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INTRODUCCION

La comunicacion es la accién que todo ser humano realiza para poder relacionarse con otras

personas.

Tal vez entre dos personas pueda ser sencillo el proceso de comunicacion, pero si se habla de

una organizacion ésta puede tener dificultades; como es el caso de Manpower S.A de C.V.

El fin de esta investigacion es conocer e identificar las causas de la falta de comunicacion entre

los integrantes de esta empresa.

En la parte tedrica se hablara de la comunicacion, las organizaciones, la comunicacion
organizacional, para después dar a conocer la empresa a investigar, presentando también la
estrategia metodologica que se utilizara. Cerrando la investigacion con los resultados y las

conclusiones



COMUNICACION

11 DEFINICION.

Después de consultar e investigar varios libros para encontrar una definicion que realmente
defina lo que es la comunicacion, se encuentra la respuesta: COMUNICACION, lo es todo.

La palabra comunicacion viene del latin “ communio ” que significa “hacer comun, entrar en
relacion, participacion, intercambio™.(1)

La comunicacion esta en todas partes, en toda actividad tanto interna como externa del ser
humano, la comunicacion se puede decir que es la unica actividad del ser humano que no se deja
de realizar porque, aunque se esté dormido, se sigue comunicando.

El principio general de toda buena comunicacion es saber que: comunicar es un verbo que se
conjuga en funcion del verbo entender. Mucha de la problematica que existe actualmente en el
mundo, 0 mas bien dicho en nuestra sociedad, es debido a la falta de comunicacion. Tal como se

refleja en problemas matrimoniales, politicos, laborales, o como dicen las famosas frases

populares: * hablando se entiende la gente ” 0 ** al que no habla Dios no lo oye .

Wright otorga una definicion para la comunicacion; “ proceso por medio del cual se transmiten

significados de una persona a otra ”.(2)
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Se menciona a la comunicacion como una accion, una dinamica y un movimiento. Y la
comunicacion es precisamente eso algo que vive, palpita y actiia. Ya son muchos los autores que
han propuesto o estudiado diferentes explicaciones de los hechos sociales entre los seres
humanos, de sus conflictos y de sus soluciones. Solo en los ultimos afos, la comunicacion se esta
presentando como una explicacion fundamental en la conducta de éstos.

“ La comunicacion nos proveera de instrumentos para descubrir lo que tenemos en comin con
seres humanos que se diferencian de nuestro parecer, y al mismo tiempo evaluar las diferencias

que nos distinguen (aunque nos disguste) de otros grupos u otras personas humanas ”.( 3 )

12 PROCESO DE COMUNICACION.

La palabra “proceso” se define como “cualquier fenomeno que presenta una continua
modificacion a través del tiempo™(4). Existe un camino el cual es fundamental para todo proceso
psicologico y social, éste es el de la comunicacion.

Si no se realizara el acto de comunicacion con otras personas, ninguno podria desarrollar los
procesos mentales y sociales que diferencian al ser humano de otras formas de vida. Gracias a
este proceso se logra subsistir, pero esto no quiere decir que realmente se conozca. “Comunicar
es un verbo activo, es una accion que implica una reaccion ”.(5) Por tal motivo a esto se puede

Ilamar un proceso de comunicacion.
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Existen tres elementos principales y necesarios para lograr dicho proceso de compartir

informacion.

EMISOR | ——> | MENSAE | ——> | RECEPTOR

“ El emisor es el encargado de transmitir el mensaje que es una sefial 0 un conjunto de sefiales
organizadas y emitidas que el receptor interpreta " (6) Hay que entender los elementos

principales para después complementar el proceso:

* Emisor: es quien tiene la necesidad de transmitir algo, €l tiene que determinar como quiere
hacer llegar la idea a su receptor.
* Mensaje: es la idea que se quiere transmitir.

* Receptor: es a quien se le quiere transmitir o hacer llegar la idea.

Ejemplo: Anteriormente en “X” empresa se permitia el fumar durante las horas de trabajo; debido
a la mala imagen que esto provocaba frente a los clientes se decidio, por parte de la direccion,
implementar el no fumar dentro de las instalaciones, pasando Unicamente la informacién a las

gerentes de cada sucursal.



En este ejemplo se ubica facilmente quién es el emisor, cual es el mensaje y quién finalmente
lo recibio.
Este es el proceso basico de comunicacion donde solamente participan tres elementos,

., Pero como sabe el emisor que su mensaje fue entendido y comprendido por el receptor ?

Es aqui cuando aparece la retroalimentacion en el proceso siendo ésta un cuarto elemento.

EMISOR (———>| MENSAE |———> | RECEPTOR

tRETROALIMENTACION )

e Retroalimentacion: es la respuesta que espera el emisor para saber si su mensaje fue captado

0 no por el receptor.

Es aqui donde se podra seguir con el proceso de comunicaciéon o no continuar, ya que la

respuesta puede ser positiva 0 negativa.
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Volviendo al ejemplo de la empresa “X”, se envio el comunicado a las gerentes de cada
sucursal donde se solicitaba el dejar de fumar dentro de las instalaciones, la direccion espero

respuesta ese mismo dia no viendo a nadie fumar.

Para completar el proceso de comunicacion se mencionan dos elementos:

e Codificador: esta accion de “ codificar ” el mensaje lo realiza antes de transmitir las ideas,

el cual consiste anicamente en ponerlas en orden.

¢ Decodificador: esto es que al llegar al receptor pueda entender el mensaje que se quiere

|
g
8 :

Y esto se lograra agregando el ultimo elemento al proceso de comunicacion: el marco de

referencia.
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Marco de referencia: Toda informacion mental del individuo que sirve para la comprension

del mensaje.

MARCO DE REFERENCIA MARCO DE REFERENCIA

Es el elemento principal del proceso de comunicacion; si no existe conexion entre el marco de

referencia del emisor y del receptor seria imposible el éxito de la comuniacion.

sl

Las personas pueden hablar el mismo idioma, tener la misma edad, ser del mismo sexo, pero



1.3 PROPOSITO DE LA COMUNICACION.

“Sin duda que el lenguaje es la capacidad humana mas social; y éste no hubiera surgido de
no existir la necesidad de relacionarnos entre individuos. Esta necesidad de comunicacion es tan
esencial en la condicion humana, que el lenguaje cubre casi todas las demas actividades del
hombre. Incluso en la soledad completa, una gran mayoria de las personas vierte en palabras sus
pensamientos y aun llegan a hablar consigo mismas en voz alta. Lo que una persona diga suele
construir nuestra unica prueba de lo que esta pensando: como si pudiera escoger cuanto revelar de
esos secretos internos; pero la experiencia nos ha dicho que nuestras ideas adquieren gran parte

de su forma de las palabras en que se les expresa ”.(7)

Todo proposito existe gracias a una necesidad, por ejemplo el propdsito de titularse de
licenciado de la comunicacion es la necesidad de tener dicho titulo para poder ejercer la
profesion. Igual la comunicacion gracias, al lenguaje cubre un proposito en la vida de todo ser

humano, el poder relacionarnos.

1.4 TIPOS DE COMUNICACION Y SUS FUNCIONES.
Desde un gesto hasta un grito, el individuo siempre esta en constante comunicacion, con eso se

trata de explicar como fluye la comunicacion en la vida cotidiana.



Existen tipos de personas, tipos de automaviles, tipos de lenguaje. Del mismo modo existen

tipos de comunicacion.

141 COMUNICACION INTRAPERSONAL

“ Toda conversacion que se lleva a cabo dentro del cerebro de la persona™.(8) Aqui se es el
emisor, el receptor vy se es la “ estrella ” de este proceso de comunicacion.
Cada uno de los organismos, es un magnifico mecanismo de comunicacion. Existen personas que
pasan ratos de sus vidas hablando consigo mismas sin que se muevan los labios, toda la

conversacion es interior y se lleva a cabo dentro del cerebro de la persona.

La comunicacion intrapersonal, puede ser muy provechosa, por ejemplo, el hecho de criticarse

algin modo de proceder después de darse cuenta que se hizo algo incorrecto.

Cuantas veces se esta sentado solamente observando por la ventana, sin hacer “nada”,
cualquier persona que pasara podria decir: jqueé tranquilidad!. Pero lo que esta persona no sabe es
que en ese preciso momento se esta tratando de decidir la vida, pasando por la mente una serie de
preguntas que se estan contestando. Asi de maravillosa es la comunicacion intrapersonal, nadie

sabe lo que se esta pensando.



Funcion:
“Esta comunicacion intrapersonal tiene grandes repercusiones en la vida de cada uno de
nosotros, ya que muchos de nuestros juicios respecto a personas e instituciones los formamos en

este dialogo intrapersonal”.(9)

142 COMUNICACION INTERPERSONAL

Si se retine un grupo de amigos a tomar café para ponerse de acuerdo para decidir el proximo
viaje, quien tenga la palabra sera el emisor y los demas seran los receptores, y al opinar tendra la
retroalimentacion necesaria, todo en ese mismo momento y de frente con gestos de aprobacion o
de disgusto. Este es el tipo de comunicacion ideal para evitar malos entendidos o
interpretaciones. En el instante que se lleva a cabo por lo general se aclaran dudas ya que existe la
retroalimentacion inmediata.” Hecho de hablar juntos en un nivel uno a uno o varios ”.(10) La
comunicacion con otras personas es necesaria, desde pequefios se busca la manera de transmitir a

los demas lo que se piensa.

Funcion:
Permitir una total comunicacion entre los seres humanos, para entender mejor, ya que lo que

no se oye se ve
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143 COMUNICACION NO VERBAL

“Los elementos no verbales incluyen todo aquello que es comunicado y que no es
especificamente verbal (expresado por medio de palabras); es decir, la manera que una persona
utiliza el tiempo, el espacio, los movimientos del cuerpo (contactos visuales, expresiones
faciales, gestos, poses y movimientos), la voz y los objetos son parte esencial de todos los

mensajes que una persona envia”.(11)

Un gesto dice mas que mil palabras, es aqui donde la comunicacion no requiere articular
palabra alguna. La comunicacion no verbal, por lo general se da inconscientemente y varia de una

cultura a otra, da énfasis a la comunicacion verbal.

Con un solo ademan mucha gente se puede dar cuenta del estado de animo. Si se esta en una
obra de teatro y se termina la funcion, cierta cantidad de publico aplaude, esto quiere decir que
les gusto la obra, otra cantidad no aplaude ademas que se les ve el disgusto en su rostro,
obviamente a estas personas no les agrado la obra y el resto del publico simplemente se levanta y

se va, se podria pensar que les fue indiferente la obra.

Ninguna de estas personas hablo, pero comunicaron algo, gracias a la comunicacion no verbal.

El cuerpo, la voz y el medio ambiente son los generadores de la comunicacion no verbal.
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Lo que se expresa con el cuerpo son elementos basicos de la comunicacion no verbal, es por
ello que Ekman y Freisen, han intentado catalogar e identificar las conductas no verbales del

cuerpo:

e Emblemas: “hacen referencia a los gestos comunes que pueden sustituir ciertas palabras”.(12)
Por ejemplo: mover la mano para despedirse de una persona.

o [lustradores: son los que complementan al lenguaje hablado, como por ejemplo, indicar el
camino sefnialando, al mismo tiempo que se dice: “... se da vuelta a la izquierda ™.

¢ Reguladores: son los gestos que controlan a la comunicacion, por ejemplo: el levantar la
mano durante una clase le indica al maestro que se debe detener, resolver la duda y continuar
la exposicion.

¢ Displays de efectos: Son aquellos indicios corporales que indican el estado emocional. Por
ejemplo: el abrir mucho los ojos demuestra admiracion.

e Adaptadores: Movimientos corporales aprendidos en la infancia y transmiten sentimiento o
actitudes del individuo. Por ejemplo: el comerse las ufias al enterase de algun examen para el

cual no se estudio.

El hombre debe de integrar los elementos no verbales para que éstos proporcionen el apoyo

necesario a la comunicacion verbal.
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Funcion:
Su principal funcion segiin Ekman, “las conductas no verbales pueden repetir, contradecir,

sustituir, complementar, acentuar y regular las sefiales verbales ”.(13)

144 COMUNICACION INTERCULTURAL
“Incluyen tradiciones y preocupaciones contemporaneas tanto de las ciencias sociales como de

las humanas ” ( 14)

Entre las mismas personas de un solo pais se pueden ver en dificultades para comunicarse, por
ejemplo si una persona de Tamaulipas le pide a una persona del Distrito Federal que le dé
“puche”, probablemente no entendera el significado de esta palabra, pero en cambio si una
persona de Tamaulipas le pide a otra persona del mismo estado que le dé “puche”, posiblemente

entendera el significado de ese término, por la ubicacion geografica.

Funcion:
La funcion de mayor importancia de la comunicacion intercultural es “ desarrollar la capacidad

y la habilidad de percibir y considerar puntos de vista alternativos ”.(15)



1.4.5 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

“ La comunicacion organizacional es aquella que ocurre en un sistema complejo y abierto que
es influenciado al medio ambiente ”. (16)

Es la comunicacion que se da dentro de un sistema determinado de actividades
interrelacionadas por lo que implica la creacion, intercambio, proceso y almacenamiento de
mensajes entre los miembros de una empresa.

Se convoca a las ejecutivas de una empresa a una reunion sorpresa para una compaiiera por el
motivo de su cumpleafios, se solicita a las demas companeras que corran la voz sin que la
festejada se entere. El flujo de éste o de otros mensajes depende de la actitud, de los sentimientos,
de las relaciones y de las habilidades que existan entre los empleados de una organizacion en

donde la comunicacion es basica.

Funcion:

Como principal funcion la comunicacion dentro de una organizacion debe de informar,
persuadir e integrar a los participantes.

Existen diferentes tipos de comunicacion, cada uno de ellos importantes, siendo utilizados en
diferentes circunstancias pero igualmente vélidos. Tal es el caso de la comunicacion
organizacional, tema central de este estudio. Por eso es indispensable conocer el papel que juegan

las organizaciones, como funcionan, como es su estructura y como se desarrollan.
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ORGANIZACIONES:

FUNCION Y EFECTO

2.1 DEFINICION

Como se menciona en el capitulo anterior, el hombre necesita comunicarse para poder
relacionarse y formar parte de una sociedad, la cual esta compuesta por una poblacion de ambos

sexos y de todas las edades, organizada para cumplir distintos propositos.

El hombre desde que nace, lo hace en el seno de una familia con la ayuda de una organizacion
médica. Se pasa gran parte de la vida en organizaciones educativas, al igual que en
organizaciones sociales con quienes se convive en el tiempo libre (equipos de soccer, de natacion
o clubes sociales). Las organizaciones estan entrelazadas en la vida cotidiana. Estan en todas
partes y a todos afectan.

Todos somos parte de una sociedad organizacional: personas que cooperan en grupos para

alcanzar un objetivo.
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La organizacion “es un sistema estable de individuos que trabajan juntos para alcanzar,

mediante una jerarquia de rangos y division del trabajo, los objetivos comunes ™ (1).

Para que exista el éxito de una organizacion debe de ser estable; brindarle seguridad
emocional o profesional (segiin sea el caso) a sus integrantes. Individuos que tengan bien
establecido el objetivo a alcanzar. Y una estructura delimitada en donde el reglamento y los

niveles jerarquicos estén establecidos.

Tomando como ejemplo un equipo de soccer se puede ver claramente la importancia de la
union de los niveles. El entrenador es el encargado de brindarle seguridad y confianza a sus
jugadores, los jugadores tienen al igual que el entrenador la meta de ganar el campeonato. Y
estan conscientes que con la direccion que les dé el entrenador y el capitan del equipo, lo podran

lograr.
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* El proposito y la funcion de toda organizacion, sea o no sea de negocios, es la integracion de

conocimientos especializados en una tarea comtn ” .(2)

2.2 TIPOS DE ORGANIZACIONES.
Son varios los autores que mencionan que existen dos tipos de organizaciones, cada una de

ellas tiene objetivos y propositos diferentes.

2.2.1 Organizacion Formal.

“Estructura planeada, que representa un intento deliberado por establecer patrones de relacion
entre los componentes encargados de alcanzar los objetivos de manera efectiva”.(3) Una
organizacion formal es donde las responsabilidades y funciones ya estan por medio de un

organigrama, es donde se delega la autoridad por jerarquias.

Describir una organizacion como formal no quiere decir que hay algo inflexible o limitante en
ella. La organizacion formal debe de ser flexible, debe de darse la oportunidad de aprovechar los
talentos creativos, reconocer las preferencias y cualidades individuales de cada integrante para asi

ser canalizadas con éxito hacia una meta.

Si se organiza bien, la estructura debe proporcionar un ambiente en que el desempefio

individual contribuya para alcanzar las metas del grupo.



2.2.2 Organizacion Informal.

“Aspectos del sistema que no estan formalmente planeados sino que surgen de manera

espontanea de las actividades e interacciones de los participantes”. (4) De este modo, las

relaciones informales que se establecen en el grupo de personas que juegan cartas durante la hora

de comida, pueden ayudar al logro de las metas organizacionales.

Asi la organizacion informal puede ser adaptable y sirve para realizar funciones nuevas que no

estan prescritas de manera adecuada por la estructura formal. Son semejantes a una red de

relaciones personales sociales no establecidas, ni requeridas por la organizacion formal pero se

producen a medida que las personas se asocian entre si, como las amistades de la universidad, los

que van juntos al gimnasio, el equipo de bolos y los que juegan cartas en la hora de la comida.

ORGANIZACION FORMAL

s s Y s s Y
%I__J[/\IIIIII ]

i s i T ]
.

ORGANIZACION INFORMAL ORGANIZACION INFORMAL ORGANIZACION INFORMAL
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2.3 FUNCIONES DE LA ORGANIZACION
“ La funcion de la organizacion es poner a trabajar los conocimientos — sobre herramientas,

productos y procesos, sobre el disefio del trabajo; sobre el conocimiento mismo ™. (5)

1. Toda organizacion debe de crear algo nuevo.
2. Debe saber explotar sus conocimientos.

3. Toda organizacion debe aprender a innovar.

Las funciones de la organizacion son:

¢ “Eleccion y agrupacion de hombres o recursos, desde el punto de vista de su capacidad para
realizar un objetivo determinado:

Para que una organizacion siga funcionando los mismos dirigentes tienen la obligacion de

seleccionar al personal adecuado para integrarse al equipo.

* Sefialamiento del objetivo como elemento funcional de la unidad formada:

Al momento de integrarse un nuevo elemento, se le debe de informar sobre el objetivo o meta

que tiene ya establecida la organizacion.

e Conformacion y regulacion del proceso de actividad:

Ya que se esta dentro de la organizacion se debe de capacitar sobre el proceso que lo llevara

junto con los demas integrantes a la meta”. (6)
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2.4 PROPOSITOS DE LAS ORGANIZACIONES.

“Cada organizacion tiene un proposito definido. Este casi siempre se expresa en términos de
una meta o serie de metas. Cada organizacion esta integrada por personas. Y todas las
organizaciones desarrollan una estructura que define y limita el comportamiento de sus

miembros” (7)

Esto implica crear reglamentos, identificar a algunos de los miembros como jefes y darles la
autoridad sobre los demas integrantes, o generar descripciones de puestos para que los miembros

sepan qué se supone que deben hacer.

Fig.1.1 Robbins & Coulter. * Administracion™ Editorial Prentice Hall México, 1996; p.6
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2.5 CARACTERISTICAS DE UNA ORGANIZACION.
Siempre existe algo que haga diferente una cosa de otra, aunque sean del mismo genero. Pero
en las organizaciones lo que les da la particularidad es lo mismo para todas.
Son cinco las caracteristicas de cualquier organizacion:
1. “Una organizacion siempre incluye personas.

2. Estas personas estan involucradas unas con otras de alguna forma, lo cual significa que estan

interactuando.

Estas interacciones siempre se podran ordenar o describir conforme a cierto tipo de

(]

estructura

4. Todas las personas dentro de una organizacion tienen objetivos personales, algunos de los
cuales motivan sus acciones o forma de proceder. Cada persona espera que su participacion

en la organizacion ayude al logro de sus objetivos personales.

5. Estas interacciones pueden también ayudar a alcanzar objetivos comunes, quiza diferentes,

pero relacionados con sus objetivos personales”.(8)

Para poder lograr las metas y lograr los objetivos debe de existir una buena comunicacion dentro

de las organizaciones. Es necesario involucrar a la organizacion con el factor comunicacion.
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COMUNICACION

ORGANIZACIONAL

3.1 DEFINICION

“La comunicacion organizacional es el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones
interdependientes” (1) La comunicacion constituye la fuente de energia que mueve a la
organizacion. Informacion sobre si misma, sobre su entorno, sus productos y servicios, sobre las
personas que la componen. Sin informacion, los empleados no pueden efectuar decisiones
efectivas respecto a mercados, a recursos, a compras y a ventas. La informacion desempefia un

papel esencial.

Cuando no existe informacion o es insuficiente puede conducir a una organizacion a la tension
y descontento entre los integrantes. La necesidad de estar informado es universal, y se enfrenta
mediante un sistema de comunicaciones. Los sistemas de comunicacion proporcionan métodos
formales e informales para hacer llegar la informacion a diferentes niveles de toda una

organizacion v tomar decisiones adecuadas.



Por lo general las organizaciones cuentan con un sistema de comunicaciones, sea éste formal o
informal. En las empresas muy pequefias, familiares, o de bajo nivel tecnologico, la
comunicacion puede ser informal y estar sometida a intervenciones muy variables. En las grandes
empresas modernas es posible encontrar a especialistas en comunicacion que pueden dirigir
departamentos enteros para este fin. La mayoria de las organizaciones emplean un sistema mixto,
que van adecuando a sus necesidades. Estos sistemas, como se vera mas adelante, se clasifican

también en sistemas descendentes y ascendentes.

3.2 TIPOS DE SISTEMAS DE COMUNICACION.
3.2.1 Sistema de Comunicacion Descendente

La mayor parte de los mensajes dentro de una organizacion son de caracter descendente, los
cuales son concebidos para transmitir la informacion a los niveles inferiores de la organizacion.
Segun Werther y Davis es la informacion que se origina en algun punto de la organizacién que va
hacia abajo con la finalidad de informar o influir.

Los empleados que toman decisiones utilizan este método para hacer saber a sus subordinados
qué pautas seguir, y proporcionan también conocimientos sobre la organizacion;
retroalimentacion y sobre la manera en que se percibe su trabajo.

En “X” empresa cada semana se realiza una junta con el gerente de recursos humanos y los

directivos, donde se les informa los resultados de su departamento.
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Este es uno de los métodos que existen dentro de la comunicacion descendente, se cuenta
también con medios impresos, audiovisuales y reuniones de varios tipos como el ejemplo que se

menciono.

3.2.2 Sistema de Comunicacion Ascendente

La comunicacion ascendente existe cuando se originan mensajes que se quieren transmitir a
otros con un nivel jerarquico mas alto. No existen formulas para la creacion de sistemas
eficientes de la comunicacion ascendente, un elemento comun en la mayor parte de las
organizaciones es el interés por el bienestar de los empleados, junto con las oportunidades para

que éstos den sus ideas o mensajes y sean alcanzados por niveles superiores.

Es muy comin que durante las juntas se solicite al personal que sugiera alguna alternativa o
que dé su opinion, aunque no con esto se quiere decir que se realicen. Se puede llevar acabo este
sistema mediante encuestas, recepcion interna de quejas o sistemas de sugerencias. Asi como se
mencionan tipos de sistemas de comunicacion dentro de una organizacion donde lo que se

transmite son mensajes también existen meétodos para llevarlos acabo.

3.3 METODOS DE MENSAJES
Mensaje es el contenido de la informacion que se transmite a otra persona “es la informacion
que es percidida y a la que los receptores le dan un significado”™ (2)

Segiin Goldhaber, los mensajes pueden ser vistos o analizados de diferentes formas:
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e Modalidad del lenguaje: es la diferencia entre los mensajes verbales y los no verbales.
Dentro de una organizacion los mensajes verbales serian, por ejemplo: un memorandum,
conferencias, conversaciones entre gerentes. En cuanto a los mensajes no verbales son
expresados por un lenguaje corporal y caracteristicas fisicas.

* Receptores: pueden estar dentro de la organizacion o fuera de ella. Un mensaje para alguien
que esta dentro de la misma organizacion seria un mensaje interno. Un memorandum de la
direccion para los gerentes. En cambio un mensaje externo se manejaria para personas ajenas
a la organizacion. Tarjetas de Navidad para clientes o proveedores.

e Meétodo de difusion: es como se envia el mensaje, lo cual puede ser de dos formas:

Software: que son los mensajes transmitidos cara a cara o de forma escrita. Una junta de
gerentes, una minuta, informes.
Hardware: es en donde los mensajes son transmitidos por medio de alguna fuerza eléctrica.

Computadora, radio, teléfono.

Propésito del mensaje. Se refiere al motivo por qué se envie y se reciba un mensaje. Existen

tres tipos de propositos (3):

- Tarea: estan relacionados con aquellos productos, servicios, o actividades que tienen
importancia especifica para la organizacion. Al integrarse una recepcionista a la empresa se le
ensena la manera correcta de contestar el teléfono, si debe de saludar Gnicamente o si debe de

decir tambien su nombre,
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- Mantenimiento: ayudan a la organizacion a seguir con vida y a perpetuarse a si misma. Seguir

los lineamientos y politicas de la empresa los cuales han hecho la distincion de ésta. Una empresa

de comidas a domicilio tiene como politica entregar en menos de media hora lo solicitado por el

cliente; en caso de no ser asi se regala otra orden igual a la que se pidio.

- Humanos: estan dirigidos a las personas de la organizacion y afectan a sus actitudes, moral,
relaciones, satisfacciones. Cuando se convoca a una junta para decir quién fue la persona de

la organizacion, causante de que no haya entrado un cliente.

3.4 REDES DE COMUNICACION.

Uno de los principales problemas que se presentan en el disefio de estructuras en las
organizaciones es el obtener y procesar informacion para la toma de decisiones. En un sistema
abierto la informacion se da continuamente entre la organizacion y su medio y debe ser disefiada
una estructura efectiva para transmitir esa informacion. Conforme las organizaciones se vuelven
mas complejas, también deben manejar intercambios internos de informacion. Muchas relaciones

estructurales estan asociadas con la comunicacion y procesamiento de informacion.

“En términos simples, las redes son personas que hablan entre si que comparten ideas,
informacién y recursos. Con frecuencia se dice que las funciones de las redes deben ser tomadas
como verbo y no como sustantivo. La parte importante no es la red, el producto terminado, sino
el proceso de llegar alli; la comunicacion que crea vinculos entre la gente y grupos de personas...
Las redes fueron creadas para fomentar la autodependencia, intercambiar informacion, cambiar la

sociedad, mejorar la productividad y la situacion laboral, y para compartir recursos. Estan
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estructuradas para transmitir informacion de la manera mas rapida, con mayor tacto y mas

eficiencia que cualquier proceso que se conozca™.(4)

Las organizaciones estan compuestas por personas que ocupan diferentes posiciones, los
mensajes tienden a seguir una ruta: la red de comunicaciones. Existen factores que influencian a
la red; en cuanto a su naturaleza y su extension: el rol de las relaciones, la direccion de los
mensajes y asi como su contenido. El rol es el trabajo a seguir dentro de una organizacion y
existen los siguientes:

a) Roles formales: son las tareas a realizar segun el puesto a desempefiar. Por ejemplo: una
secretaria tiene como rol formal revisar todas las maiianas la agenda de su jefe y recordarle
las citas durante el dia.

b) Roles Informales: son tareas que no estan dentro del puesto a desempefiar, pero se realizan.

Por ejemplo: la secretaria debe de llevarle café a su jefe después de cierta hora todos los dias.

La direccion de los mensajes pueden ser ascendentes, descendentes y horizontales, depende de

donde se inicie el mensaje y quién lo reciba.

a) Vertical: puede ser el flujo descendente o ascendente.
- Descendente: como su nombre lo indica es la comunicacion que va hacia a bajo. De un jefe
a un empleado.

- Ascendente: es cuando el empleado quiere informar a su jefe de algn acontecimiento.
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b) Horizontal: cuando la comunicacion se da entre miembros de un mismo nivel jerarquico.

JEFE  EMPLEADO

VERTICAL

EMPLEADO = JEFE

DESCENDENTE ASCENDENTE

JEFE @ > JEFE
HORIZONTAL

Entre otras redes se encuentran las informales, no fluyen de una manera funcional.

a) Red cadena: puede ser ascendente o descendente o de un nivel jerarquico alto a uno bajo.

b) Red “Y™: “Modelo que presenta menos errores y es el mas rapido en cuanto a resolucion de
problemas ”.(6) Dos subordinados le comunican al jefe y éste a su vez a su superior.

¢) Modelo Rueda: la persona central de este modelo es quien recibe la informacion y los demas
integrantes no tienen interaccion. Por ejemplo: gerentes de diferentes sucursales reportan al

gerente general y entre ellos no hay comunicacion alguna.
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d) Red circulo: “es la que produce mas satisfaccion en los miembros de un grupo” (7). Es donde
se da mayor interaccion entre los niveles de una empresa. LLa comunicacion se da de forma

vertical y lateral.

e Y

CIRCULO RUEDA CADENA “Y”

Rogers, Everett M./ Agrwala — Rogers Rekha. La comunicacién en las Organizaciones McGrawHill 1980; p.127

Se mencionan tres tipos de contenidos de un mensaje:

1.- Noticia: informacion que se da dentro de una organizacion, de una fuente confiable. Por
ejemplo: el gerente general informa a uno de sus gerentes de sucursal que el viernes trabajaran
tnicamente medio dia

2.- Comentario: es la informacion dentro de una organizacion en donde los empleados
manifiestan sus sentimientos a la empresa. Un ejecutivo escuché la informacion en el instante e
informé a sus compafieros que el viernes saldran temprano.

3.- Rumor: “surge de manera espontanea de la interaccion social de las personas que integran la

organizacion; constituye un derivado normal y practicamente universal de convivencia humana”.



32

(8) A la hora de comida todos los departamentos comentan lo mismo, aunque no sea una
informacion oficial ya se da por hecho que el viernes se saldra temprano. Esto significa que el
rumor puede viajar a través de niveles de mando o de un departamento a otro, con tanta rapidez

como una llamada telefonica.

3.5 PROBLEMAS EN LAS REDES

Muchas veces aunque se esté comunicando solamente con otra persona existe el peligro de que
el mensaje se modifique agregandole o quitandole palabras. Cuando la comunicacion es dentro de
una organizacion el peligro es mayor, ya que intervienen muchisimas personas.

* Cuanto mayor sea el nimero de eslabones de la cadena humana que transmiten el mensaje,
mas posibilidades existen de que se omitan detalles, o de que se distorsione el mensaje una vez
que este ha salido de su punto de origen™.(9)

Este es el principal problema que existe dentro de la comunicacion en una organizacion. Por tal
motivo muchas veces no se siguen las instrucciones correctas para la realizacion de un trabajo

porque el jefe dice algo, el supervisor entiende otra cosa y el empleado realiza algo totalmente

diferente.

3.6 BARRERAS EN LA COMUNICACION.
Una persona que se comunica eficientemente es como un buen jugador de ajedrez. Puede prever
e identificar los problemas potenciales antes de hacer algun movimiento. Cualquier miembro de

una organizacion debe de ser un experto en comunicacion, ya que pasa mas del 60 % de su
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tiempo conversando o tratando de lograr una informacion por medio de la escritura, la charla, la
lectura o el arte de escuchar. Con el fin de alcanzar el 100 % de éxito, los miembros deben de
conocer las causas de los fracasos en la comunicacion.

Albaro y Rendero en el libro Analisis Transaccional y Comunicacion en el trabajo, mencionan
que existen siete barreras especificas que se interponen en la comunicacion humana:

1.- “La diferencia en formacion, experiencia o actitudes de las personas que se comunican
entre si. Esta barrera se debe a las diferencias en personalidad, especificamente diferencias en
formacion, actitudes, prejuicios, creencias, emociones, opiniones, educacion, experiencias,
puntos de vista, objetivos, afectos y todo aquello que constituye “el estilo de vida ” de una
persona. Esta barrera separa a los seres humanos de sus intenciones.

Por ejemplo, si llega un ejecutivo a la empresa donde trabaja despues de la hora de salida
porque se le olvido una minuta importante para presentarla en la junta que tendria en la mafiana,
el guardia de la empresa le solicita que por favor se registre para poderlo dejar entrar. El
gjecutivo se siente ofendido ya que el guardia sabe que €l trabaja en ese lugar. El ejecutivo se va
sin poder entrar a su oficina y diciendo que al dia siguiente lo reportara con su superior.

En esta situacion ambos tienen diferencias, ya que el guardia no le explico al ejecutivo que tenia

~ prohibido dejar entrar a cualquier persona después de la hora de salida y menos sin registrase; al
igual que el ejecutivo, ya que debio explicarle la urgencia de volver entrar y no portarse tan
prepotente.

e Remedio: hacer uso de la empatia; ponerse en los zapatos de la otra persona.
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2.- Generalizando a las personas: cuando se cree que todos los miembros de un grupo son
iguales. En ocasiones, la simple palabra vendedor, auditor u organizador activa inmediatamente
los bloques mentales y el pensamiento defensivo y hace que la comunicacion genuina resulte
imposible de establecer.

¢ Remedio: Trate a la persona como un individuo, se deben de ignorar las imagenes

estereotipadas.

3 - Los simbolos que tienen diferente significado para distintas personas. La comunicacion es la

transferencia de significado entre la persona que envia el mensaje y quien lo recibe. Los simbolos

son tan solo un medio para alcanzar un fin. La base de la incomprension de los simbolos es

inherente al proceso de comunicacion, debido a que existe una brecha fundamental entre los

significados y los simbolos.

¢ Remedio: se debe de dar lugar a la retroalimentacion. La retroalimentacion es el proceso por
medio del cual el receptor refuerza y verifica lo que considera que le esta tratando de decir la
otra persona. Por ejemplo si el emisor dice: “Necesito esta informacion rapidamente ”, el
receptor puede preguntar: © ;Lo necesita para el fin de-semana?” El emisor responde; “No; la
quiero esta noche antes de que salga de la oficina.”

En esta forma, la retroalimentacion previene una situacion potencialmente explosiva en la que

una persona esperaba algo inmediatamente, mientras que la otra pensaba que la informacion que

le solicitaban podria esperar unos cuantos dias.
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4.- Diferentes vocabularios generales o técnicos. En todas las organizaciones existen
departamentos con diferentes funciones, cada uno de éstos cuentan con una terminologia especial
que solo ellos conocen, por lo tanto resulta incomprensible para extranos.

¢ Remedio: haga preguntas, empleando la empatia. Un comunicador eficiente tiene el habito de

preguntar cualquier término, abreviatura o sigla que no entiende.

5.- Desconocimiento de los simbolos verbales. Una gran parte de la comunicacion es de caracter
no verbal v la mayoria de las veces ésta es inconsciente y no intencionada. Los mensajes no
intencionados pueden tener efectos devastadores; expresiones faciales, manera de vestir, gestos,
el silencio y todas las formas del lenguaje corporal. Por ejemplo, la secretaria que saluda a su jefe
y éste no le contesta mas que con un gemido, ella puede pensar que el jefe esta molesto con ella
aunque no sea asi; ella no sabe que su jefe acaba de tener un problema en su casa.
¢ Remedio: observarse a si mismo. Cualquier comunicador debe aprender a observar lo que
dice y lo que hace, ya que se necesita de un gran esfuerzo y determinacion para no ser mal

interpretado.

6.- La tendencia a apresurase al sacar conclusiones. Las personas tienden a apresurarse al sacar
conclusiones desde le momento que escuchan un hecho o presencian un solo acto. Por ejemplo un
gerente llama a un ejecutivo a su oficina e inicia la conversacion diciéndole que ha estado
analizando el nivel de su sueldo y después de considerarlo.... en ese momento el ejecutivo ya no
estaba escuchando, €l estaba creando un juicio, pensaba que su sueldo se veia amenazado lo

interrumpio antes de escuchar que mas tenia que decir.



e Remedio: suspender el juicio. No se debe sacar conclusion sin que se haya realizado un

esfuerzo por comprender los hechos.

7.- Las distracciones. En ocasiones la causa de un trastorno en la comunicacion es, simplemente,
la distraccion. La presion de tiempo puede distraer la atencion de lo que esta siendo comunicado;
el ambiente fisico puede ser amenazador o incomodo; el receptor o el emisor pueden tener
problemas personales.

* Remedio: reconozca la distraccion; la empatia lleva al comunicador capaz a reconocer - mas

que ignorar- las distracciones y, en esta forma tratarlas con sentido comun.

La comunicacion es de suma importancia para cualquier organizacion, es basico que los

empleados sepan qué papel desempefian dentro de la misma para asi llevarla al exito.
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ANALISIS

SITUACIONAL

DE LA EMPRESA

4.1 ANTECEDENTES.

Manpower S.A de C.V Servicio de Personal Temporal.

Manpower Inc. , inicia sus actividades en el afio de 1948 abriendo sus puertas en Milwakee,
EUA., cuenta con 2,500 oficinas en todo el mundo, 1.5 millones de empleados temporales y con
ventas de mas de $ 8 billones U.S.

Manpower S.A de C.V, empieza a operar en el afio de 1969 en el Distrito Federal. Hoy en dia,
a traveés de 52 sucursales en la Republica Mexicana, ofrece los servicios de Personal Temporal,
Administracion de Nomina, Administracion de Areas, Mensajeria, Maquila de Nomina y
Promociones

Anualmente, atiende un promedio de mas de 1,200 clientes; mensualmente contrata

aproximadamente 25,000 empleados temporales y al afio se contratan 75.000.
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Las ventas ascienden hasta los 180 millones de dolares. Manpower S.A de C.V cuenta con

oficinas en Centroamérica, las cuales se manejan desde su matriz en México.

En Monterrey tiene 6 afios de prestar sus servicios, sus ventas mensuales llegan alcanzar § 1

millon de pesos. En Monterrey se trabaja para 300 clientes y se manejan 2,000 empleados

temporales.
ESTRUCTURA MANPOWER MEXICO
[ ]
MANPOWER MANPOWER MENSAJERIA TECNOLOGIA Y
SADECV SADECV MANUFACTURA
SADECYV
PERSONAL ENTREGA
Las MAQUILA DB
TEMPORAL CORPORATIVA ENSAMBLES
| ADMINISTRACION ENTREGA ADMINISTRACION
DE NOMINA DOMICILIARIA DE ALMACENES
| PROMOCIONES
| MAQUILA
ADMINISTRACION

~—  DBAREAS
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4.2 MISION
Manpower tiene como mision continuar siendo la mejor proveedora de empleos temporales y
una de las empresas mas destacadas del mundo en ofrecer calidad de servicios a sus clientes.

Esperando que sea una meta que se pueda compartir — unido — con sus clientes.

43 OBIETIVOS

Actualmente, las empresas triunfan o fracasan debido a la calidad de sus productos y del
servicio que ofrecen al cliente. Durante los ultimos anos muchas empresas han mejorado la
calidad de sus productos. Sin embargo, no se han esforzado por mejorar el trato al cliente, aun
cuando se pierden mas clientes por ofrecer un mal servicio que por vender un producto
deficiente. La supervivencia de las empresas y la seguridad del empleo peligran cuando el

servicio es deficiente.

Manpower tiene como objetivos:
¢ Disposicion para satisfacer al cliente
e Enfasis en la calidad del trabajo
e Actitud positiva
e Receptividad

e Preocupacion por los compaifieros
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4.4 POLITICA
La habilidad de Manpower S.A de C.V para mantener el éxito depende, fundamentalmente, del

desempefio laboral orientado hacia el cliente

4.5 PRINCIPALES CLIENTES
Manpower S.A de C.V, en cada una de sus areas cuenta con los siguientes clientes por

mencionar solo algunos:

Personal Temporal | | Administracion| | Administracion | | Promociones| | Mensajeria
de Nomina de Area

Bancomer  American Express

Avancl A& Bewiet Pacd Lol Geoenl Bl
Locent Tecnokogsst  Dagont AMEX ShelldeMézo  Rhone Povkenc
SRERE S Segied ~ Ford Mot Bumx  DEBaxo
Sherwin Williams o Tekcasa IMdcMézio  Chasc Manbatin
4.6 COMPETENCIA

Aunque existan varias empresas del mismo giro, Ginicamente una es competidor de Manpower
S.A de C.V a nivel internacional:

Adecco Inc: ya que cuenta con la misma infraestructura, pero no con el prestigio que tiene

la primera.
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4.7 CANALES DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Los medios de comunicacion utilizados en Manpower S.A de C.V. sucursal Monterrey son:

Teléfono: existen 10 lineas telefonicas, para toda la sucursal.

e Fax: uno en el area de recepcion, area de reclutamiento y en el area de administracion solo
para enviar.

e Correo Electronico: trece direcciones.

e Vitrinas: solamente existe una en el area de recepcion.

e Con respecto a las redes la comunicacion que se presenta en esta empresa es casi de tipo

descendente ya que no fluye hasta el destinatario. Por otro lado existe la comunicacion

horizontal y es nula la comunicacion ascendente.

4.8 DESCRIPCION DE PUESTOS

¢ Gerente de Zona: Encargado de reportar a la Ciudad de México los avances en la sucursal de
Monterrey. Coordinar las distintas sucursales y promover las ventas de los servicios a nivel de
zona.

e Gerente de Sucursal: Realiza las ventas de los servicios dentro de su zona y coordina a los
gjecutivos de servicio.

¢ Ejecutivo de Servicio: Puesto medular dentro de la empresa, sus principales obligaciones son:
atender al cliente, al empleado, procesar la nomina vy seleccionar al candidato ideal para

cubrir la vacante.



Ejecutivo de Reclutamiento: representante de la empresa con las universidades, las escuelas y
bolsas de trabajo. Son los encargados de aplicar examenes a los empleados temporales segtin
el puesto.

Ejecutivo Implant: Ejecutivo de servicio que se encuentra dentro de las oficinas del cliente.
Ejecutivo Junior: Auxiliar del ejecutivo de servicio.

Coordinador Administrativo: Maneja el area administrativa.

Ejecutivo del Imss: Representante de la empresa ante el Seguro Social y encargado de dar
altas y bajas laborales de los empleados temporales.

Ejecutivo de Cobranza: Encargado de cobrar las facturas a los clientes.

Ejecutivo de Pago: Es quien procesa los pagos a los proveedores.

Coordinador Operativo: es quien coordina a los encargados de capturar la nomina, manejando
asi el sistema al cien por ciento.

Capturista: Ginicamente captura los datos de la nomina.

Coordinador del Factor Humano: Maneja el recurso humano del personal staff y organiza
eventos

Recepcionista: Atender las llamadas telefonicas.



MANPOWER S.A DE C.V.

\—‘ EJECUTIVO JR.
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ESTRATEGIA

METODOLOGICA

5.1 INVESTIGACION DE CAMPO

Al descubrir el problema que se tiene dentro de la organizacion, se resolvera de una manera
practica y operativa, por tal motivo se ha considerado profundizar en el caso, haciendo una
investigacion en el area de trabajo considerando la participacion de los involucrados, por tal
motivo la herramienta de investigacion que se ha seleccionado es la aplicacion de un

cuestionario. no sin antes hacer mencion de las otras metodologias.

5.2 ENTREVISTA CARA A CARA

Este tipo de entrevista se realiza en mercadotecnia aplicada para determinar el gusto y la
preferencia de los consumidores en tal o cual articulo, teniendo como finalidad determinar el
impacto objetivo de preguntar y contestar inmediatamente. Desde hace mucho tiempo se utiliza

este método de recopilacion para obtener una informacion fresca y oportuna. Por ejemplo en los
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ultimos afios los medios de informacion, llamense radio, television, periodico o Internet; con el
fin de ganar auditorio han realizado dentro del proceso de seleccion de candidatos, el dia de las
elecciones las famosas entrevistas de salida, es decir cuando un votante salga del lugar donde

voto le preguntan cara a cara que candidato eligio y €l directamente contestara.

5.2.1 Ventajas de las entrevistas cara a cara.

¢ Un entrevistador cara a cara con un entrevistado puede hacer mucho para hacer surgir un
interés inicial e incrementar de este modo la tasa de participacion y establecer un ambiente
continuo de confianza.

e Las preguntas de una entrevista cara a cara tienen un alto grado de flexibilidad, se pueden
hacer con una variedad de secuencias, las cuales podrian depender de las caracteristicas del
entrevistado o de las respuestas anteriores.

* Otra ventaja es que se puede entrevistar a cualquier persona y se puede hasta seleccionar.

5.2.2 Desventajas de la entrevista cara a cara.

e Los estudios de entrevistas cara a cara requieren de mucho tiempo de preparacion por la
oportunidad con que se aplican. Ademas son costosas y dificiles de administrar.

e Las entrevistas cara a cara son influenciables al entrevistador y se puede manipular la
respuesta.

e Para aplicar una entrevista de este tipo se requiere personal altamente capacitado.

e Una desventaja de este tipo de investigacion es el enfrentamiento de dos personas y aunque

parezca increible, a todos impresiona contestar preguntas dirigidas y desconfiadas.
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Por estas razones se concluy® en realizar este estudio tomando como base la aplicacion de un

cuestionario.

5.3 MODELOS DE INVESTIGACION Y FUENTES DE INFORMACION

Un disefio de investigacion es un plan basico que sirve de guia en la recopilacion de

informacion y en las fases de analisis del proyecto de investigacion. Un disefio efectivo garantiza

que la informacion recopilada sea consistente con los objetivos de investigacion y que las fases

de recopilacion y analisis de la informacion utilicen procedimientos exactos y economicos.

La investigacion explorativa se caracteriza en su mayor parte. por la falta de estructura y
flexibilidad. La estrategia utilizada en la recopilacion y analisis de la informacion es la de la
diversidad y busqueda de nuevas direcciones, hasta que no se puedan encontrar ideas nuevas
0 mejores.

La investigacion concluyente suministra informacion para la evaluacion de lineas de accion
alternativas. Puede sub - clasificarse en una investigacion descriptiva y causal.

La investigacion descriptiva caracteriza el fenomeno del mercado, determina la asociacion
entre los variables y predice los futuros fendmenos del mercado. Se caracteriza por un disefio
de investigacion cuidadosamente planeado y estructurado. Un disefio transversal o un disefio
de investigacion mediante encuestas generalmente se utiliza en los proyectos de
investigacion descriptiva. Este disefio comprende la toma de una muestra de elementos de
poblacion en un tiempo dado: la evidencia suministrada para la investigacion descriptiva

puede ser de gran utilidad para la evaluacion de las lineas de accion cuando se combinan con
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el modelo implicito de quien toma las decisiones sobre la forma en que funciona el sistema de

mercados.

e La investigacion causal, esta disefada con el fin de recopilar evidencia relativa a las
relaciones entre causa y efecto.

Los disefios de investigacion apropiados varian sustancialmente, tanto en complejidad como en el

grado de ambigiiedad como presente en la evidencia en relacion con la casualidad, con la ayuda

de la investigacion casual el disefio de investigacion puede evaluar directamente las lineas de
accion alternativas, bajo consideracion.

e La investigacion de desempeiio, monitorea y suministra la evidencia relacionada con el
sistema de mercado. Este tipo de investigacion puede comprender con un estudio apropiado o
un programa continuo de investigacion. Un monitoreo continuo del desempefio, generalmente
requiere un disefio longitudinal que, con frecuencia recibe el nombre de disefio panel. Este
disefo consiste en tomar una muestra fija de elementos de poblacion que se mide
repetidamente. Un panel tradicional es una muestra fija en las que se miden las misma
variables, repetidamente. Un panel 6mnibus es una muestra fija de informantes que se miden
a lo largo de un periodo de tiempo, pero las variables medidas son diferentes en cada
oportunidad.

* Las fuentes basicas de informacion en una investigacion son:

- Los encuestados
- Las situaciones analogicas
- Los experimentos

- La informacion secundaria
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Existen dos tipos principales de informacion obtenida de los encuestados:

La que se obtiene mediante la comunicacion y la que se obtiene mediante la observacion.

La comunicacion exige que el informante suministre activamente la informacion, mediante
respuestas verbales, mientras que la observacion implica el registro del comportamiento del
informante.

El estudio de las situaciones analégicas, incluye el estudio de las historias de diferentes casos y
simulaciones. En el enfoque de las historias de los casos, se presenta una investigacion intensiva
de las situaciones que son pertinentes a un ambiente del problema. En el caso de la simulacion, se
crea una analogia o similitud de un fenémeno de la vida real. Los modelos de simulacion pueden
clasificarse como descriptivos, predictivo y prescriptivo.

La experimentacion, exige que la informacion de la organizacion presente afirmaciones
relativamente poco ambiguas respecto a las relaciones entre causa y efecto.

La informacion secundaria, es una informacion recopilada con fines diferentes a las necesidades
especificas de informacion que se encuentran a la mano. La informacion secundaria interna es la
que se encuentra disponible dentro de la organizacion, mientras que la informacion secundaria
externa es suministrada por fuentes ajenas a la organizacion. Esta tltima puede clasificarse en
fuentes bibliograficas y fuentes de datos estandar.

Las fuentes externas de informacion de datos estandar, son en su gran mayoria, organizaciones
con animo de lucro que proporcionan informacion estandarizada, tal informacion puede

clasificarse en:
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1.- Informacion del consumidor
2 - Informacion de los minoristas
3.- Informacion de los mayoristas
4 - Informacion industrial
5.- Informacion sobre la evaluacion publicitaria
6.- Informacion sobre los medios de comunicacion y la audiencia
Un sistema de informacion de mercados se define como la recopilacion, el analisis y el registro
sistematico y continuo de informacion con fines de tomar decisiones. El sistema contable y la
organizacion de la venta de una organizacion son importantes fuentes internas de datos.
El modelo de investigacion y fuente de informacion que hemos seleccionado para comprobar la
hipotesis es el que se refiere especificamente a la investigacion descriptiva.
Pero antes de definir el tipo de investigacion seleccionado se mencionara y explicara brevemente
dos tipos de investigacion:
a) La investigacion exploratoria es apropiada cuando los objetivos de investigacion incluyen:
- la identificacion de problemas u oportunidades
- el desarrollo de una formulacion mas precisa de un problema o de una oportunidad
vagamente identificados
- ganar perspectivas en relacion con las variables que operan en la situacion
- establecer las prioridades en relacion con la importancia potencial de algunos problemas u
oportunidades
- lograr una perspectiva a nivel de gerencia y del investigador, en relacion con el caracter

de la situacion del problema
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- recopilar informacion sobre los problemas asociados con la realizacion de la investigacion
concluyente.
No existe un disefio formal o estructurado de investigacion para la investigacion exploratoria. Las
mejores caracteristicas del disefio son su flexibilidad v falta de estructura. La imaginacion,
creatividad e ingeniosidad del investigador son elementos esenciales en el disefio. La estrategia
para la recopilacion de datos se enfoca hacia la diversidad y la busqueda de nuevas direcciones,
hasta que no puedan continuarse descubriendo nuevas o mejores ideas.
b) La investigacion de desempefio, monitorea y suministra informacion relacionada con la
monotonia del sistema de mercados. Este es un elemento esencial en el control de los
programas de mercadeo, en relacion con los planes. Es conocer e identificar las causas de la

falta de comunicacion entre los integrantes de la empresa.

Los objetivos de la investigacion de desempefio monitorea son los de monitorear e informar
cambios:

- Enlas medidas de desempeiio, tales como las ventas y la participacion en el mercado, con
el fin de determinar si los planes estan logrando los objetivos deseados.

- En los subobjetivos tales como los niveles de conciencia y conocimientos, penetracion de
la distribucion y niveles de precios, para poder determinar si los programas de mercadeo
estan poniéndose en ejecucion, de acuerdo con los planes.

- En las variables de situacion, tales como la actividad competitiva, las condiciones
economicas y las tendencias de demanda, con el fin de determinar si el clima de situacion

ha sido previsto, cuando se hayan formulado los planes



Las fuentes de informacion apropiadas para la investigacion de desempeifio monitorea
incluyen: 1) interrogacion de los informantes, 2) informacion secundaria, 3) observacion y 4 )

experimentacion.

Ahora se define el tipo de investigacion que soluciona este estudio:

Investigacion Descriptiva. La gran mayoria de los estudios de investigacion de mercados abarca

la investigacion descriptiva. La mayoria de los estudios de esta naturaleza dependen en gran

parte, de la interrogacion a los encuestados y la informacion disponible de las fuentes secundarias

de informacion.

La investigacion descriptiva es apropiada, cuando los objetivos de la investigacion incluyen:

1.) Presentacion grafica de las caracteristicas de los fenomenos del mercado y la determinacion
de la frecuencia con que se presentan.

2.) Determinacion del grado al que llegan a estar asociados las variables de mercado.

3.) Hacer predicciones relacionados con las veces que se presentan los fenomenos de mercado.

El caracter y el objetivo de la investigacion descriptiva esta marcada por una presentacion clara

del problema de decision, por objetivos especificos de investigacion y por necesidades de

informacion detalladas. Como se menciono anteriormente, este tipo de investigacion se

caracteriza por un disefio de investigacion cuidadosamente planeado y estructurado. Debido a que

el objetivo es suministrar informacion relacionada con cuestiones o hipotesis especificas, debe

disefiarse la investigacion para asegurar precision en los resultados. Por precision entendemos un

disefio que minimiza el error sistematico y exagere la veracidad de la evidencia recopilada.



5.4 DISENO DE LA MUESTRA

Sin el muestreo, la investigacion, tal como se conoce actualmente no existiria. Virtualmente cada
estudio de investigacion requiere la seleccion de algin tipo de muestra. La alternativa ésta es
tomar un caso. En él caso se realiza el estudio utilizando todos los elementos disponibles de una
poblacion definida.

Con mucha frecuencia el muestreo se utiliza en la investigacion, ya que ofrece algunos beneficios
importantes en comparacion con los resultados de la toma de un caso.

una muestra ahorra dinero

- una muestra ahorra tiempo
- una muestra puede ser mas precisa
- una muestra resulta mejor si el estudio produce la destruccion o contaminacion del

elemento del cual se esta tomando.

5.4.1 Algunos conceptos necesarios del muestreo.
Después de establecer las razones del muestreo, se refiere ahora a la forma en que debe
seleccionarse la muestra, Primero, se tiene que aprender la definiciéon de algunos conceptos

basicos de muestreo, es decir, el lenguaje del muestreo.

1.) Elemento: un elemento es la unidad acerca de la cual se solicita informacion. Este elemento
suministra la base del analisis que se llevara a acabo. Los elementos mas comunes en el
muestreo de la investigacion son los individuos, los productos, los almacenes, las compaiiias,

las familias



2.) Poblacion: una poblacion es el agregado de todos los elementos definidos antes de la solucion
de la muestra. Una poblacion adecuadamente designada debe ser definida en términos de:
e ELEMENTOS

« UNIDADES DE MUESTREO

e ALCANCE

¢ TIEMPO

Ejemplo:

1.- Elemento: Mujeres 21 a 50 afios (Profesionistas)
2 - Unidades de Muestreo: 21 a 50 afios

3.- Alcance: Monterrey

4.- Tiempo: 1999

Se utilizara el término “ Unidad de Muestreo ™ para definir la poblacion pertinente y se puede
definir como el elemento o elementos que se encuentran disponibles para su solucion en alguna

etapa del proceso de muestreo.

El “ Marco Muestral ™ es una lista de todas las unidades de muestreo en la poblacion. La muestra
real se toma de esta lista. Un Marco puede ser una lista de clases, una lista de votantes registrados

en un directorio telefonico.



La poblacion de estudio, es el conjunto de elementos del cual se toma la muestra. Primeramente
se definira una poblacion como el conjunto de elementos que se definen, antes de solucionar la

muestra.

5.4.2 Procedimiento del Proceso del Muestreo

DEFINIR POBLACION
ELEMENTO

PASO 1. UNIDADES
ALCANCE
TIEMPO

PASO 2: IDENTIFICAR
EL MARCO MUESTRAL

PASO 3: DETERMINAR BL

PASO 4: SELECCIONAR UN
PROCEDIMIENTO DE

PASO 5: SELECCIONAR LA
MUESTRA

o
Ln
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1.- Definicion de la Poblacion.

La poblacion total estda compuesta por treinta y tres personas que son empleados.

a) Elelemento de la muestra son los empleados que laboran en esta empresa.

b) Unidades de muestreo son los trabajadores que ocupan diferentes puestos.

c) Alcance: MANPOWER

d) Tiempo: Actual; los que estan laborando actualmente.

2 - Identificar el Marco Muestral.

El marco muestral esta bien definido mediante la lista de nomina de los empleados o la lista de
las altas del Seguro Social.

3.- Determinar el Tamafio de la Muestra.

El tamafio de la muestra sera equivalente al 100% del marco muestral.

4.- Seleccionar un Procedimiento de Muestreo.

El sistema de muestreo que se utilizara es el Muestreo no Probabilistico por Conveniencia,
significa que la seleccion del elemento de poblacion para que forme parte de la muestra, se
debera en gran parte al criterio del investigador y de entrevistador. Se sabe que no existe una
oportunidad real de que un elemento particular de la poblacion sea seleccionado. Por lo tanto no
se puede calcular el error muestral que ha ocurrido. No se tiene idea sobre si los calculos del
muestreo tomados de una muestra no probabilistica son exactos o no. Se esta en un terreno de
suposiciones.

5.- Seleccionar la Muestra.

Como se mencionod anteriormente el procedimiento del muestreo seleccionado es: Muestreo no

probabilistico por conveniencia.
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Si se esta planeando que el 100% participe en la muestra entonces el tamafio de la muestra es de

treinta y tres elementos.

5.5 RECOLECCION DE INFORMACION MEDIANTE UN CUESTIONARIO.

5.5.1 DISENO DEL CUESTIONARIO.

Se considera con razon que la elaboracion del cuestionario es un arte muy imperfecto. No
existen procedimientos ya establecidos que conduzcan en forma consistente a obtener un buen
cuestionario, sin embargo, si se aplica la experiencia y el sentido comun, podria mejorar esta gran
herramienta.

El proceso de disefiar un cuestionario que satisfaga las condiciones de calidad se compone de los
siguientes pasos:
1.- Planear lo que se va a medir.
2 .- Formular preguntas para obtener la informacion deseada.
3.- Decidir el orden en qué se haran las preguntas y el esquema del cuestionario.
4.- Hacer pruebas con una pequeiia muestra para ver si existen omisiones o ambigtiedad.
5.- Rectificar los problemas.
- Planear lo qué se va a medir: Se quiere saber las causas que originan la falta de
comunicacion efectiva en el trabajo.
- Formular preguntas para obtener la informacion deseada. Antes que se pueda dar forma a
las preguntas especificas, hay que tomar una decision en cuanto al grado de libertad que

se dara al entrevistado para contestar la pregunta. Las alternativas son:
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Preguntas de respuesta abierta: las ventajas de las preguntas con respuesta abierta
provienen del amplia gama de respuestas que se obtienen por lo general y de la falta de
influencia sobre las respuestas por categorias predeterminadas. Las entrevistas suelen
agradecer esta libertad.

Las desventajas se reflejan en el problema que es la variacion en la claridad y profundidad
de las respuestas que dependen en gran parte a:

a) incapacidad de comunicarse con claridad

b) la capacidad del entrevistador

¢) amplitud en la respuesta

Preguntas de respuesta cerrada: Se pide a los entrevistados hacer una sola solucion de una
relacion de categorias de respuestas. Se utiliza este tipo de preguntas por que se tiene
conocimiento de los elementos y las unidades se manejan.

Preguntas alternativas: Pretenden que el entrevistado argumente sobre dos alternativas

unicamente y que la seleccionada sea producto del razonamiento.

5.5.2 El Cuestionario

Para obtener la informacion que se requiere para solucionar el problema es el cuestionario que
se utilizara esta hecho fundamentalmente con preguntas de respuestas abiertas, la redaccion de
sus preguntas es accesible debido a que se utilizan palabras entendibles. Se considera también
que el orden de las preguntas esta hecho con la finalidad de conseguir el interés del entrevistado

para contestar el cuestionario.



Le solicitamos de la manera mas atenta, conteste este cuestionario con la finalidad de obtener de
una opinion objetiva respecto a la comunicacion formal e informal que se maneja en la empresa
en la cual usted labora.

El objetivo de esta encuesta es conocer la calidad y la efectividad de la comunicacion interna para

mejorarla buscando el beneficio de esta empresa.

INSTRUCCIONES: CONTESTAR BREVEMENTE

CUESTIONARIO.

1.) ¢ Qué entiende por comunicacion efectiva en el trabajo ?

R:

2.) (Como calificaria desde el punto de vista productivo la comunicacion que se maneja en esta

empresa ?

3)) (Por que la califica asi ?

R:




4.) ;Como empleado, tiene la obligacion de comunicarte en forma efectiva ?

R:

5.) ;Cuando usted se integro a esta empresa le informaron como deberia comunicarse ?

R:

6.) (Conoce los canales o los medios de comunicacion que existen en esta empresa 7

R:

7.) (Qué departamento o que persona es responsable de promover la comunicacion ?

R:

8.) ¢, Quién tiene la obligacion de manejar la comunicacion en forma efectiva ?

R:

9.) ¢, Para qué sirve la comunicacion efectiva ?

R:




10.) En todas las organizaciones se manejan dos tipos de comunicacion: la informal e

informal. En esta empresa , qué tipo de comunicacion se maneja ?

11.)  Los jefes departamentales ; como manejan la comunicacion ?

R:

12.)  Con el tipo y el estilo de comunicacion que actualmente se aplica en esta empresa  qué

cosas buenas se han obtenido y se han dejado de obtener ?

13.) ; Existe algun obstaculo que le impida ejercer una buena comunicacion ?

R:

14.) Si usted fuera asesor en comunicacion, ;qué medidas popondria para mejorar la

comunicacion ?




15.))  Como empleado de esta empresa, ;, qué propuesta haria para mejorar la comunicacion y

hacerla efectiva ?

» PUESTO:

i MUCHAS GRACIAS !



Se describira a continuacion el cuestionario, senalando el objetivo de cada pregunta. Para

informar el porqué se realiza dicho estudio.

PREGUNTA 1.

i, Qué entiendes por comunicacion efectiva en el trabajo ?

Objetivo: Conocer el grado de conocimiento que tiene la muestra sobre el concepto:
Comunicacion Efectiva, que es el centro de la muestra. Podria pasar que ni siquiera
entendiera el concepto y-se tendria que definir.

“ Comunicacion Efectiva en el Trabajo™ es el uso adecuado, correcto y formal de la
comunicacion utilizando los medios indicados para alcanzar los resultados que requiera la
empresa en cada operacion y asi optimizar los resultados. Es decir, es comunicarse

eficientemente en el trabajo no dejando dudas, ni lagunas en los transmisores de mensajes.

PREGUNTA 2.

¢, Como calificarias desde el punto de vista productivo la comunicacion que se maneja en esta

empresa 7

Objetivo: Se pretende conocer dentro de un margen muy amplio y con una medida cualitativa,
la calificacion de la comunicacion pidiendo obtener como respuesta, los extremos de si es
buena o no es buena.

Se utiliza como medida la palabra productivo porque es un término 6ptimo de trabajo y

significa hacer bien las cosas la primera vez y siempre disminuyendo el esfuerzo.



PREGUNTA 3.

¢, Por qué la calificas asi ?

e Objetivo: Mediante esta pregunta se pretende obtener del entrevistado el razonamiento o la
justificacion del porqué califico el proceso de comunicacion de tal o cual forma, para que nos

ayude a entender mas la problematica.

PREGUNTA 4.

;, Como empleado tienes la obligacion de comunicarte en forma efectiva ?
e Objetivo: Esta pregunta pretende conocer el grado de responsabilidad de los entrevistados de
comunicarse en forma efectiva. Muchas veces nos comunicamos por necesidad y otras por

obligacion, se sabe que independientemente de esta condicion se debe hacer bien.

PREGUNTA 5.

¢, Cuando te integraste a trabajar en esta empresa te informaron como deberias de comunicarte ?

e Objetivo: La empresa tiene la obligacion de proporcionar a sus empleados los sistemas para
comunicarse. Si lo hace o no lo hace depende del grado de eficiencia para comunicarse bien,

el empleado tiene la respuesta.

PREGUNTA 6.
¢, Conoces los canales o los medios de comunicacion que existen en esta empresa ?
e Objetivo: Esta pregunta es de reforzamiento a la anterior porque si la contesta razonable, la

respuesta lo confirmara, afirmando o negando en la pregunta anterior y lo que se esta



preguntando. Ejemplo: Si le informaron, hay medios. Si no le informaron, desconoce los

medios.

PREGUNTA 7.

;. Qué departamento o qué persona es responsable de promover la comunicacion ?

e Objetivo: En todas las organizaciones ensefian que la comunicacion empieza por la cabeza.
Significa que los empleados estaran conscientes que los jefes son los primeros y los

responsables de realizar una comunicacion efectiva.

PREGUNTA 8.
¢, Quién tiene la obligacion de manejar la comunicacion en forma efectiva ?
e Objetivo: Se quiere saber la responsabilidad que cada empleado tiene respecto a la

comunicacion.

PREGUNTA 9.
¢, Para que sirve la comunicacion efectiva ?
e Objetivo: se sabra si los empleados tiene el sentido de para qué sirve la comunicacion

efectiva.



PREGUNTA 10.
En todas las organizaciones se manejan dos tipos de comunicacion: la formal y la informal. ; En

esta empresa qué tipo de comunicacion se maneja ?

e Objetivo: Es una pregunta de alternativa y explicada. Esto significa que si el entrevistado no
lo entiende se le explica: La comunicacion formal es toda la comunicacion que se realiza por
conductos determinados ya sea de forma verbal o escrita y que tenga un objetivo
determinante claro y preciso. Ejemplo: una orden. La comunicacion Informal es la

comunicacion que no tiene definido su objetivo ni tiene formalidad. Ejemplo: un rumor.

PREGUNTA 11.
;, Los jefes de sucursales como manejan la comunicacion ?
e Objetivo: Si el entrevistado capta la pregunta anterior contestara de alguna de las dos maneras

es decir, maneja la comunicacion formal o informal.

PREGUNTA 12.

¢Con el tipo y el estilo de comunicacion que actualmente se aplica en esta empresa qué cosas
buenas se han obtenido y qué cosas se han dejado de obtener ?

e Objetivo: Esta pregunta es de razonamiento para el entrevistado y se deja abierta para conocer

los alcances de la comunicacion.



PREGUNTA 13.
;, Existe algun obstaculo que te impida ejercer una buena comunicacion ?
¢ Objetivo: aqui se pretende reconocer que es importante conocer algunas de las causas por las

cuales no se logra una buena comunicacion.

PREGUNTA 14.

¢ Si ti fueras asesor en comunicacion, qué medidas nos propondrias para mejorar la
comunicacion ?

e Objetivo: Con esta pregunta se quiere obtener la participacion por medio de sugerencias,

donde se pueda encontrar una solucion.

PREGUNTA 15.

Como empleado de esta empresa, ;, Qué propuesta harias para mejorar la comunicacion y hacerla

efectiva ?

¢ Objetivo: Se necesita por ultimo conocer una solucion posible por parte de los empleados.



59

RESULTADOS

Y RECOMENDACIONES

Pregunta #1

¢, Qué entiende por comunicacion efectiva en el trabajo ?

Tomando como base una definicion general de “ Comunicacion Efectiva en el Trabajo”; es el
entendimiento formal o informal, directo o indirecto que se da por medio de la comunicacion

para lograr efectivos en el trabajo y que ayuda a alcanzar los resultados.

De 33 cuestionarios que es el 100%:

20 entrevistados (60.60%), no supieron definir el concepto.

8 entrevistados (24.24 %), tenian una idea

5 entrevistados (15.16 %), si supieron la definicion.

NO SUPIERON MAS O MENOS SISUPIERON



24.24%

15.16%

P40 Y
94

0.60%

60

B NO SUPIERON
BIMAS O MENOS
El1Si SUPIERON
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Pregunta #2
., Como califica desde el punto de vista productivo la comunicacion que se maneja en esta
empresa’
De 33 entrevistados:
28 personas (84.84 %), contestaron que la comunicacion es mala.
3 personas (9.09 %), contestaron que esta bien.

2 personas (6.07 %), contesto que es perfecta.

BIEN PERFECTA
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B EJECUTIVOS EN
GENERAL

BEJECUTIVOS DE
SERVICIO

GERENTES

84.84%

Las dos personas que contestaron (6.07 %), son gerentes de sucursal.




Pregunta # 3

¢, Por qué la califica asi ?

De 33 encuestas:

25 personas (75.75 %), mencionaron “ no se le entiende a los jefes ™.
6 personas (18.19 %), respondieron “ no hay ningun tipo de comunicacion ™,
1 persona (3.03 %), contestaron “ la gente no se sabe comunicar .

El Gerente de Zona fue el unico que respondio “ la gente no me entiende ™.

20+
151
10+
5-
T A SATIS RS SECERNG (T e vk g _’_ NS
NO SE ENTIENDE A LOS NO HAY COMUNICACTION LA GENTE NO ENTIENDE LA GENTE NO SE SABE
GERENTES COMUNICAR

B NO SE LE ENTIENDE A LOS JEFES
EINO HAY COMUNICACION

B LA GENTE NO SE SABE COMUNICAR
EILA GENTE NO ENTIENDE
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Pregunta #4
Como empleado, ;, tiene la obligacion de comunicarse en forma efectiva ?
25 personas (75.75 %) de 33 contestaron que si tienen la obligacion.
8 personas (24.25 %) contestaron que dependian de la situacion en donde estan y sobre todo a

quién es dirigida la comunicacion

24.25%

W si
ENo |

75.75%

SI TIENEN OBLIGACION NO TIENEN OBLIGACION
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Pregunta #5
¢, Cuando se integro a esta empresa le informaron como debia comunicarse ?

Las 33 (100%), personas contestaron que no.

100- / |

80

60

40-

ENO

100%



Pregunta # 6
¢, Conoce los canales o los medios de comunicacion que existe en esta empresa ?
15 personas (45.45%), contestaron que los medios de comunicacion son: E. Mail, fax, teléfono,
correo electronico.
8 personas (24.25 %), contestaron: Teléfono, fax, E. Mail.
7 personas (21.21 %), respondieron unicamente memorandums,

3 personas (9.09 %), mencionaron todos los recursos para alcanzar los objetivos de la empresa

14

124

10+

MEMORANDUMS TODOS LOS RECURSOS
MAIL.TEL,FAX,CORREO
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21.21%

24.25%

9.09%
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Pregunta #7

i, Qué departamento o qué persona es responsable de promover la comunicacion ?

25 personas (75.75 %) contestaron que el coordinador de factor humano.

8 personas (24.24 %) respondieron que la responsabilidad es de todos los gerentes.

24.24%

B COORDINADOR
DE RECURSOS

HUMANOS
EIGERENTES

75.75%

204

157

COORDINADOR DE RECURS
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Pregunta #8
¢ Quién tiene la obligacion de manejar la comunicacion en forma efectiva ?

Las 33 personas (100%), contestaron que los gerentes o coordinadores de cada area.

35 ﬁ ;
30+

GERENTES O COORDINADORES DE CADA AREA

B GERENTES O
COORDINADORES
DE CADA AREA

100%



Pregunta #9

¢, Para queé sirve la comunicacion efectiva ?

9 personas (27.27 %), para llevar un control.

8 personas (24.25 %), realizar mejor el trabajo.

7 personas (21.21 %), para dar un mejor servicio.
6 personas (18.18 %), para capacitar a las personas

3 personas (9.09 %), para motivar al personal tomandolo en cuenta.

9-.
8
7..
6.
4
3.
24 :
()4£ i . L R b T OB | TR T R S b o km AR
CONTROL MEJOR TRABAJO MEJOR SERVICIO CAPACITAR MOTIVACION
9.09%
27.27%
18.18% B CONTROL
BIMEJOR TRABAJO
EMEJOR SERVICIO
i B CAPACITACON
3 EBMOTIVACION

21.21% 24.25%
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Pregunta #10

En todas las empresas se manejan dos tipos de comunicacion, la formal y la informal. En esta
empresa, ;, que tipo de comunicacion se maneja ?

33 personas (100%), contestaron que se maneja la comunicacion informal.

30 personas (90.9 %), comentaron que cuando existe un problema laboral se formaliza la
comunicacion.

3 personas que es el (9.09%), no hicieron ningun comentario.

254

20

SE FORMALIZA CUANDO HAY UN PROBLEMA NO HICIERON NINGUN COMENTARIO

9.09%

B SE FORMALIZA CUANDO
EXISTE UN PROBLEMA

EINO HICIERON NINGUN
COMENTARIO

90.09%



Pregunta #11
Los jefes de departamentales ; como manejan la comunicacion ?

33 personas (100%) contestaron que mal ya que ni siquiera ellos saben lo que es la comunicacion

formal.

En esta pregunta no hubo variables, todos contestaron lo mismo.

10

100%



Pregunta #12

Con el tipo y el estilo de comunicacion que actualmente se aplica en esta empresa ;, qué cosas
buenas se han obtenido?

32 personas (96.97%), dijeron no haber obtenido nada y han dejado de obtener:

clientes, empleados, motivacion y trabajo de calidad.

1 persona (3.03%), comento que muchas cosas. No contesto mas.

NO HAN OBTENIDO NADA MUCHAS COSAS

ENO HAN OBTENIDO NADA
BEIMUCHAS COSAS

96.97%



74

Pregunta #13
., Existe algun obstaculo que te impida ejercer una buena comunicacion ?
25 personas (75.75%), contestaron que el principal obstaculo que tienen es el gerente de cada
departamento.

5 personas que representa el (15.15%), contestaron que los obstaculos son la falta de equipo:
teléfonos, computadoras.

2 personas (6.07%), contestaron que es la falta de cultura de algunas personas.

1 persona que representa (3.03%), menciono que no hay obstaculos.

25-/

201

15

104

54 e
GERENTE FALTA DE EQUIPO FALTA DE CULTURA NO HAY OBSTACULOS
gory A%
B GERENTE
15.15%
B FALTA DE EQUIPO
B FALTA DE CULTURA
. EINO HAY
75.75% OBSTACULOS
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Pregunta #14
Si usted fuera asesor de comunicacion, ;, qué medidas propondria para mejorar la comunicacion ?
16 personas ( 48.48%), contestaron que habria que cambiar los jefes

4 (12.12 %), piensa que se deberian de dar cursos de capacitacion sobre comunicacion a todo el
personal.

5(15.16%), se deberian de implantar reglas y procedimientos de comunicacion formal.

4 (12.12%), opinaron que habria que investigar las causas que originan el problema y con base
en eso dar soluciones.

4 (12.12%), No sugiri6 nada porque todo esta bien.

CAMBIO DE CAPACITACION REGLAS INVESTIGACION NADA
GERENTES
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B CAMBIO DE GERENTES
CAPACITACION
BIREGLAS

B INVESTIGACION
EINADA
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Pregunta #15

Como empleado de esta empresa o ; qué propuesta harias para mejorar la comunicacion y
hacerla efectiva ?
25 personas (75.76%), deberian de realizar juntas e informar.

5 personas (15.15 %), contestaron que los gerentes deberian de tomar cursos de comunicacion
para ensefiarse a dar ordenes.

3 personas (9.09%), opinaron que se hiciera un esfuerzo en general para mejorar la

comunicacion.

O-M
REALIZAR
JUNTAS ESFUERZO

9.09%

15.15%

BWJIUNTAS
B CURSOS
B ESFUERZO GENERAL

BIBLIOTECA UNIVERSIDAD DE
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6.2 RECAPITULACION

Como se menciona en la descripcion de puestos, el principal dentro de la organizacion es el
de Ejecutivo de Servicio y es ahi donde existe la problematica.
La comunicacion no se realiza en forma efectiva. El emisor quien es en este caso el Gerente de
Zona, es donde se genera la informacion quien la transmite a los Gerentes de Sucursal, en una
junta realizada semanalmente. La informacion ahi tratada no sigue descendiendo al 100%. No
con esto se quiere decir que absolutamente todo los temas tratados en las juntas semanales se
informen a los subordinados, pero si de temas que a los Ejecutivos les interesa saber ya que a
final de cuentas ellos son los que lo realizan. Algunos Gerentes de Sucursal envian la
informacion en forma descendente y no de una manera formal dando pie asi a las redes de

comunicacion informales, ya que se transmite la informacion de Ejecutivo a Ejecutivos.

Manpower S.A de C.V., es una organizacion con una estructura formal sin embargo la
comunicacion interna que ahi se maneja por lo general es informal a partir del Gerente de
Sucursal.

La principal barrera que ahi se observa es la diferencia en formacion, experiencia o actitudes
de las personas. Se dieron cursos de capacitacion para Ejecutivos de Servicio, después de que
estos ya tenian mas de un ano de trabajar para esta empresa, donde se explicaba las principales
funciones del puesto; se dieron solamente una vez. A los Gerentes de Sucursal nunca se les ha

dado capacitacion ni del puesto, ni para lo méas importante que es el manejo de personal.
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Los medios de comunicacion que se manejan son el correo electronico, pero unicamente en las
computadoras de los Gerentes de Sucursal, no en coordinadores, y se utiliza tanto para
informacion interna como externa. Aparatos para fax son dos, uno de ellos es para dar servicio
unicamente al departamento Administrativo que lo conforman siete personas. El otro aparato es
para dar servicio al resto del personal. Cada Ejecutivo cuenta con computadora y teléfono lo cual
facilita un poco la comunicacion interna ya que utilizan mensajes emergentes (correo electronico
de uso interno).

De acuerdo a l.% investigacion el correo electronico es utilizado tanto para informacion interna
como externa.

Ya que no existe una descripcion formal de puestos en Manpower S A. de C 'V, la mayoria del
personal sugiere que el Coordinador de Factor Humano sea quien fomente la buena comunicacion
y que se establezca como parte de su plan de trabajo puesto que no se tiene definido.

Las propuestas que se dieron son para realizar a corto plazo ya que son muy sencillas de
implementar y pueden solucionar un gran problema de comunicacion en una importante empresa
como lo es Manpower S.A de C.V. Dando asi la importancia debida a cada empleado de la

organizacion haciéndola mas solida; con un personal informado e integrado.
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6.3 RECOMENDACIONES

Seria conveniente sugerir realizar una junta semanal el mismo dia si es posible donde los
Gerentes de Sucursal comuniquen a los Ejecutivos de Servicio los planes y actividades a realizar
a futuro dentro de cada sucursal. También es conveniente que en las juntas de Gerentes se maneje
una minuta donde todos los Gerentes estan enterados de lo que se trato la junta semanal aunque
no haya asistido y asi poder transmitir la misma informacion en todas las sucursales evitando asi
las redes de comunicacion informales que frecuentemente distorsionan los mensajes trayendo
como consecuencia una comunicacion ineficaz.

Una capacitacion para los Gerentes de Sucursal, mejoraria mucho la comunicacion ya que ellos
son el canal para transmitir el mensaje. Temas de recursos humanos y de comunicacion ayudarian
mucho.

Se deberia de facilitar al resto de los empleados a nivel Ejecutivo el acceso al correo
electronico, lo cual en estos tiempos es de vital importancia, ya que el ejecutivo tiene que estar
informado al igual que el gerente si existe algin cambio con un cliente. Los mismos Ejecutivos
estan de acuerdo en que es mas rapido y facil el contar con este canal de comunicacion. Aunque
solamente cuenten con dos aparatos de fax.

Una sugerencia es realizar de una manera formal la descripcion de cada uno de los puestos

para asi poder saber el alcance de cada uno.



CONCLUSION

Sin duda alguna es interesante aplicar la teoria sobre comunicacion organizacional a la practica; y
al mismo tiempo corroborar la certeza de los procesos y redes de comunicacion.

Al momento de que se aplico el cuestionario a los empleados de Manpower S.A de C.V, me
pude dar cuenta de lo deseosos que estaban al contestar las preguntas. Ellos estan conscientes de
la problematica que se vive, la cual desean mejorar e implementar una solucion a corto plazo.
Actualmente Manpower S A de C.V ya implemento juntas semanales entre Gerentes de Sucursal
y Ejecutivos de Servicio donde se tratan temas de la reunion que se lleva a cabo entre Gerentes
de Sucursal y la Gerente de Zona todas el mismo dia y a la misma hora. Se aclaran dudas, se
exponen proximos proyectos, se plantean nuevas estrategias de trabajo, con esto interactuan

entre si Gerentes y Ejecutivos.
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