste en hacer que todos los miembros del grupo -

deseen alcanzar los objetivos que el gerente desea que logrenm,.porgue
ellas quieren lograrlos.
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CONTROL: Consiste . en verificar si todo ocurre.en conformidad con
el plan-adoptado, can las instrucciones emitidas y con laos principios -
establecidos. Tiene como ffn sedalar las debilidades y errores a fin

- de rectificarlos e impedir que se produzcam nuevamente.

OIAGRAMA DE PROCESO DE CONTROL

C———
i

i |
! CONTROL | - . l——*' MEDICION |

—_—
i

h i

I H

| ESTABLECIMIENTO DE NORMAS —.

t 4 . i
i RETROALIMENTACION ¢ COMPARACION {
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Después de sefialar los conceptos administrativos .y una descrip-
‘cién del Proceso Administrativo podemos detectar qué tan importante
es una buena Comuynicacién para llevar a cabo la administracion en -

una empresa,

En la administracion se incluye a la Comunicacion, ya que sin -
ésta no es posible desarrolar correctamente las actividades empresa-
riales.

La dificulitad de lograr un entendimiento mutuo entre los integrantes
de una organizacidn o de mantener informada a la gente en diferentes
niveles puede conduycir facilmente a la creencia de que la adm‘htstrg
cién es primordialmente Comunicacign, este punto no es valido ya que
come se menciond anteriormente, la administracion incluye a la Comu~

nicacidon, no lo inverso.

En la mayoria de los casos, se pone atencidn a los medios de Co
municacion, éstos pueden ser los mis efectivos posibles, pero si l1a
administracidén es inepta no servirian esos medios, por muy eficaces
que sean. Lo que se debe tomar en cuenta es llevar un excelente de--

. sempefio del yrocéso administrativo, especialmente en lo que se refie
re a la ejecucion, la cual da énfasis al proﬁésito e intento de la -

Comunicacion.
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La habilidad de un ejecutive para comunicar planes e ins;ruccio-

nes en forma clara y concisa tiende a incrementar la amplitud del Mag
>do de un.administrador. £1 subordinado que, después de salir de .la o-
ficina de un superior o de recibir un memorandum en el que se le sefa
len actividades a desarrollar tiene dudas acerca de qué es lo que se
quiere o qué es 1o que se dijo, seguramente habri de aumentar las re-
laciones que, tarde o temprano requeririn de la atencion del adminis-
trador,
Una de las ventajas de ser un subordinado es tener un superior que se
pueda expresar con claridad. El estilo informal y sencillo de un admi
nistrador puede complacer a los subordinados, pero cuando esta senci-
1lez se canvierte en confusidn y tiempo desperdiciado, el efecto es -
1a reducciéﬁ brusca del tamaio efectivo del drea de mando y a menudo

también de la moral.

En muchas situaciones administrativas, :son necesarias las rela--
ciones cara a cara. Algunos conflictus no pueden manejarse por compls
to a través de informes escritos, asi come la mayoria de actos adminis
trativos no se llevan a cabo por medio de memorindums, establecimien-
tos de politicas, documentas de planeacidn u otros tipos de Comunica-
cion que no impliquen contacto personal,

El ejecutivo puede encontrar valioso y estimylante para sus subordina
dos reunirse y discutir los problemas abiertamente a través de confe~
rencias, Pyeden existir también problemas de politicas tan delicados

que solo sean manejados por medio de reuniones personales.
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Esto también es cierto cuandoc hay que valorar el desempefio de -
las personas y discutirlo caon ellas,.
Y exfsten otras situacion;s en las cuales la mejor forma de comuni--
car un problema, dar instrucciones a un subordinado, u obtener una -
impresién directa acerca de algin tema especifico, es invertir pacien
temente un tiempo en contacto personal, como lo indica el punto 38 de
los puntos de apoyo a superiores para emitir mensajes que aparecen -

en el capitulo 3 de esta investigacidn.

ta Comuynicaciaon. dentro de una organizacidon es una forma inter--
personal, pero de caracteristicas tales que constituye uyn ambito di-
ferénte e importante. En primer lugar posee las caracteristicas domi
nantes de la Comunicacidn Interpersonal: interaccidon cara a cara, en
focadﬁ; ytiliza todos los sencfdos; proporciona retroalimentacidn in
mediata, pero también la caracterizan coﬁsideraciones acerca del ng-
mero y la posician del raol, por ejemplo; prescripcion de roles, nof—
mas profesionales, rutas prescritas de transmisién, sanciones, eté..
A diferencia del ambito mayaor de lq Comunicacidn Interpersonal, los
limites de este tipo de Comunicacidn estan defimidos en forma mis. ~-
.clara. '
En una situacion general de interacion enfocada es posible que casi
no pueda afirmarse si se estd adentro o afuera. Pero por lo comin se
tiene plena conciencia de formar parte de.una organizacidon; si se es
td totalmente excluido de ella no puede comunicarse en calidad de --

miembro y, si esta inéluido. se ve obligado a comunicarse mediante -

ciertas formas prescritas.
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Si bien las arganizaciones varian en lo que concierne al tamaio,
la permanencia y las tareas por cumplir, todas poseen miembros gue ig
teractian, ocupan diversas posiciones sociales y desempeiian rotes dis
tintos.

Algunas acciones son recompensadas y reforzadas por los miembros de -
la organizacidn y otras son desaprobadas. Surgen asf normas de conduc
ta apropiadas que proporcionan a las miembros del grupo patrones para
evaluar 13 propiedad de los actes comunicativos.

En uyna arganizacidn es paosible predecir bastante yien la direccidn, -
la frecyencia, la forma y hasta el contenidorde los mensajes intercam
biados.

Una altima caracterfstica de la Comunicacién Organizacicnal es la re-
produccian en serie de los mensajes, por lo cual é&stos se transmiten
de una persona a otra, luego de esa persona a una tercera y asi suyce-
sivamente, Pero cada acto de Comunicacidon contnia siendn en forma pre

. 'dominante una interaccion de dos persanas. En este caso la transmision
es, sobre todo, aral, si bien a menudo se emplea la palabra escrita -
en forma de memorandum, tarjetas perforadas, etc., pero, en esencia,-
estas formas son auxiliares de los encuentros cara a cara o sus susti
tutos (como el teléfono).

.Ademas, en un sentido mas amplio, el estudio de la Comunicacion en -
Vlas.organizaciones debe tomar en cuenta los canales iinformales de las
empresas, -€stos son una aproximacidn siempre presente dé la organiza-
cidn formal que distribuye su propia informacion y actidan como un me-

canismo de retroalimentacian.
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En-algunos casos, estos canales pueden representar un aditamento
Gtil o -nocivo para la empresa, como ya se explicd en la clasificacion

de la Comunicacién de esta investigacidn.

Aunqueylas caracteristicas de la Comunicacidon Organizaciaonal son
muy semejantes a las de. los canales formales, no se deben confundir.
La primera se ocupa badsicamente de difundir informacion entre los --
miembros del grupo, lo que incluye las formas en que tal difusién tie
ne lugar; es un tipo de actividad de Comuynicacion. )

El criterio para caracterizar un canal formal opuesto a uyno informal
es ‘conocer si la Comunicacion es autorizada o no. Aqui se pone el --
acento sobre la naturaleza del mensaje.

Las rutas oficiales de 1a Comunicacidn dentro de la administracion --
son canales formales. Pero éstos no son privativos de las empresas, -

sino que estan también al servicio de los auditories y publicos.
En resimen, 1a Comunicacidn en la administracién tiene lugar den

tro de los limites definidos y se relaciona con el logro de las metas

de las empresas.
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4.3 ‘LA AUTORIDAD EN LA COMUNICACION

burante el desarrollo de esta investigacién hemos visto, princi- |
palmente, qué impacto causa la Comunicacion entre Jefe§ Yy shbordina--
vdosl en las instrucciope; que circulan en hna empresa, asi coio en‘li
forma en que se transmiten los resultados de niveles inferiores a su-
periares. También se han incluido guias para ayudar a obtener un efi-
ciente flujo de informacién en todos los niveles, '
Se ha mencionado que muchos problemas de Comunicacién son inictados -
por las superiores al no expresar correctamente qué es lo que estin -

ordenando-o informando.

La autoridad puede ser una ventaja para los a¢ministradores para
no reconocer una falta y, a la vez, una desventaja para . los empleadbs
al defender sus razones. :

" Esto varfa segdn la ética y tipo de administrador con el que se esté
tratando. Un buen administrador, que lleva a cabo carrectamente sus -
funciones cumpliiendo con las pasos del proceso Administrativo y que -
.actia de buena fé&, no tendri problemas rebuscados con sus subordinados.
Las dificultades causadas por negligencias del personal a su cargo, -
las enfrentara’haciendo buen uso de su autaridad.

Pero no todos los administradores piensan y actian igual, cada uno -

tiene un uso diferente de su poder de mando.



Richard Wallen clasifica a los administradores  de la siguiente

manera:

Emociones:
Objetivos:

Juzga a los
demas por -
medio de:

Influye en
los demis
por medtio de:

Métodos .qe
cansidera

valiasos en
la organiza
cidn, -

Hace wso exa
gerado de:

Esta persona
1lega a ser:

Teme:

Necesita:

TIPOS DE ADMINISTRADORES

.

EL AGRESIVO

Acepta la agre-~
sion y rechaza el
afecto.

El dominio,

ta fuerza y el
pader,

La direccidn y

el control, inti
midando a los de
mis. -

Exige disciplina.

La rifa.

Repugnante a los
demas.

Ser suave o de-
pender de los
demis,

Cordialidad, con-
sidoracian, dbjoti-
vidad, humildad,

EL AMIGABLE
COLABORADOR

Acepta el afecto
y rechaza la agre
sidn. -

La aceptacion.

La cordialidad y
la simpatia.

Ofreciendo compren
sidn, aprecio y a
mistad; haciendo”
favares.

Presta apoyo, re-
laja la tensidn y
trata de mantener
la armonia.

1a bondad.
Jemasiado senti-
mental.

La decersidn y el

conflicto.

fuerza, integridal,
firmeza,confian-
22 en si mismo.

EL PRACTICO

Rechaza tanto el afecto
como la agresidn inter
personal.

La correcccidn y la exac
titud en todos los aspe€
tos.

Habilidad para conocer a
los demas.

Datos estadisticos y ar-
gumentos 14gicos.

Define, aclara, obtiene
informacion, critica y
examina.

El analisis.
Pedante.

Los sentimientos ¥y actos
irractonales.

Conocer los sentimientas;
tener habilidad para -
querer y refiir.



De esta clasificacidon podemos observar lo siguiente:

LOS ADMINISTRADORES DE TIPO AGRESIVO. Generalmente son personas

bque han escalado varios niveles en una empresa, hasta llegar a un -~-
puesto que le otorga autoridad.

Es un elemento necesario en la organizacidn, pués tiene la ventaja -
de conocer las actividades del departamento.en el cual estuvo traba-
jando como subordinado y posteriormente ascendidé a la jefatura.
Detecta facilmente a los subordinados que estin mintiendo, asi como
las anomalfas que se presentan en el desarrolio.de ictividades de su
irea. V

Su ‘actitud puede derivarse, en primera, asi es su forma de ser, pero
también se debe a que son personas de origen humilde, que a base de
esfuerzhs. pasando por abusos tanto 2 &) como a su familia, ha logra
do una preparacidn que le permite tener los conocimientos bisicos y
necesarios para administrar y tener autoridad para evitar que suy per
sona vuelva a ser menospreciada.

Es el tipo ideal para jefe de mostrador, supervisor de obras y fa--
bricacidn, gerente de abastecimientos, de personal y otros departamen
‘tos cuyos integrantes sean personas de baja preparacion, como los o-
breros, despach;dores. bodegueros, choferes,etc, '

La agresividad no es recomendable en una empresa y menos si es lleva
da fisicamente, sobre todo por los administradores, pero si es nece-

saria para tomar medidas drasticas con el personal negativo.
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LOS "'ADMINISTRADORES OE TIPD AMIGABLE Y COLABORADOR. Son comple
tamente lo inversa a los agresivos.
Sus caracteristicas son; nobleza, buena educacidn y preparacién des-
de la infancia. Han tenido pocos tropiezes, tanto en su vida familiar,
como profesional.
Son las que mds se apegan a los puntos de apoyo para emitir Grdenes -
sefalados en el capitulo 3 de esta investigaciin,
No es recomendable colocarles coma jefes en los puyestos sefialadoes en
los administradores agresives, ya que por su credibilidad, bondad y -
falta de malicia, la gente de los niveles sefialados anteriormente tieﬁ
den al abusa, al desorden y a no hacer las cosas correctamente si no
estdn supervisados.
También son necesarios para las empresas. Sirven camo superiores de -
personas con mayor preparacién que laboren en departamentos como con-
tabilidad, programacidn, ventas, etc. Los elementos que integran éstas
dreas asimilan mas facilmente una Grden, por 1o que no es necesario -
la agresividad para que cumpian con sus obligaciones. Ademis una em--
presa bien establecida debe tener motivacidon con el personal, pués una
_baja en el rendimiento de uan buen elemento puede originarse por pro-
blemas personales o por crearle un resentimiento a) no habérsele to-
mada en cuenta en una toma de decisiones, ya sea por descuido, o par-
que el gereﬁte. sin ninguna mala fé, no considerd necesaric que. este
eupleadd interviniera en 13 decisidn., otra razdn puede ser que el --
trabajo se ha vuelto rutinario , haciendo gue un elemento pierda inte

rés en sus funciones.
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Uno ‘de los administradores debe dialogar con el empleado a fin
de saber a qué se debe la disminucidn de su eficiencia.
La persona idonea para esta clase de situaciones es el adm{nistrador

asigable y colabarador.

LOS ADMINISTRADORES PRACTICOS. A este tipo pertenecen los Di-
rectores Generales y Ejecutivos.
Saben combinar las tres clasificaciones segﬁn l1a sttuyacion y el ti-
po de personas con las que eétin tratando. Normalmente se piensa que
san de caricter voluble, pero cambiar de actitud de un momento a -
otro es una cualidad que saben manejar. de acuerdo a la ocasién.
No gustan del palabreo para dar y recibir informacidon, son directos.
Se basan en el resultado, no en el esfuerzo.
Evitan el trato con el personal. Si hay que reprimir o estimular al
empleado, segin el caso, dan 1a encomienda al Agresivo o al Amigable.
Un - asunto se les debe consultar cuando en 1a Organizacidn se agota
ron todos los reéursos para resolverlo.
No toman una decision hasta que se le presenten todas las alternati
vas que ellos constderan suficientes.
Conocen las cualidades y defectos del personal, lo que saben aprove
char al maximo.
Transmiten respeto y a la vez temor para consultarios, por lo qué -
sus subordinados deben checar su informacidn y coordinar sus ideas

astes de comunicarse con este tipo de Administradores.
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4.3.1. LA ORDEN; SIMBOLO DE AUTORIDAD

Una orden difiere del mensaje ordinario ya que implica una rela-
ciéﬁ de auytoridad. Impone una responsabilidad de organizacién'sobre -~
qqien la recibe y 1leva una amenaza de sancidn con la disconformidad.
Pero el heéhn de gue indique una accién a cumplir para elksubordinadm
no significa la creacién de conflictos sobre la construccidn del! men-
saje.

Una orden simplemente es un mensaje oral o escrito dirigido de un su-
perior a un subordinado para ejecutar una accion.
Como cualquier otro mensaje, una orden debe contener palabras que --

transmitan el significado deseado y motivar a guien la reciba.

Las técnicas para dar ordenes abarcan desde la orden directa o -
mandato hasta un método que indirectamente implica que algo debe ha--
cerse. Entre estos dos extremos existen técnicas gque se presentan por
medio de las palabras “solicitar”, "sugerir™, *recomendar", etc.

A veces es dificil determinar si un mensaje superior es o no una or--
den. Pero el hecho de que un superior la dirige da al mensaje una ca-
lidad imperativa que indica que hay que responder con una accién dife

rente que cuando se trata de un mensaje ordinario}
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4,3.2 'TECNICAS PARA DAR ORDENES.

Las técnicas gque hay que usar para dar ordenes cambian con las
diferentes clases de las personas involucradas, la situacidn social
con Tas circunstancias en que las ordenes son dadas, y el tipo de -
administrador gue las dirige. También pueden variar de acuerdo con
1a situacién del medio ambiente; en una emergencia, por ejemplo, ne.
cesita un método mis directo.

Una orden mal enfocada o mal asignada, aparte de crear problemas, -~
resta autoridad al superior y habrd poca credibilidad por parte de

los subordinados en ordenes posteriores.

Dentro de los temas de esta investigacion, hemos visto normas
Sésicas. técnicas y puntos de apoyo para la Comunicacion en las em-
presas. En este Gltimo punto y con el fin de ayudar a los superiores
para adaptar sus ordenes a situaciones determinadas, o predetermina

das, se presenta una guia general, que a continuacidn se detalla:

a) *yYna solicitud no ofende al obrero susceptible, mientras

que una orden directa siempre crea antagonismo.”

En este caso, @1 superior decidird correctamente si su peticion la
hari por medio de una salicitud o una orden. La decisidn dependera.

de la importancia del asunto, o de la persona a quien se dirige.
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La orden directa también se puede emplear para obtener motivos
suficientes con un trabajador del cualbse desea prescindir, ordenan
dole que lleve a cabo una actividad, sabiendo de antemano el supe--

rior, que el resultado sera un fracase.

b) "Una orden directa, si no se usa con mucha frecuencia,
resalta enfaticamente.*
Una orden que se repite constantemente se vuelve mondtona. Se reco-~

mienda diferentes modos a emplear en un asunto que se va a ordenar

varias veces.

c} “Una solicitud puede ablandar al hombre de caracter -
fuerte y vale la pena intentarla antes de dar una or

den directa.®

El intento se hard en un momento oportuno, no cuando se requiera ra

pidez, o cuando la persona esté exaltada.

d) "La orden inplfbita da generalmente mejores resulta--
dos con el obrero responsable®,
Esta orden no debe darse al subordinado inexperto o a quien no se -

le tenga confianza.

e) “La primera vez que se comete un error, una solicitud
para corregirlo aumenta el compafierismo que determi

na la tealtad.”
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Cuando el error se repite puede ser aconsejable una orden directa.

f) "La orden directa es la apropiada para los subordinados
negativos™.
Si ‘para este tipo de empleadas, las ordenes dadas anteriormente han

sido solicitudes, el camhio a una orden directa llevard mds énfasis.

g) "Para persuadir a los subordinados se recomienda la solicitud,
para exigir el cumplimiento de obligaciones; la orden direc-
ta,

Un-superior.que se dirige a sus subordinados inicamente mediante or
denes directas, cambiard sy tictica cuando se requiera hacer activi
dades extras o fuera de horario temporalmente. Para estos casos se
recomienda el uso de la solicitud, ya que la orden directa implica-

ria oposiciones.
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. - P z A 4
La cortesia, el tacto y la gentileza son frecuentemente mis e- -

fectivos que un método directo de dar Grdenes, pero los ejecutivos
no deben Ilegar a ser blandos con sus subordinados. Este espera que
el ejecutivo de las ordenes y gue se comporte como jefe.

Ciertas técnicas sutiles de motivacion facilitan 1a cooperacion --
cuando'se dan ordenes, pero siempre dentro de ciertos limites. La -
falta de decisidn para tomar una accion pesitiva al dar ordenes pue
de dar por resultado una insuficiencia por parte del superior. A mu
chas personas no les gusta decir a otras lo que deben hacer, una defi-
ciencia que a menudo encuentra justificacién basindose en las técni

cas de las relaciones humanas.

Un comportamiento inapropiado por parte del personal subordina
do puede ser el resultado de una falla al proporcionarles insuficien
te informacion. Como ya se ha ido mencionando en capitulos anterio-
res, los superiores a veces no reconocen la naturaleza de la dificul
tad y tratan de restablecer la autoridad imponiendo castigos.

Estas acciones pueden crear ciertos problemas de motivacion y ser -
1a causa de que los subur&lnados duden de 1a capacidad del superior.
Ain cuando 1a diferencia no siempre es muy clara, los supe}iores de-~
ben distinguir entre los problemas de informacién y los de gutori--
dad. lLos subordinados deben tener el conocimiento de las normas que
definen el comportamiento apropiado y las consecuencias de 1a con--

formidad o la disconformidad.
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Los requerimientos funcionales del puesto y !a politica formal
de la empresa deben ser establecidos correctamente.
También es importante la informacion acerca de las normas informa--
les que forman parte del puesto.
Una falta del conocimiento de las normas a menudo puede ser atribui
da a que los subordinados no han escuchado o leido; también puede -
ser el resultado de la falta de habilidad social para responder a -
sugestiones que para otros pueden ser obvias y pueden dejar de pro-
gresar en una organizacidn y hasta llegar a ser despedidas por razo
nes que no entienden.
Estas consecuencias parecen ser justas a menos que se& vean desde el
punto de vista de los intereses de la organizacian, '
En el concepto se Comunicacidon Formal se menciond que la orden, pa-
ra que sea completa, debe incluir qué se va a hacer, quién lo va a
_hacer, cudndo, cdémo y por qué debe hacerse. Sin embargo, en algunos
casos, las ordenes no necesitan ser completas para lograr su propd-
sito. Algunos componentes pueden ser omitidos.
Claridad de expresidn, brevedad y sencillez son requisitos previos

para una orden eficaz.
Una orden debe estar sujeta sélo a la interpretacidon intentada

por el emisor; de lo contrario disminuyen los efectos de 1a ejecu--

cién comunicativa,
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Para obtener integridad y precision, se acaostumbra en muchas. -
compafiias de-quien recibe una orden verbal importante la repita a --
quien la da para cerciorarse de que la recibio camp]etavy correcta.
Una costumbre comin es confirmar por escrito las ordenes verbales, -
para-verificarlas y dejar cosntancia. Es lo mejor que puede hacerse
con respecto a la Comunicacidn en las empresas.

Si las circunstancias lo permiten, es una costumbre excelente, poner
a prueba una orden con algunas personas, antes de hacerlo en forma -
mis general, para ver si se transmite la idea con precisian.

Debe existir uyn arreglo ordenado y reconocido, por medio del cual, -
para toda area de operacion dada, el empleado reciba ordenes de solo
una fuente. Este arreglo ayuda a obtener los midximos resultados de e
jecucian,

Al emitir ordenes, debe hacerse lo que estd correcto, adecuado y exi
gido por la situacidon. También es bueno observar que es mejor mien--
tras haya menos ordenes. El exceso de ordenes tiende a debilitar la
autoridad y a causar confusiGn entre los receptares.

De preferencia.'debe ser evidente la necesidad de orden, y es conve-
niente que ésta estimule el interés del receptor y su cooperacidn.
La obligacion de la ejecucion de la orden debe ser definitiva y mu--
tuamente conocida.

La creencia en el significado e intencidn de la orden es probablemen-
te de mucha importancia..

Para lograr que se cumpla una orden, se emplea con frecuencia la ra-

26n del "por qué” cuidadosamente redactada.
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La eficacia con la cual se usen las técnicas &e Comunicacion -
influye sobre el area‘'de mando. Las normas objetivas de contral son
una especie de instrumento de Comuynicacion, pero muchas otras redu-
-cen la frecuencia de las relaciones superiores-subordinados.

S§i cada plan, instruccidon, orden o decisidon ha de comunicarse a‘tri
vés del contacte personal, y cada cambio organizacional o problema
de ésesoria ha de manejarse en forma oral, obviamente el tiempo del
administrador se verd fuertemente recargado.

Algunos ejecutivos usan posiciones de asistentes como instrumentos
de Comunicacién para ayudar a resolver sus problemas con los subor-
dinados.

tas recomendaciones escritas por los. subordinades, sumarizando con-

sideraciones pertinentes, facilitan con frecuencia la toma de deci-

siones.

vale la pena hacer notar gue los seres humanos, por lo general,
estdn dispuestos a sequir una orden cuando ven claramente las venta
jas de tal accion, especialmente si éstas son para ellos o para un

propésito en el cual creen.

€n contraste, el temor a las consecuencias si no se obedece a

la orden es igualmente una fuerza poderosa.
La facultad de haceria cumplir debe respaldar a toda orden; pero en

muchos casos estos es mas efectivo como amenaza que como la verdade

ra ejecucidgn.
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También &en ‘algunas casos, la fé en el emisor de quien se reci-
be la orden puede ser tan grande, que el acatamiento de la orden §e
hace con entusiasmo.

Ademis gl reconocimiento de autoridad es una razon importante para
que se obedezcan las ordenes, £sto se deriva del reconocimiento-no -
sdlo de quien tiené aytaridad tiene el derecho’y la obligaci&n de -~
dar ordenes, sino también de la obligacidn de obedecer a los subor-

dinados.
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cAPITULD s

VDFTIHIZACION DE - RECURSOS " DE LA - COMUNICACION °



OPTIMIZACION DE RECURSOS DE LA COMUNICACION.

Con los temas abarcados en los capitulos anteriores tenemos una. -

idea mas concreta de la influencia de 1a Comunicacion en las Empresas.

Lo que se pretende conm esta investigacion es que se analicen los
prablemas que diariamente se presentan en el trabajo, y si éstos. pue--
den evitarse por medio de los puntos que se han tratado.

La base para comunicarse correctamente, usando Yos medios y las pala-
bras adecuadas, es coordinar lo que captamos y ordenar la mente para

transmitir una informacian.

Ya hemos visto temas que nos orientan 3 elaborar mensajes y los
problemas que se presentan si éstos son elaborados y transmitidos con
deficiencias. También se observaron las barreras gue entorpecen el --
flujo de informacidn. Son muchos los puntos que se incluyeron para -
percibir 1a importancia de la Comunicacion, tanto en la vida personal,

como profesional.

Una vez comprendida la intencién de este estudio, se buséa,que -
los lectores del mismo hagan conciencia y analicen sus sistemas ac--
tuales de Comunicacidon en sus empresas, asi como el estilo que utili-

zan para comunicarse con sus superiores o subordinados.
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Hecha el andlisis y se percatan de que alyo anda mal en sus comuni-
caciones, se pueden basar en las técnicas, normas, tacticas y puntos de
apoyo aqui mencionados para su correccidn; ademas se incluyen unas guias

de las formas existentes para la Comunicacion empresarial.

Estas formas por todos son conocidas, pero no se qtilizan con el --
proposito con el que fueron hechas; por lo tanto a continuacién se inclu
yen unes puntos que sirven para aprovecharlas al miximo y, a la vez, --
nos ayudan a encontrar la manera de comunicar lo que nuestra mente desea

transmitir en nuestro trabajo.
Las formas a las que nos referimos son las siguientes:

1. AGENDA

« ARCHIVO

. ADMINISTRACION DEL TIEMPO

. SECRETARIAS

TELEFONO

PROGRAMAS

LECTURAS )

FORMAS PARA COMUNICACION ESCRITA

XN N B woN
.
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5.7.- AGENDA

Definicidn: Libro de memorias.

Clasificacidn: Agenda Diaria
Bolsa

Proyectos
Fija .
Uso: Sistema que permite recordar y planear &iférentes actividades

,personales y de grupo.

La “"Agenda Diaria” es una libreta en donde se registran por fecha (y -

hora de ser requerido) lo siguiente:

Instrucciones verbales o recibidas.

Compromisos verbales adquiridos.

Planes a realizar de acuerdo a acontecimientos o ideas.
Cualduier actividad por ejecutar o recordar en una. fe-

cha precisa.

La "Agenda Bolsa" es un archivo donde se guardan documentos que recorda
- rdn en una fecha determinada actividades a efectuar (Hacer, avisar, or-
denar, etc.)

"En sintesis, opera con los mismos objetivos que la Agenda Diaria, sien-

do la anica diferencia el uso de documentos.
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La "Agenda Proyectos” es una libreta donde se guardan o registran en
forma secuencial, planes o actividades a realizar en un futuro inme-
diato.

Estos son proyectos que se leen, que se escuchan o que se idean, pero

que no se consideran realizables en forma inmediata.

La“Agenda Fija" es un escrito en donde se relacionan activida&es que
siempre deberin de efectuarse al llevar a cabo los eventos para los
cuales fueron concebidas. (Yiajes. visitas, clientes, etc.)

“Un ejemplo de esta Gitima clasificacf&n serfa anotar los articulos -
que. generaimente se utilizan para los eventaos mencionados como son:
tarjétas y directorios personales,credenciales, plumas, libretas para

apuates, morralla para teléfonos pablices, etc.
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PROCEDIMIENTO

1.- La "Agenda Diaria® y la "Agenda Bolsa" se concentran en un plan del

dia. esta actividad se realiza la noche anterior.

2.- Los documentos provinientes de la "Agenda Bolsa“ se adjuntan al -

plan del dia.
3.- Las actividades del plan del dia se clasifican como sigue:
a) Trabajos que haré yo y en qué arden.
b} Trabajos que hard mi secretaria.
c) Trabajos que delegaré a otras personas,
4.~ Al final del dia las actividades que requieran seguimiento o que no’

se hayan podido efectuar serin.reprogramadas en su correspondiente

Agenda.
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5.2.- ARCHIVDO

Definicidn: Coleccidn de registros.

USOS DEL ARCHIVO :

1.- Dentro de un cajén, en una carpeta incorpore todo material o escri-

to que se vaya a archivar.

72.- De preferencia, vaya separando el material por grupos y de acuerdo
a sus necesidades, tales como: Ventas.
Contabilidad.
Crédito.

Otros.

3.- ‘Busque que no se acumule material para archivar por tiempo mayor ‘a

un dia.
4.- Cuando se solicite un expediente o carpeta, antes de presentarlo -
actualicelo, incorporindole el material Que. ya clasificado, se te

nia para archivar.

§.- Mantenga limpio:y ordenado el archivo.
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i0.-

Procure "limpiarlo” frecuentemente.

Haga un listado guia que le ayude 2 saber con qué expediente cuen-

ta y en cudles tener determinada informacién.
Dé copias del listado guia a su jefe y a quienes deban tenerlo,

Mantenga bajo su estricto control el archivo. Cuando preste un ex-

pediente 1leve un control.

Dentro de cada expediente lleve anotado en hoja gufa la relacién -

de documentos incluidos.

Consulte 'y convenga con su jefe sobre la manera de llevar a cabo =

el sistema de archive.
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5.3.- ADMINISTRACION DEL TIEMPO

Definicidn: Saber adecuar las acitividades en base a un orden y progra -

mas con mayor aprovechamiento a un tiempo determinada.
GUIAS PARA LA ADMINISTRACION DEL TIEMPO:

1.- Maneje un “Registro de Tiempo®
2.- Al efectyar un registro de su tiempo, no caiga en las siguienteﬁ
fallas:
a) Metas irreales o no desafiantes.
b) Confiar en la memaria.
c} Omitir Jos detalles.
3.- Elabore los registros de tiempo por lapsos no mayores a yna semana.
4.~ Establezca en su registro metas diartas:
a}) Anote 1a fecha y ennumere Jos ohjetivos diartes.
b} Limite de horario auto-impuesto para cada objetivn.‘
c) Registre todas Yas accianes significativas en funcién
-de laos resultados.
d) Comente algo y registretlo sqbre cada accién.'
v 5.--Analice el funcionamiento y resuitado de su registro. {Verificar
si todo va bien, qué frecuencia hay de interrupciones y tiempos

miximas sin interrupciones,)
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TR

Analice cada accion a su tiempo.

Asigne tiempo a Tas tareas mds importantes. .

Apdrtese de los desperdiciadores de tiempo. (identifiquelos)
Concéntrese en su trabajo. .

Tome eﬁ cuenta al pérsonal como apoyo al trabajo. (Asigneles las
funciones que les correspondan).

Sea ordenado con sus instrumentos de trabajo para evitar tiempos
perdidos por bdsquedas.

Prevea dar aviso a las personas interesadas que deben de asistir

a una junta. Infdrmeles sobre los temas a tratar.

Déle importancia al hacer una cosa a la vez; agrupando los asuntos
relacionados.

No permita que su escritorio o su menté 1leguen a un estado de cri
sis.

Use su. sistema de archivo para almacenar hechos y estimular la me-

moria.

15.-

Prevea contratiempos {visitas inesperadas, teléfonos ocupados, exce-

so de trafico, etc.)

Recuerde que su trabajo forma parte de la empresa, no retenga la infor )

macion, ya que de ella dependen otras actividades.
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5.4.- SECRETARTIA

Definicidn: Persona que recibe, registra y transmite informacidn, con-

trolando y recordando oportunamente fechas importantes y

visitas programadas.de un superior.
GUIAS PARA SECRETARIAS:

Considere el trabajo desde el punto de vista del jefe. Tenga en -
cuenta los limites de tiempo y prioridades y 1a necesidad de planear

y organizar en conformidad a ésto.

Mantenga un horario deltiempo del jefe; calendario, reuniones, pro

yectos.

Mantenga yna lista de *Asuntos por hacer” para el jefe, aseguran-

dose que 1o que hay gque hacer pueda 1levarse a cabo .

“Ponga los puntos en orden de prioridad.

Prepare las carpetas para 1as reuniones a que as1stira el jefe.

Programe reuniones ordinarias con el jefe para revisar e) funciona

miento de la oficina,
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12.-

Reduzca al minimo el nidmero de interrupciones, visitas de inves-

tigadores, etc.

Conteste el telefono del jefe, atienda el mayor nimero posible

de llamadas.
Abra la correspondencia, conteste cartas cuando sea posible, re-
dacte borradores para respuestas a otras, circiitela a su jefe pa

ra el Visto Bueno; una vez aprobado, proceda a mecanografiar.

Actile como intermediario entre el jefe y otros departamentos, es

criba notas y memorandums para el jefe.

Dependiendo el caso, asista a las reuniones de personal del jefe

como parte del equipo administrative.

Opere y lleve eficientemente el archivo.
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5.5.-TELEFONDO

E1 teléfono es el instrumentg de Comunicacién mas importante en
las negbciaciones. principalmente para la Comunicacidn externa.
Sin este medio no se hubieran alcanzado los desarrollos que existen’
en la aqtualidad. ya que su principal funcion es que pcdclos,coluqi-
carnos a cualquier pais, disminuyendo un factor importante en las em
presas; elvtiemnb. . ‘
Por lo tanto, su uso es muy delicado. Hay que saber aprovechar }l -~

maximo una 1lamada que, bien elaborada. reduce tiempos y costos.

A continuacidn se presentan unas guias que ayudan a optimizar -

Tas ventajas que ofrece este servicio:

1.- Antes de tomar el teléfono, piense, ;Se requiere la 1lamada?

2.- Tenga la prevision de elaborar un directorio telefonico propio,

en donde estén incluidos los niimeros mas usuales.

Al comunicarse: a) Sea breve y claro.

2]
.
0

b) Piemse con quién debe dirigirse;
- Empresa. '
- Persona (s), nombre completo.
- Puesto (s).

- Ndmero (s) telefonico (s), extensiones.
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- Asunto a tratar,

- Con qué otra (s) persona (s) podemos hablar.

- Contar con lapiz y papel, asi como documen-
tos relativos a la llamada.

- Conocer la hora oportuna para hacer la llama

da.

4.-.Si. no. se logra obtener 1a Comunicacién existen las siguientes alter
-nativas:
a) Ir personalmente,
b) Conocer si se puede lograr por telex,
c) Buscar intermediarios para contactar.
d) Establecer Comunicacidon por escrite.
e} Verificar si el nimero telefdnico estd en

buen estado.

§.- Seguimiento I»li Comunicacion:
a) Establézcalo
b) Calendaricelo

c) Responsabilice (Por etapas o fases).

6.~ Resultado logrado:
a) ;A quén comunicarlo?
b) ;Como comunicarlo? (Verbal o escrito)
c) ;Qué comunicar? (Consistencia y precision

al decir lo que se obtuvo y que accion tomar)
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d) Verificacion de actividades (Entrada en -

accién del nyevo sistema.)

7.- Al recibir una 1lamada te]ef&nica:
‘ a) Tome nota de quien habla;

- Nombre completo.

- Empresa que representa;

- Ciudad de donde l1lama.

- Teléfonos.

~ Puestos.

b) ¢Qué desea? (asunta)
¢} ¢Con quien lo Comunicaremos?

- Quién es Ta persona adecuada para atenderlo.

- En caso de no encontrar la persona, indique
que nos reportaremos o que vuelva a llamar
a una hora determinada.

- Pase la informacidon por escrito a la perso
na aﬁecuada tan pronto como se ﬁagn presen
te, o comuniquelo personalmente st asi se
?equiere.

- La informacion debe de mencionar el estado

(avance) de la actividad.

MUESTRE ATENCION E INTERES OURANTE EL 4SO DEL TELEFONO PARA BIEN PROPIO

Y DE LA EMPRESA.
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Para anatar los incisos mencionados al recibir una 1lamada telefd-
. nica, existe en el mercado una farma lo suficientemente completa para ~

retransnitir mensajes. Se presenta de ja siguiente manera:

RECADO TELEFONKICO

para el Sr.
Oe parte del Sr.
fe ta Compsiia Teléfano

COMOQ YD, NGO ESTABA, DIJERON QUE:

LE HABLARA UD., AL LLEGAR
PASARA UD, A VERLO
EL HABLARIA DESPUES
EL VENDRIA A VERLD A LAS

ASUNTG:

Recibidse por: Hora: Fecha:
CONTROL : .
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8.- Guia para comunicarse telefdnicamente.
Cuando hacemos una 1lamada telefdnica dentro del trabajo, en va-
rias ocasiones no estamos prepara&os para ello y recordamos un asunto
que debiamos haber tratado cuando concluyé la Comunicacidn.
Lo que se pretende, como se menciond anteriormente, es aprovechar al .

miximo este- servicio.

La forma que a contnuacién se presenta debe llenarse antes de reali--

zar la llamada. Sirve para no omitir detalles que se deben tratar, i

FORMA PARA COMUNICARSE

Fecha: Hora:
Quien habla:(Quien hace la }lamada)
Con quien se habla:{Nombre y puesto)

Compania: {(Nombre)
~Teléfono: (Nimero, extension, clave lada)
Ciudad: {Nombre, Estado, Pais si es necesario)

Asuntos a tratar: 1
2
3

Resultados: 1

Otros:

Comunicar a:
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‘9. Ventajas del uso del Teléfona vs. Télex.

E1 teléfono ofrece: a) Comunicacidon directa e inmediata.
b) Amplitud de lugares.
€) Mayores recursos en casos de fallas.
d} Comunicacion las 24 hrs.
@) Comunicacidn sin trastado al equipo {En caso de
un conmutador.)
f) Puede hacerse la Comunicacién por cobrar.:

g} Promueve amistad comercial.

‘Las desventajas del Télefono vs., Télex son las siguientes:
a) No queda constancia de lo acordado.
b) Posibilidad de mal entendimiento.

c} Incremento de tiempos ociasos.

Las ventajas y desventajas del uso del Teléfano es lo inverso al uso

" del Talex.
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10.- E.L CONMUTADOR

Las empresas, al ir desarrollando su capacidad, tienden a incremen-
tar. la necesidad de personal, creacidn de departamentos y mayor atencidn .
a. clientes y proveedores; por lo que resulta insuficiente contar con una
o dos lfneas telefonicas, haciéndose indispensable la adquisicion de ~_un
conmutador. -
En 13 actualidad la mayoria de las empresas cuentan con este equipo que,
aunque su inversidn es costosa, es un adelanto imprescindible en una -

gran negociacion.

Una empresa con conmutador esta conciente que la Comunicacian tele-
fonica es la herramienta mis fuerte para las operaciones, ya que este -
equipo proporciona yn eficiente servicio con el exteriaor y }a Comunica-

cion interna es mas rapida.

A 1a fecha ya son pocas las organtzaciones que no cuentan con este
servicio. Las que no lo tienen son negociaciones pequefias o son empre--
sas cuyo desarrollo es lento, se han estancado o estan en vias de desa-
p;recer.rpués esfe equipo ofrece una serte de ventajas que dan fluidez

a laVColunicacién y un mejor aprovechamiento del tienbo.
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56- PROGRAMAS

Definicidon: Conjunto ordenado de proposiciones para el procesamiento

Pasos :

de un problema particular.

a) Identifique el objetivo a lograr.
b) Establezca su posician actual (Qué tengo y con qué re
cursos cuento.) :-Sistema actual.
-Gente.
-Preparacién.
-Herramientas.
-Tiempo.
c) Defina la prioridad del objetivo.
d) Agrupe ideas. (Depirelas}
e) Involucre a la gente que deba participar.
f) Déle fechas a las diferentes etapas.
g) Asigne responsabilidades.
h) Controle la actividad.
i) Al estructurar, incluya cambios manteniendo la idea -
ortginal.

‘Consulte sus ideas con el personal involucrado para -

-~

3
unificar acuerdos.

k) Analice su programa una vez estructurado.

-

Preséntelo (Expliquelo)

Déle seguimiento.
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S.7T.-LtECTURAS

Se entiende por lecturas a todo aquel escrito que aparece en re-
vistas, perigdicos, libros, folletos, boletines, etc., que coﬁtienen -
informacion sobre acontecimientos nacionales e internacionales, adelan
tos técnicos y otros escritos referentes a la empresa en que laboramos,

los cuales podamos incorporar a nuestro trabajo y cultura.
GUIAS - PARA - LECTURAS

1.- Dése un tiempo establecido para leer.
2.- Organice su material de lectura.

3.-"Aprenda® a como leer. {oportunamente, inicie con encabezados e in-
dices.)

4.~ Comprenda la lectura. (deténgase a analizar)

5.~ Coméntela.

6.- Elimine material obsoleto.’

7.- Incorpore lo tefdo a su trabajo.

8.~ Archivese lo mds importante.

9.~ Adquiera lecturas relacionadas a su empresa.y a su irea.

10.- Manténgase actualizado.
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5.8.-. COMUKICACION ESCRITA

befinitivamente este tipo de Comunicaciion es la mds formal en -
-las empresas, ya que en ellas existe 1a necesidad de contar con mate
rial escrito que sirva de antecedente en un momento dado, ya sea pa-
ra iniciar una actividad o efectuar un cambio, debiendo estar estos
escritos bien formulados en cuanto a su contenido y al objetivo que
se persigue,
Ademds ante organismos de Gobierno, proveedbres. clientes, etc., lo
escrito elimina dudas, olvidos y confirma lo acordado.
La claridad y oportunidad en que son transmitidos los mensajes fomen

ta las relaciones e imagen de la empresa.

Es importante llevar un registro ordenado de 1a Comunicacion '@ -

escrita. (Archivo)

Existen diferentes formas para transmitir un mensaje escrito.
E). uso de ellas es muy delicado, por 10 que se debe de analizar en -

qué momento utilizar cada una de ellas.

Las formas para la Comunicacidn escrita se presentan a continua

cidn:



CARTA. -

TELEGRAMA. -

MEMORANDUM. -

MINUTA. -

REPORTE.-

DEFINICIONES DE FORMAS PARA LA
COMUNLCACION ESCRITA.

Escrito donde se detalla con amplitud la informacian

que se pretende comunicar.

Escrito breve de una informacidon que se pretende dar
con rapidez. (Limite de palabras entendibles con wun

costo determinado)
Medio de Comunicacion para tratar asuntos internos.

Extracto que se hace de uyn acuerdo verbal en donde

se anota las partes esenciales.

Escrito que se hace para informar resultades de visi
tas, actividades programadas, etc., definiendo clara
mente 10s puntos que se trataron y due deben ser exa

minados.
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A continuacidn se presenta una forma para la Comunicacion escrita:

Sea c\éru y sencillo en su escritura.

Sea Yimpio en la presentacion.

Mantenga las . normas de educaciﬁn adecuadas.

Cyide la ortografia.

€scriba en el papel adecuado. (Tamafo, membrete, etc.)
No omita informacidn y preséntela ordenadamentg.

Anexe los escritos necesarios,

Defina claramente a quién dtrigir e) escrito, asi como a guienes sé

les envia copia.

En escritos externos indique puesto laboral,



CAPITULO 6

CAso PRACTICO



CAPITULDO &
[ PRACTICO

Para llevar a la prdictica los conceptos y temas desarrollados en
esta iﬁvestigacién. élaboré un cuestionario con preguntas referentes
a la Comunicacién empresarial, mismo que fué distribuido entre miem--
bros de diferentes areas pertenecientes a empresas destinadas a la dis
tribucion de artigulos para la industria en esta ciudad.

Este cuestionario fué resuelto antes de Ja elaboracian del estudio, -
por lo que las respuestas y porcentajes sefalados facilitaron la for-

macidn del indice e indicaron los puntos que deberian ser tratados -

mds ampliamente.

El caso practico de problemas de Comunicacion, los métodos mis -
usuales para transmitir, recibir, elaborar e interpretar informacion
y los conocimientos sobre el tema por parte de los entrevistados se -

refelejan en las respuestas dadas al cuestionario a mencion.

tas preguntas, respuestas, porcentajes, problemas de Comunica--
cién citados y soluciemes corresponaientes a los aismos son los si--

gyientes:
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1.~ ¢Qué concepto tiene usted de la palabra Comunicacién?

Al ser 1a Comunicacion un concepto que puede definirse de muchés
manéras, (inclusive en Ja bibliografia consultada para la investiga--
cion, cada libro presenta diferentes definiciones} las respuestas va-
rian, pero el 90% de ellas tienen algo en comin; en diferentes térmi-
nos aparece como "la transmision de ideas entre dos o mis personas.”
Cabe aclarar que el Gtlimo concepto que se did a todas las defimicio-
nes incluidas en el estudioc fué escrito antes de gue se resolvieran -
los cuestionarios, concluyendo que )a frase "...entre dos o mds perso

nas® es basica para difinir a 1a Comunicaciodn.

Uno de los conceptos que aparece en el resto de la proporcion, el
cual suena raro, pero anilizandolo, se considera vaiido fué: “ La Co

municacidon es el hecho de estar vivo e infarmarlo a los demds*.

Los conceptos restantes presentan muchas galabras sin llegar a una -
definicidn sdlida. Algunas respuestas aparentan que el entrevistado
no tiene nocidn de lo que es la Comunicacion. Como e) cuestionario -
se distribuyd a todos Jos niveles, se presume que los miembros pgerte
necientes a los mis bajos dieron este tipo de respuestas. Siendo ésta
una de las preguntas mds sencilla, las demads quedarom sin contestar.
:La solucidn?= Capacitacion. Los curses en las empresas deben incluir
ienls referentes a la Comuanicacion, con la participacidon de todos los
aiveles, pués todos los adiestramientos sobre ventas, productos, rela
ciones humanas, etc., interviene este factor itmportante para llevar a

ia practica lo aprendido en dichos cursos,
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2.~ Cuando tiene que pasar una informacidn, tanto a un superior como a
un subordinado, y en su empresa no le indican como transmitirla,us
ted decide hacerlo:

‘a) Personalmente b) Telefdnicamente c) Por escrito

Indiqué cudl y porqué.
El orden y porcentajes de las respuestas fué e] siguiente:

1.~ Por escrito 922
2.~ Telefonicamente 7%

3.- Personalmente 12
10032

Légicamente el mayor porcentaje corresponde a 1a Comunicacidn por
escrito. Esto se debe a la ventaja de que queda constancia de lo infor
mado y el papel sirve como recordatorio o consulta, )

Las personas que deciden informar telefonicamente recalcaron que es un

medio mas rdpido, pero posteriormente, y si la circunstancia lo amerita,
hacen el escrito para confirmar lo tratado. )

Las personas que subrayaron “personalmente”, estan a un nivel inferior,

al igual . que los de la pregunta anterior.

La Comunicacion personal es indispensable, pero la pregunta se refiere

a tener que pasar una informacién, y si ésta no es urgente no es nece-

sario ir directamente con el superior o subordinado, ya que ésto impli

ca pérdida de tiempo para ambos, existiendo herramientas suficientes -

que sustituyen a este tipo de Comunicacion.
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Sin embargo, las personas que.pasan una informacion por escrito
han tenido praoblemas de Comunicacién.
Un mensaje no puede interpretarse correctamente si no estd bien ela-
borado.
Para su formacidn es importante cumplir con los principios sefialados

en el capitulo 2 de esta investigacion.
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3.- Dentro de su drea ;Cudles han sido los prob]emas'més frecuentes

causados por faita de Comunicacion?

Fueron varios l1os casos que se presentaron. Como se menciond ante-
riormente, la falta de Comunicacion es el imicio, y a veces la causa -~
pfincipal. de todos los problemas de las empresas.
cada persona menciond los probiemas e acuerdo a su irea, De cada respugg
ta se obtuvo la escala siguiente, que presenta la importancia de 1a Co-

municacidon y las causas si ésta no es aplicada correctamente:

a) Una persona es la dnica que posee la informacion, la

cual retiene a las otras interesadas. 28%

b) Duplicidad de actividades {(Dos personas haciendo lo
mismo en lugar de una). 232
c) Hacer otra cosa a la seialada en el mensaje. 20%
d) Informacidn tardia. 172
e) No hay constancia de lo informado. 12%
100%

El seguimiento de la optimizacion de recursos del capitulo 5 ofre-
ce las herramientas necesarias y procedimientos para su utilizacidn con

el fin de evitar los casos mencionados.

Las respuestas de las personas dei irea de ventas no se inc\uyeﬂm

en esta escala. Se consideraron para las causas citadas en la pregunta
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4.-. Cuando usted recibe una orden y no la comprende en su totalidad, ya
sea por falta de claridad, letra, palabras desconocidas, etc. uSted
decide:

a) Consultarle con compafieraes de trabajo.
b) Hacer 1o que cree que te indican.

c) Aclarar con la persona que did la instruccion.
Las respuesstas dieron 2] siguiente paorcentaje:

1.~ Aclarar con 1a persona que did la instruccidn 89%

2.--Consultarlo con compafieros de trabajo 112
3.~ Hacer lo que cree que le indican oz
1002

Los paercentajes indican una légica que es suficientemente coapren-

sible; es mejar aclarar las dudas directamente con el emisor.
E1 hecho de consultarlo con compaieros de trabajo puede ser perjudicial
para este iltimo, ya que se involucra en el problema si no explica co-
rrectamente la intencidon de Ja orden. Puyede servir esta opcidn cuando -
‘se trata de usa Comunicacidn informal, pere noc a la de tipo formal, que

es ahi donde pertenecen las ordenes.

No hubo respuesta a la opcion de hacer 1o que cree gue se indica en el

mensaje. Es dificil aceptar que asi se actida, pero si se dan casos.
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5.- Para mayor comprension de un mensaje, ;Piensa usted que es correcto
dirigirse con el mismo tipo de lenguaje tanto a ejecutivos como obre

ros?

ET 100% de las respuestas estuvieron de acuerdo en que no se debe
dirigir con el mismo lenguaje a los obreros que con el utilizado con --
los ejecutivos.

Si ésto siempre se llevara a la prictica, seguramente se evitarian pro-
blemas de comprension de mensajes. Sin embargo, se da el caso de que al
gunos directivos, principalmente los nuevos, pretenden acrecentar su i-
magen de jefe utilizando palabras sofisticadas o técnicas ante sus sub-
ordinados, principalmente en la Comunicacidn verbal.

Ser jefe no se demuestra por medio de un lenguaje técnico, se hace . por

hechos que comprueben su capacidad como tal.

Se recomiendan los puntos de apoyo d los directivos para emitir -

mensajes. que aparecen en e) capitulo 5, punto 6.
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6.- Las pérdidas de ventas, analizando las causas, son originadas por
falta de Comunicacidn oportuna, y2 sea interna (entre miembros de
la empresa) o externa (Proveedores, clientes, transportes, etc.]}.

Cite algqunas causas que usted conozca.

El porcentaje de las causas mencionadas fué el siguiente:

a) Clientes potenciales no visitados. 281
b} Falta de consistencia con los clientes. 25%
c) Falta de conocimiento de los productos. 162
d} Mensajes emitidos fuera de oportunidad. 2%
e} Cotizaciones no respetadas. 10%
f) Demoras en las entregas de mercancias 9%

100%

Sobre los clientes potenciales no visitados a que se refiere el -
inciso *a*, se debe considerar que siempre hay personas que requieren
algiin producto. El cliente no siempre se acerca 3 nosotros, a menos --
que exista monopolio de articulos, pero éste no es el caso que nos in-
teresa. El cuestionario fué resuelto entre miembros de empresas cuyos
productos son altamente competidos.

Ademis, las lecturas incluidas en el capitulo 5 sirven para enterarnos
de planes y proyectos que se haran en la region que nos corresponde.
De ahi podemos obtener informacion de clientes que necesitarin nuestras
mercancias.

La ciudad de veracruz cuenta con un mercado suyficiente para la demanda

de todo tipo de articulos, principalmente los industriales,
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Para la causa sefialada en el inciso "b" cabe decir que'la consis-
tencia con los clientes es indispensable para logar una venta,
La Comunicacidn con ellos debe de ser continua, principalmente la de -
tipo personal.
E)1 lenguaje utilizado puede variar, segin con tipo de cliente gue se -
estd tratando, pero siempre se debe mostrar interés y tratar de persua
dir verbalmente y con pruebas que logren el convencimiento.
En las definiciones dadas a los diferentes tipos de Comunicacion, que
se incluyeron en la investigacion, al definir la verbal se menciond --
que genera amistad, pués permite el didlogo en la retroalimentacidn.
Durante la visita, un vendedor puede comentar tem;s diversos con el -
cliente, ajenos al ofrecimiento del producto, estando seguro de lo que
‘habla y sin 1legar a adulaciones exageradas.
Esto ayuda para que en el intervalo entre visitas formales se pueda vi
sitar al cliente con pretextos de cualquier tipo, derivados de las plé
ticas que se hicieron informalmente, para no hostigar cada vez que se

visita.
Para llevar a cabo lo anterior, es indispensable contar con vende
dores que tengan preparacion sobre sus productos, educacién y conoci--

mientos de diversos temas para poder llevar a cabo un conversacion .

Se recomiendan las tacticas que ayudan a perfeccionar la capacidad

de Comunicacion que aparecen en el capitulo 2.
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Para 1a causa "c" que habla de la falta de conocimiento de los ven
dedores sobre la diversificacion de productos que se manejan en una em-
presa, la solucidn son cursos de capacitacion sobre ventas y para el co
nocimiento de tos articulos.

Los primeros son impartidos por instituciones como Camaras de cblefcio.
EjeCutivos de ventas, Coparmex, Despachos de Asesoria, etc. Régularuen-
te estas Instituciones dan aviso 2 sus socios sobre los cursos a reali-
zarce, pero también se anuncian en boletines o periodicos.

Se recomienda utilizar las guias del capitulo 5, referente a lecturas,

para el seguimiento de este tipo: de informaciones.

Con relacion a tos cursos para conocimiento de productos, éstos --
‘pueden ser impartidos en la misma empresa por proveedores o por miembros
de la propia organizacion que tengan amplios conocimientos.sobre Tos
articulos que ahi se manejan.

Dentro de este tipo de capacitacion se puede invitar a los clientes a
que participen con el fin de que tengan mayor conocimiento de tas 1i~

neas que 1a empresa distribuye.

En la misma orgamizacidn, los cursos también pueden ser para el
personal que labora en otros departamentos, como contabilidad, pedidos,
crédito y cobranzas, etc., pués son vendedores potenciales.

Para estas personas, las empresas deben imprimir un manual de todos los
productos que manejan, con explicaciones breves . de cada linea, sin tec-

nicismos y con ilustraciones que lo hagan 1lamativo.
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- Por ejeiplu; un contador, un cobrador, ias cajeras o secretarias,
Al escuchar que alguién. puede ser un amigo, etc, requiere “x* produc-
‘to y-éste es vendido donde trabajan, sabri dar unma ligera explicacién
sobre el articulo, o por lo menos ya sabrd que en su empresa se vende
esa mercancia. Ademds, pueden dar una mejor informacion a las 1lamadas
recibidas fuera de horario.

Para mayor awplitud.de.este punto, se recomienda leer el capitulo III
Bis, Articulo 153 e incisos gue aparece en la Ley Federal del Trabajo

que habla sobre la capacitacion y adiestramiento de los trabajadores.

En el incisoc *d*, las pérdidas de ventas por mensajes emitidos -~
fuera de oportunidad, son aquellas en gue l1a informacion se transmite
de un departamento a otro sin considerar la urgencia del cliente por ~

el material, o cuando el mensaje se elaboré incompleto.
. Se abserva este problema en al capitulo 3 de esta investigacién,

mas se recomiendan las guias del capitulo 5 para elaborar informacio~

nes correctamente.
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Respecto al inciso “e“ se refiere al riesgo de perder-una venta
por no cumplir con los precios pactados. Esto es culpi‘directa del -
‘vendedor. pués al cotizar dehé sefialar la vigencia de los precios.

En ésta época en que los incfelentos cambian frecuentemente, se de---
ben vigilar las cotizaciones. Existen cliente$ que reqhieren un tra-
to especial en asuntos de precids. por lo que la Comunicacidon con --
los pﬁoveedores debe ser constante. Algunos de ellos.han.tomado una
buena medida que consiste en incrementar los valores mensualmente a
un dia estipulado. Esto ayuda a planear con mayor certeza la fija-
cion de.precios.

En el caso.de que un cambio de precioc sea inevitable, y se le tenga
que notificar al cliente, en el capitule 3, punto 10 de los puntos -
de apoyo para emitir mensajes, se habla de que los directivos deben
4decidir correctamente si deben ellos tratar un asunto delic;do o tur
narlo a otras personas. Este es un caso especial que debe ser tratado
preférentelente por el director general, quien es el indicado para -’

negociar con el cliente el precio acordado.

e



ET inciso “f", iltimo de las causas para perder una venta se refie

re a3 los repartos de mercancia no surtidos oportunamente, en lo cual -~

también interviene la falta de Comunicacion.

sas

1.-

Sé recomienda un buen sistema que se utiliza en una de las empre-

investigadas, que es el siguiente:

El1 cliente solicita la mercancia, ya sea en forma verbal, telefoni-

camente o por medio de un pedido.

E1 vendedor toma los datos correspondientes del sdlicitante, checa
en el almacén la existencia; si se tiene el producto, se hace la -
nota correspondiente, la cual se entrega a la persona responsable
de envios, ya sean locales o foraneos. esta misma nota es controla
da por otra persona que lleva una relacion diaria con los nimeros

de notas que estdn en reparto.

E1 repartidor, finalizando el dia, regresa la nota con 1a firma de

" recibido del cliente. La persona que controla la numeracion checa

si ésta estd completa. En caso de que faltara una nota, relaciona

- ra la que quedd. pendiente y la razon por la cual no fué entregada

la mercancia. Al dia siguiente debe quedar hecho el reparto,‘haciég
do el mismo procedimiento con las notas del dia. Es indispensable
tomar todos. los datos posiblies del cliente, pués es muy comin el -

pretexto de no encontrar la direccion.
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4.- En caso de no tener la mercancia solicitada em existencia, se ve-
rifica con el departamento de pedidos si e) material estad solici-
tado ; cuando se espera su recepcion. Si el pedido no esta fingado,

' el vendedor que tratd con el cliente haria una requisicion,y ya con
las firmas autorizadas la turnari al departamento de pedidos ano--
tando, en 1a misma requisicion, todos los datos del cliente para -

que cuando se reciba se le avise que su material ya liego.

Este flujo de informacion estad adaptado a un sistema de envios y pedi-

dos de mercancias; puede tomarse como ejemplo de Comunicacion a les

sistemas de todas las areas de una empresa.

Los dos ialtimos puntos referentes a cotizaciones no respetadas y
demoras en las entregas de mercancias que afectan a la realizacidon de
una venta, fueron los de menor porcentaje como causa para que no se -
venda un producto. La razon es que, a diferencia de las otras causas
citadas, en estas Gltimas la venta ya estd iniciada. su realizacion -

total ya depende del ser?icin que la empresa ofrece para sus clientes.
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Continuando con las preguntas del, cuestionario para la investiga-

cion, pasamos a la siguiente.

7.- Recuerde algunos de los problemas en su departamento que haya sido
causado por alguno de sus subordinados y usted se entera de dicho
problema a través de terceras personas; al reprimir al empleado és
te le contesta que no le informd por:

" Negligencia, O0lvido, Temog Malinterpretd Ja orden, Quiso solu-
cionarlo &1 mismo pero no pudo, Asegura a ud. que si le avisd.

E1 porcentaje de respuyestas fué el siguiente:

a) Quiso solucionarlo é] mismo, pero no pudo 392
b) Malinterpretd la &rden 22%
c) Otvido 17%
d) Temor . 1%
e} Negligencia 6%
f) Asegura que si avisd, siendo ésto falso 5%

Con respecto al inciso "a", querer .solucionar un problema causado
por unc mismo es lo mas logico en todes lo niveles. Todos queremos. re-
solver nuestros errores antes de darlo a coﬁocer, mas adn a los superio
res. )

Cuando la falta cometida pude ocasionar graves consecuencias, es mejor
dar aviso inmediato al jefe directo, quien tieme la capacidad suficien

te para resolverlo en la forma correcta.
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Tratar de ocultar una falta cometida, que tarde o temprano se' co-
nocerd, origina 1a pérdida de confianza en el empleado, la cual es di-

ficil de recuperar,

En relacion al iﬁciso “b", una orden que se malinterpreta puede -
ser por no estar el mensaje emitido correctamente, o fué .asignada a la
persona no adecuada para llevarla a cabo.

En estos casos la responsabilidad mayor es del elisor._quien no ela-
boré claramente el mensaje, no incluyé los datos necesarios o no can--
firmd si fué comprendido.

Si una orden es dada con un lenguaje adaptado al receptor y con toda -
1a informacion incluida es dificil que se malinterprete, 2 menos que -

la persona que la reciba sea torpe de entendimiento.

Sirven para adecuar un mensaje los puntos de apoyo que se encuen-

tran al final del capitulo 3 de esta investigacidn.

122



El alvido'sigue en tercer lugar de la evaluacion. Es nuy.conﬁn dejar
algunos asuntos sin recordatorio. Por muy privilegiada que sea la me
moria, siempre habri pendientes que queden sin resolver por este es-
" te factor.

‘Lo correcto para evitar estos casos es el yso de las agendas, gue co
mo dice 1a definicién dada en el capitulo 5, son libros de memorias.
Todo directivo 1leva sus recordatorios en estas formas, pero hay ni-
veiles inferiores que no las utilizan, una de las causas es que desco

nocen su existencia, 0 no saben para qug sirven.

En el capitulo 5 se presentan diferentes tipos de agendas y sus
usos, que sirven para optimizarios a aquellas personas que las mane
jan y muestran las ventajas a las que no llevan este tipo de recorda

torio.

Se recomienda a los directivos y jefes de departamentos pedir a

sus. subordinados 1a utilizacidn de agendas.
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Continuanuo con la escala de porcentajes, Qegui-os con el factor
temor, el cual detiene a los subordinados a informar un error cometido
a sus superiores.

Este tema se trato ampliamente.en el capitulo 3. La investigacién no
pretende eliminar el temor al ser humano, sino ensehar la manera de
comunicarse correctamente y que se tome en cuenta al factor Comunica -
cion para las actividades de una empresa, utilizando las tecnicas y
guias aqui incluidas para emitir, interpretar y elaborar un mensaje,

evitando todos los errores posibles.

Por ultimo, la escala indica que los porcentajes mas bajos son
sobre empleados que no informan su errores por negligencia (inciso e},
o aseguran haber avisado, siendo ésto falso (inciso f).

Es 16gico que estos dos factores hayan sido los menos sehalados en -
las respuestas. E1 subordinado que actia de esta manera, seguramente
busca ser despedido. Si embargo, la encuesta sefiala que si hay casos
con este tipo de personas.

Otra causa de su actitud es que se sienten indispensables. Tal vez -
si 1o sean, pero no se puede trabajar eficientemente con elementos -
que entorpecen el flujo de actividades e .informaciones obrando de -
mala fé y con mentiras.

Para prescindir de un “indispensabie” se recomiendan los puntos seha
lados al final del capitule 1, en la parte correspondiente a la Comuy

nicacion de acuerdo a los grupos.
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8.- Cite usted los canales de Comunicacion que conozca y escriba los que
crea convenientes en una empresa para exista una excelente interpre-

tacion de actividades.

Los canales citados fueron los que se utilizan en la Comunicacian -
por escrito (memorandums, cartas, minutas, etc.), el teléfono y el hablar
personaimente.

Esto apoya a los resultados de la preéunta 2, ya que el mayor porcentaje
de canales conocidos fueron los materiales utilizades para la Comunica--

cidn por escrito.

Las herramientas de la Comunicacion escrita, telefénica y personal

se pueden aprovechar con las guias incluidas en el.capitulo 5.
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9.~ ;Existe buena Comunicacion entre usted y su familia?

" Las respuestas fueron un ‘1005 afirmativas. Esto se debe a que la -
pregunta fué de tipo personal y, aunque no se pidid poner el nombre del
entrevistado en el cuestionario, la tendencia normal de todo individuo
es no ventilar sus probiemas familiares, y menos por escrito. Pero si -
es un factor muy importante que llega a afectar a la actitud del traba-
dor, creandole falta de animo, baja en su rendimiento y hasta perdida -

de interés por el trabajo.

La Comunicacidn verbal es indispensable para estos casos. Normalmen
te el trabajador cor este tipo de problema habla con compafieros de su -
‘mismo nivel, pero es deber de los administradores platicar con la perso
na que estd en conflicto emocional, pués un subordinado comsidera a un

buyen jefe como a alguien inteligente que puede dar buenos consejos.

El indicado para tratar este asunto es el administrador de tipo -

-amigable-colaborador que aparece en la clasificacion de administradores
incluida en el capitule 4.

0trc acministrador que puede ayudar en este caso es el de tipo practice,
quien tiene la habilidad de conocer cualidades y defectos de su perso--
nal y, también la de combinar las tres clasificaciones de aaministrado-

-res de acuerdo a la situacidon que se presente.
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10.- Después de contestar y analizar sus respuestas, ;Considera a la
buena Comunicaciés como uno de los factores de mayor importan--

cia para el éxito ee las empresas?

La respuesta, al icual gue la anterior, fué un 100% afirmativa.
De antemano se sabia el =esultado. La pregunta se hizo con la inten-
cion de que los entrevistados hicieran conciencia de la importamcia

de 1a Comunicacion parz 1 éxito de las empresas.

En resimen; se recowienda que todo tipo de empresa organice even
tos de capacitacidn soore la Comuncacidn que faciliten a sus integran
tes el desarrollo de actividades-para alcanzar los objetives y logren
ejecutar con mayor eficiencia lo aprendido en cursos de otras especia

lidades, ya que la Comumicacion existe en toda actividad.
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CONCLUSTIONES



coNcCLUSTIONES

Durante el desarrollo de esta investigacign se abarcaron tados les
temas posibles de la Comunicacidon para Jas actividades empresariales.
Esto fué con el propdésito de ayudar a Jos integrantes, de todos los ni-
veles de uyna empresa, a elaborar correctamente sus mensajes y hacer una
mejor utilizacidon de los canales existentes para trans@itir informacidn.
Una vez leidos los capitulos que forman el estudio, el lector tendra ma
yor caonciencia del factor comunicacion para sy trabajo.

Se presentaron laos antecedentes de Ta Comunicacidn que muestran su desa
rrollo y la importancia que ésta ha tenido para alcanzar los adelantos
logrados hasta la fecha. Se incluyoé tambien la clasificacion necesaria
para adaptarla al uso correcto en la transmisidn y recepcian de mensa
Jes.

El lector pudo apreciar que existen barreras gque afectan a la Comunica-
cidn; éstas se trataron para tener conocimiento de ellas, identificar--
las y eliminarlas basandose en las normas, tdcticas, puntos de apoyo, -

guias y los casos que se mencionaron.

Los temas .que .se trataraon fueron enfocados a las empresas, donde -
existe un proceso administrativo, cuyos pasos encierran una serie de ac
tividades y sequimientos que dependen de informacianes internas y exter

nas, las cuales deben transmitirse clara y aportunahente.
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En cualquier lugar existe el hecho de dar y recibir mensajes, pero
es en las organizaciones donde mas precisidon se requihre. principalmen~
te en estos tiempos en Jos que las decisiones deben ser mis acertadas,
pués los cambios de precios, condiciones de pago, normas gubernasenta--
les, ritno de trabajo y demis factares gue intervienen en una empresa -
son Mads acelerados. Por ésto hay que estar actualizado; los departamen-
tos no pueden continuar con sus ni;nos sistemas; 10s a:nnteciniéntos ac
tuales exigen cambios. Cada miembro tiene que aportar ideas de acuerdo
a las variaciones requeridas en su drea. La Comunicacidn interdeparta--
mental es indispensable para efectuar las modificaciones necesarias pa-~

ra que, conjuntamente, se facilite el logro de las objetivos.

Los ‘avances técnicos y las formas modernas para comunicarse ofre-~-
cen una gran ayuda para el cambioc de sistemas; los puntos incluidos en

este estudio sirven de base llevar a cabo los cambios, cosunicandose e-

ficientemente.
Lo importante es contar con personal capaz 'y dispuesto, ya que la éyuda

material existe, sélo falta la voluntad del elemento humano para su co-

rrecta aplicacion.
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