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El nacimiento de una marca se consigue con comunicacion, no

con publicidad.

Al Ries.
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Introduccion

Las organizaciones son unidades dindmicas que se mueven y transforman continuamente,
son sistémicas ya que se relacionan con publicos internos y externos. Estas caracteristicas las
convierten en células complejas donde convergen personas, recursos, sistemas, informacion
y productos que hacen que su operacion sea un proceso que integra varios factores. La
importancia de que este sistema funcione adecuadamente es que son generadoras de
ganancias. El concepto de ganancia puede interpretarse de diferentes sentidos dependiendo
del objetivo que persiga cada organizacion; para empresas sociales la ganancia puede ser la
generacion del bien comun, para las organizaciones gubernamentales la ganancia se puede
reflejar en programas en beneficio de la sociedad y para las empresas privadas se refleja en

el factor econdmico.

Si bien el principal objetivo de una organizacién privada es la generacion de ganancias, este
resultado no se da solo con el establecimiento de una empresa, va mas alla. Tomando cifras
del INEGI (2015) en México existen 4, 230,475 empresas, de las cuales 27935 corresponden
a servicios de preparacion de alimentos y bebidas alcoholicas y no alcohdlicas en el estado
de Puebla (DENUE, 2016), lo que lleva al punto de cuestionarnos que necesitamos para
mantener y hacer rentable una organizacion. Tal vez uno de los puntos que podemos tomar,
considerando como una cédula a la organizacion, es formalizar y reforzar los sistemas que la
componen, este punto se vera reflejado en la reputacién corporativa y la preferencia del
cliente. En un mundo tan competitivo, que ya esta rompiendo con las fronteras gracias a los
avances tecnoldgicos es imprescindible contar con buenos sistemas que ayuden a ser mas

eficientes y centrarnos en el Core Business de la empresa.

En este trabajo de investigacion analizaremos la comunicacién administrativa y su aplicacion
estratégica en la comunicacion de la organizacién. Este analisis lo haremos recorriendo un
camino que llevara a detallar por capitulo la unidad de analisis, el problema de estudio, las
teorias relacionadas al tema, la metodologia y los resultados de la investigacion, las

conclusiones y recomendaciones acerca del fendmeno.
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llustracion 1: Presentacion de los capitulos

« Definicion del problema

« Marco contextual

« Marco teérico

Capitulo 4

» Metodologia

Capitulo 5

« Andlisis e interpretacion de resultados

Capitulo 6

« Conclusiones

* Propuesta de Plan Estratégico en Comunicacion Administrativa

Elaboracion propia, 2014.

En el capitulo uno se habla del contexto en el cual viven las empresas, el entorno, la
competencia y los retos comunicacionales a los que se enfrentan en una economia del
conocimiento. También se traza la guia de esta investigacion, es decir se define el objetivo
de estudio que esta intimamente ligado con la planeacion estratégica de la comunicacion
administrativa, para este caso de estudio, y los objetivos particulares de la misma, se plantean
las preguntas de investigacion, la hipotesis, los antecedentes y la situacion actual del

problema.

En el capitulo dos se describe el entorno en el que hoy opera La Route Des Vins, una empresa
ubicada dentro del sector de servicios restauranteros con especialidad en cocina francesa
tropicalizada a los paladares mexicanos, es decir se analizara el entorno bajo el que presta el

servicio; y también conoceremos mas acerca de la unidad de andlisis, veremos su estructura
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y funcionamiento actual, como se da sin perder de vista el objetivo de estudio, la

comunicacion administrativa.

En el capitulo tres se presenta el marco tedrico, en el cual se hace un recorrido por la
sociologia de la empresa, las teorias de la organizacion, la teoria de los sistemas, los sistemas
administrativos, las organizaciones, la comunicacién, la comunicacién formal e informal, la
comunicacion administrativa, la comunicacion estratégica para finalmente llegar a la
planeaciones estratégica. Todas estas teorias y conceptos tienen las siguientes caracteristicas
en comun: son sistemas con subsistemas, entregan y procesan informacion o interpretan la

informacion. El enfoque bajo el cual estd conformado este apartado es el sistémico.

En el apartado metodoldgico se dara a conocer y se describira la ruta metodologica que se
siguio, y se justificard porque se determind cada punto de la investigacion. Este estudio
cuenta con un enfoque cuantitativo, es transversal/correlacion, tal vez una de las
caracteristicas mas sobresalientes en la metodologia es que la muestra seleccionada es no
probabilistica; sin embargo la unidad de analisis asi lo demanda. Los resultados se obtendran
a partir de escalonamiento tipo Likert y la presentacion de resultados y andlisis se haré bajo
una Optica de estadistica descriptiva, es decir, se presentaran los datos asi como se obtuvieron
del instrumento de medicion, esto con la finalidad de describir la realidad que vive la

organizacion en el tema comunicacional.

En el capitulo cinco se presentaran los resultados obtenidos bajo el esquema de la estadistica
descriptiva, a través de tablas y graficas sin ser modificados, tal cual los arroja el instrumento

de medicion.

De igual manera, los resultados, conclusiones, recomendaciones y la propuesta de trabajo se
presentaran en el Gltimo capitulo de este trabajo de investigacion por medio de un analisis
descriptivo. Se analizara la situacion de la empresa tomada de una realidad que no sera
manipulada, para entender la situacion real bajo la cual opera; asi mismo en las conclusiones
se validara o rechazara la hipotesis planteada al inicio de la investigacion; en base a los
resultados, se haran algunas recomendaciones para finalizar en la propuesta del plan

estratégico de formalizacién de la comunicacion administrativa.
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Un punto importante de esta investigacion, es que independientemente de la comprobacion
de la hipotesis, se identificd que si bien el plan estratégico debe de formalizar la
comunicacion administrativa, también es necesario considerar la comunicacién informal, sin
embargo en este punto la formalizacién radica en manejar la informacion que se va a dar a

través de comentarios e identificar y asignar a los lideres de opinién que la daran a conocer.
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Capitulo 1. Definicion del problema

Cuando se realiza una investigacion es necesario saber que se va a investigar, es decir cual
es la finalidad, qué situacion se puede resolver, a través de qué punto de vista, con qué
instrumentos, si se quieren refutar o crear modelos o teorias de algin fendmeno. Esta

definicién de la investigacion la podemos formular a través del planteamiento del problema.

lustracion 2: Estructura de la definicion del problema

Antecedentes Planteamiento del Objetivos

« Trabajos de investigacion problema « Son la gufa del estudio

que anteceden el fenomeno « Describe el asunto a tratar
que se esta estudiando

Justificacion
* El por qué y el para qué del
« Orientan hacia la respuesta estudio

que se buscaen la
investigacion

Elaboracion propia, 2014.

Para efectos de este estudio, a continuacion se presentan cada uno de los elementos que

guiardn y en su momento evaluaran esta investigacion.
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Antecedentes

Las condiciones de vida se han acelerado en los ultimos afios, claramente esto se puede ver
en la tecnologia, cada vez nacen propuestas nuevas gque dejan obsoletas a las anteriores. Las
innovaciones tecnologicas avanzan a pasos agigantados. Este es solo un ejemplo de cdmo se
genera el cambio y todo se vuelve mas complejo. Esta situacion de permutacion constante no
solo afecta a la tecnologia, afecta todo. Una parte de ese todo son las organizaciones. La
apertura de mercados, la eliminacion de fronteras y la accesibilidad de la comunicacion hoy
mas que nunca piden a las organizaciones ser mas eficientes y tener procesos mas solidos y

una comunicacion bien definida como arma competitiva.

Como dice Furque (2014) para manejar el cambio en las organizaciones y con la finalidad de
poder adaptarse a las condiciones del mercado actual es necesario trabajar sobre cuatro ejes:
operaciones, tiempo, cultura corporativa y estrategia de negocios. Al hablar de las
operaciones se refiere a hacerlas mas rentables, es decir, hacer una revision de como se estan
llevando actualmente y como pueden mejorar en el manejo de los recursos financieros,
materiales y humanos, que procesos agregan valor a la operacion y cuales habria que cambiar,
eliminar o mejorar. El tiempo se refiere basicamente a que debemos de tener calculado el
lapso aproximado en el que retornaran las ganancias dependiendo del tipo de inversién que
se haga y lo riesgoso de la operacion en la que se haya invertido, pudiendo ser un producto

nuevo, una mejora en el servicio o un cambio de tecnologia, solo por citar algunos ejemplos.

La cultura corporativa u organizacional en las empresas se refiere al elemento humano que
al estar identificado con la empresa apoyara al cambio, usara sus habilidades, conocimientos
y actitudes para realizar las operaciones de forma correcta, estas acciones impulsaran y se
reflejaran directamente en la operacion y el tiempo, distintivos necesarios para avanzar en el
competitivo mercado ahora global. Junto con la cultura corporativa otro elemento clave en
las organizaciones que buscan romper paradigmas son las estrategias de negocio. La
estrategia de negocio responde a conocer perfectamente cual es el proposito del mismo; no
por ser una panaderia el negocio es vender pan, para este supuesto puede ser, incluso, el

vender una experiencia en familia a la hora de la cena. Si se conoce el propdsito del negocio
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y la cultura corporativa esta bien cimentada sera mas facil comunicar quien es la empresa, a

que se dedica y hacia donde va.

Este cambio de paradigmas conjugado con el constante y acelerado cambio tecnoldgico han
propiciado una explosion de informacion, esta informacion en algunos sectores se ha
convertido en conocimiento, explotado principalmente por las organizaciones. De la
compilacion de Vélez Cardona (2008) podemos definir algunas de las caracteristicas de la

economia del conocimiento para comprenderla mejor:

1. Esun sistema donde el conocimiento es el motor de la competitividad y el motor del
desarrollo a largo plazo.

2. La economia del conocimiento ha traspasado las fronteras y ahora se tienen
conocimientos de todos tipos aplicados a la actividad econémica.

3. Los intangibles, como el conocimiento, habilidades y la innovacion son el nuevo
recurso para la ventaja competitiva.

4. Es la implementacion de nuevas tecnologias para la busqueda del conocimiento.

5. Es reunir a los equipos mas poderosos con mentes bien educadas.

Heng (2002) define a la economia del conocimiento como el estudio de los procesos de
creacion, apropiacion, transformacion y difusion de habilidades y destrezas que permitan la
soluciéon de problemas econémicos; una economia basada en el conocimiento es una
economia en la cual la creacion, distribucion y uso del conocimiento es el mayor propulsor

de crecimiento, riqueza y empleo.

En México existen cuatro millones de empresas, de las cuales el 99.8% corresponden a micro,
pequefias y medianas empresas, las cuales tienen la siguiente representacion por actividades
econdmicas: 39% en servicios, 48% en el comercio, 12% en la industria manufacturera y el
resto de las actividades representan el 1% (INEGI, 2015). Como se puede observar el sector
de servicios es el segundo sector con mas representacion tiene, por lo que se puede inferir
que es uno de los sectores mas competidos en la economia, el reto de las empresas de hoy es
gue cuenten con una buena comunicacion que les permita mejoras en su organizacion, tanto

para publicos internos como externos.
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Valle (2003), sostiene que hoy en dia la comunicacién organizacional, no es
una opcidn elegible para los que estan al frente de empresas, es una necesidad.
En el mismo sentido para Maria Eva Bocco “la comunicacion empresarial en
las empresas del Siglo XXI, por esencia, es estratégica” (Costa, 2005: 128);
por ello, las empresas deben tomar muy en cuenta a la comunicacion, ya que
ésta sera un apoyo para la obtencion y logros de objetivos empresariales.

(Delgado, 2013)
La comunicacion se vuelve estratégica cuando le damos un sentido y una finalidad, hoy no

solo buscamos informar por informar, debemos dar un uso a la informacién que manejamos,

en una economia del conocimiento la informacion oportuna y bien interpretada es poder.
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Planteamiento del problema

Todas las empresas comunican incluso las que no dicen nada estd comunicando. Esta es una
afirmacion muy cierta, todo lo que hacemos, decimos o incluso lo que dejamos de hacer esta
comunicando algo a nuestros publicos internos y externos. Martinez de Velasco y Noshik
(2010) dicen que muchas compafiias dentro y fuera de México ven a la comunicacién como
una herramienta que les ayudara a solucionar sus problemas, la comunicacion es una
herramienta muy valiosa que sirve como puente con los empleados para demandarles
eficienciay eficacia y este mismo puente sirve a los empleados para decirle a los empleadores

sus necesidades para cumplir los requerimientos de la organizacion.

El secreto de la comunicacién como herramienta de gestion y de generacion de informacion
es que ésta se encuentre bien planeada, que se sepa lo que se quiere comunicar, Como se va
a comunicar y mas importante atin, como se va a generar la informacién se transmitira al

pablico objetivo.

El propdsito fundamental de la comunicacion es transmitir un mensaje, el cual al ser enviado
por la fuente no se distorsione, y al ser recibido por el receptor éste interprete el mensaje de
acuerdo al objetivo de la fuente. Sin embargo la comunicacion adquiere diversas dimensiones
debido a que en este proceso no se puede garantizar un unico y esperado resultado, ya que en
el proceso intervienen: fuente, propdsito de la fuente, codificador, canal, receptor,
decodificador. Cada uno de ellos se encuentra afectado por diferentes situaciones,
interpretacion del lenguaje, actitudes hacia el receptor, tema y receptor, nivel de
conocimiento y sistema sociocultural. Cada una de estos factores puede determinar que el
mensaje originalmente enviado pueda cambiar su contexto, ademas de que intervienen

elementos externos como el ruido, que puede dificultar su entendimiento.

Los efectos que debe tener la comunicacion es tener en cuenta el ambiente en el cual se
encuentren incluidos: fuente y receptor, saber si el lenguaje que se utiliza y contexto son

compartidos por ambos y tener el mismo lenguaje para que se pueda dar la comunicacion.

La comunicacion es parte vital de una organizacion, ya que circula a través de la misma y los

publicos con los que ésta se relaciona. Dentro de una organizacion la comunicacion puede
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ser formal, que se transmite de forma oficial y por los canales establecidos por la empresa, y
la comunicacion informal que se transmite a través de la organizacion a manera de rumores

o chismes y que generalmente implica una version incompleta o ficticia de una situacion.

Dentro de los mensajes que trasmitimos en la organizacion se encuentra el corazon ideoldgico
(Nosnik, 2010) que esta integrado por la misién, vision y filosofia empresarial; otro de los
mensajes de la organizacion son los objetivos de la organizacion, las acciones a seguir para
llegar a ellos, las acciones correctivas, etcétera. Le dice al publico interno como como se esta,
a donde se quiere ir y que caminos se tomaran para llegar a ese punto, se realiza a través de

la comunicacidon organizacional, la cual para su estudio esta dividida en diferentes categorias.

La comunicacién organizacional es el proceso mediante el cual un individuo o una de las
subpartes de la organizacion se pone en contacto con otro individuo o subparte de la
organizacion. “La comunicacion organizacional tiene como funcion facilitar y agilizar los
flujos de informacidn, direccion de los mensajes y en algunos casos modificar y reafirmar
algunas actitudes y conductas. La comunicacién organizacional se compone de tres
elementos comunicativos: cultura y clima organizacional, comunicacion interna y

comunicacion externa.” (Vargas, 2010:30).

Dentro de la comunicacion organizacional se encuentra la comunicacion administrativa,
parte del objeto de estudio, que estd enfocada en la transmision, recopilacion vy
documentacion de datos a traves de formatos predeterminados por la empresa como pueden
ser el fax, carta, memorandum, oficio, minuta, reunién de trabajo, agenda, etc. La importancia
de que toda esta informacion sea generada y documentada es que va a permitir tomar
decisiones fundamentadas en histéricos y tendencias del mercado. Martinez de Velasco y
Nosnik (2010) dicen que para poder avanzar y evolucionar debemos de saber por qué se
existe, hacia donde y por qué se va ahi, es decir cual es el proposito, y la comunicacion

organizacional ayuda a trasmitir y compartir este prop6sito con los publicos de interés.

El reto para las organizaciones es poder crear y estandarizar los procesos que les permitan
ser generadoras de datos, analistas de la informacion y tomadoras de decisiones con bases.

En los mercados tan competitivos del sector servicio es vital estar bien informado, formalizar
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y estandarizar los procesos para tener una estructura que permita actuar de la misma manera

ante las situaciones recurrentes que se viven con el dia a dia.

El problema que hoy afecta a las organizaciones, en coincidencia con Solano (2013), es que
“no logran poner en la practica una buena comunicacidon corporativa”, la cual les podria
ayudar a crecer internamente y a comunicarse mejor con sus publicos externos, logrando ser
mas eficientes y eficaces comunicacionalmente. El desafio para las empresas es integrar
procesos comunicacionales de fondo, crear culturas comunicacionales en las que todos los

colaboradores se involucren, que realmente exista un cambio de perspectiva.

Costa (2005), dice que una empresa que no sepa comunicar lo que vende,
jamas lo podré vender; al mismo tiempo dice que, una empresa que no sepa
definirse con su publico interno, no podra desarrollarse con ellos para el bien
de la organizacion. Esto es, las empresas deben saber quiénes son y hacia
dénde van, con ello cumplir objetivos e ir creciendo para el beneficio de la
organizacion y los miembros que la integran.

(Delgado 2013)

Como lo refiere Delgado es importante estar consciente de quien es la organizacion, cual es
su misién, hacia donde quiere ir, porque de este conocimiento interno mas el conocimiento
del mercado, la empresa podra a través de sistemas de informacion y planes estratégicos,

ejecutar acciones que le permitan llegar a sus objetivos deseados.
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Objetivo
lustracion 3: Objetivo

Proponer un plan estratégico para formalizar los procesos de la comunicacion

administrativa en La Route Des Vins, oficinas corporativas.

Elaboracion propia, 2014.
Objetivos particulares

llustracion 4: Objetivos particulares

Diagnosticar el estado comunicacional actual de
La Route Des Vins

Analisis de las acciones comunicacionales de
la organizacion

Proponer un plan estratégico para la
estandarizacion de las acciones comunicativas
y administrativas de la empresa

Elaboracion propia, 2014.



Pagina |21
Pregunta de investigacion

lustracién 5: Estructura de la definicion del problema

¢La implementacion de un plan estratégico en comunicacion podria mejorar las

condiciones de comunicacion administrativa en La Route Des Vins?

Elaboracion propia, 2014.

Preguntas de investigacion especificas

llustracién 6: Preguntas de Investigacion especificas

¢ Cual es el estado comunicacional actual de La Route
Des Vins?

¢Como se genera la informacion en la organizacion?

¢ Como se transmite la informacién dentro de la
empresa?

¢ Qué resultados estan obteniendo con la comunicacion
existente?

¢Existe algin método o plan para formalizar la
comunicacion?

Elaboracion propia, 2014.
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Hipotesis

llustracion 7: Hipdtesis

« El disefio de un plan estratégico formalizara los
procesos de comunicacion administrativa.

Elaboracion propia, 2014.
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Justificacion

Todo esta en constante movimiento e interaccion, encontramos dentro de sistemas dindmicos,
esta interaccidn provoca respuestas que podemos medir y eficientar si se entiende el contexto
del sistema y lo guiamos hacia el objetivo. Miinch & Garcia (2006) dicen que la empresa es
un sistema hecho por el hombre, dividida en dos partes, las partes internas trabajan para
alcanzar objetivos establecidos y sus partes externas para lograr la interaccion con el
ambiente. Estas partes pueden estar apoyadas en el uso de tecnologia. Los componentes del
sistema implican que se analice el todo del sistema, asi como también sus partes de forma

individual.

La comunicacion administrativa es un sistema dentro de la organizacion, es necesario
estudiar su funcionamiento para conocer cémo se generan y documentan los datos, que
procesos sigue la informacion, a través de que canales se mueven y que tan eficientes son los
resultados que estan entregando, si hacemos una andlisis y evaluacion de la comunicacion
administrativa podremos determinar si se puede implementar o mejorar el sistema que

actualmente existe.

La utilidad de analizar este tipo de informacion en las organizaciones, es que ellas puedan a
través de los datos que generan en su dia a dia, utilizar la informacion generada para examinar
las tendencias del mercado, el comportamiento de las ventas, los incrementos o decrementos
en los costos, los movimientos de los inventarios, las utilidades o pérdidas, identificar los
meses de mejores ventas del afio, etc. Al conocer esta informacion entonces se podré ofrecer
un producto nuevo, hacer pedidos de insumos no tan elevados que se reflejaran en la
reduccién de mermas o en los inventarios. Es ahi donde radica la importancia de recolectar
y analizar la informacién, datos que se obtienen de misma operacion diaria y que pueden
ayudar en la toma de decisiones mas asertivas, aqui es donde radica la importancia del estudio
y analisis de las comunicaciones dentro de la organizacion. Los beneficiados de utilizar esta
informacién para los duefios de las organizaciones, proveedores y colaboradores son
disminuir los niveles de incertidumbre a través de la recopilacion de la informacion generada

por la misma organizacion.
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La finalidad de esta investigacion no solo es analizar el fenébmeno que esta ocurriendo con la
comunicacion administrativa, sino que en base a ese analisis se pueda proponer un plan
estratégico para sistematizar los pasos y acciones a seguir ante determinado comportamiento.

En concordancia con Hijar (2011) la planeacion estratégica es:

“Un conjunto de actividades disefiadas por el estratega de una empresa para
competir favorablemente en una economia de libre mercado. La finalidad del
plan es programar las actividades conducentes a implementar las estrategias
seleccionadas... ventajosamente respecto a la competencia y que como
consecuencia, redunden en el maximo beneficio para los accionistas y el
personal de la empresa.

El alimento del plan es la informacion... acerca de los entornos vinculados a
la empresa, de las posibles acciones y reacciones de sus competidores..., de
las necesidades cambiantes de los clientes...”

(Hijar, 2011:211)

Dentro de las finalidades del plan estratégico esta entregar beneficios a los empresarios y sus
colaboradores a traves de actividades disefiadas por los directores, gerentes y jefes de area,
dichas actividades son creadas en base a la informacion. Si se refuerzan los sistemas internos

de la organizacion, los resultados se veran reflejados en la preferencia del cliente.

Al realizar un plan estratégico para una organizacién que esta dentro de un contexto y que
responde a ciertos comportamientos similares a La Route Des Vins, se podria incluso, reflejar
en otro tipo de organizaciones que cumplan con un perfil y situacion similar al de la unidad

de estudio presentada en esta investigacion.
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Capitulo 2. Marco Contextual
El contexto macro del objeto de estudio

Como ya menciono las organizaciones son sistemas que interactian de forma interna y
externa. De manera interna lo hacen con los departamentos que existen dentro de ella y de
forma externa con sus clientes, proveedores, gobierno, comunidad, competencia; por este
motivo es conveniente conocer cuales son las condiciones del entorno en la que se encuentra
la organizacion y entender la necesidad de mejora en sus procesos comunicacionales para

poder tener presencia y permanencia en el mercado.
Comunicacion organizacional en las MiPyMEs

Los retos de las empresas mexicanas son cada vez mayores, es por este motivo que se pone
mas atencidn a temas ligados con la comunicacion, ya que si esta es buena se lograra que los
colaboradores se sientan bien y transmitan este sentimiento a los clientes, derivando en una

buena reputacion para la empresa.

Costa (2005), dice que una empresa que no sepa comunicar lo que vende, jamas lo podra
vender; al mismo tiempo expresa, que una empresa que no sepa definirse con su publico
interno, no podra desarrollarse con ellos para el bien de la organizacion. Es decir se debe de
lograr la congruencia, en palabras de Daniel Scheinsohn, entre lo que se hace y lo se dice

tanto para los clientes como para los colaboradores.

La falta de coherencia entre las acciones de las organizaciones genera incertidumbre, lo que
podria provocar la desestabilidad o el cierre de ellas. En México existe 4 millones de
empresas de las cuales el 95% de ellas son microempresas, el 4% son pequefias y el 1%
restante corresponde a medianas y grandes empresas. Siendo el sector comercial y de
servicios los que cuentan con mayor nimero de empresas con un total de 3, 680,003, de las

cuales 3,539, 836 son microempresas.
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Ilustracion 8: Porcentajes de participacion de las MiPyMEs en las actividades
economicas

EMPRESAS EN MEXICO

PEQUERNAS

MEDIANAS

Elaboracion propia, Fuente: INEGI 2015

lustracion 9: Distribucion de las empresas en México

u GRANDES ® MEDIANAS & PEQUENAS i MICRO i TOTAL

4,230,745

1,637,362

489,530

ﬁ'

MANUFACTURA

COMERCIO
SERVICIOS

OTRAS ACT.
ECONOMICAS

Elaboracion propia, Fuente: INEGI 2015

La importancia de las MiPyMEs en la economia mexicana es que emplean al 72% de la
poblacidn segun datos de la Secretaria de Economia (2014). Por este motivo es importante



Pagina |27

fortalecer a las organizaciones, sobre todo las MiPyMES en sus procesos comunicacionales
con la intencion de mejorar su rentabilidad y permanencia en el mercado. En un estudio
realizado por el INEGI (2015) se muestra que la esperanza de vida de un negocio es de 8
afios en el sector servicios y que en el primer afio de operacion de cada 100 negocios 32

cerraran.

llustracion 10: Esperanza de vida de las empresas de servicios en México
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Fuente: INEGI 2015
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llustracion 11: Esperanza de vida de las empresas de servicios en México en el primer
ano

Esperanza de vida de los negocios por entidad federativa
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Fuente: INEGI 2015

Las empresas del estado de Puebla tienen una esperanza de vida de 7.8 afios y una
probabilidad del 38% de cerrar en el primer afio. Por esta razon es necesario acompafiar a las

organizaciones en sus procesos y comunicar asertivamente los objetivos del negocio a todos

los involucrados.

Asi también las MiPyMEs en México es que representan el 52% del PIB y 72% del empleo
en el pais segln datos de la Secretaria de Economia (2014), es decir 21, 342,543 personas

ocupadas.



Pagina |29

llustracion 12: Participacion de las MiPyMEs

S,

Mediana, 22.5

s, 29.5

Pequerfia, 14.5

Fuente: Modificado de Manual del emprendedor, Taller Yo Emprendo. México: SE.

Industria restaurantera

La CANIRAC define a la industria restaurantera como “Servicios de preparacion de
alimentos y bebidas para su consumo inmediato. No lleva a cabo ningn procedimiento de
conservacién o envasado del producto por lo que existe una brecha temporal muy corta entre
la preparacion de los alimentos y bebidas y su consumo, descartando asi la formacién de

inventarios”.

La DENUE (2015) divide a los servicios de preparacion de alimentos y bebidas de la

siguiente forma:

e 72.Servicios de alojamiento temporal y de preparacién de alimentos y bebidas.
o 721 Servicios de alojamiento
o 722 Servicios de preparacion de alimentos y bebidas
= 7223 Servicios de preparacion de alimentos por encargo

= 7224 Centros nocturnos, bares, cantinas y similares
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= 7225 Servicios de preparacion de alimentos y bebidas alcoholicas y no
alcohdlicas.
e 72251 Servicios de preparacion de alimentos y bebidas
alcohdlicas y no alcoholicas.

o 722511 Restaurantes con servicios de preparacion de
alimentos a la carta o comida corrida.

o 722512 Restaurantes con servicios de preparacion de
pescados 0 mariscos.

o 722513 Restaurantes con servicios de preparacion de
antojitos.

o 722514 Restaurantes con servicios de preparacion de
tacos y tortas.

o 722515 Cafeterias, fuentes de sodas, neverias,
refresquerias y similares.

o 722516 Restaurantes de autoservicio.

o 722517 Restaurantes con servicios de preparacion de
pizzas, hamburguesas, hot dogs y pollos rostizados
para llevar.

o 722518 Restaurantes que preparan otro tipo de comida
para llevar.

o 722519 Servicios de preparacion de otros alimentos

para consumo inmediato.

En los Censos Econdémicos 2014 a nivel nacional, se captaron 4 230 745 unidades
econdémicas de las cuales 10.7% pertenecen al subsector de preparacion de alimentos y
bebidas en donde se dio empleo al 6.8% del personal total, generé el 1.8% de la produccion
bruta total (PBT).

Los Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas se contempla
568,866 unidades economicas, de las cuales el 97%, es decir 544,937 pertenecen al subsector
de servicios de preparacion de alimentos y bebidas. 515,059 establecimientos se dedican

exclusivamente a la preparacion de alimentos y bebidas alcohélicas y no alcohdlicas y en el
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estado de Puebla se encuentra 27,935 unidades economicas dedicadas a este fin (DENUE,
2015).

Comparando a los Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas
con otros sectores como son: Servicios educativos; Servicios de salud y de asistencia social
y Corporativos en conjunto estos ocuparon el 96% del total empleado por los servicios de
preparacion de alimentos para consumo inmediato. La industria restaurantera ocupé a un total
de 1 475 981 personas, si se compara contra el total de personal ocupado en Construccion;
Generacion, transmision y distribucion de energia eléctrica, suministro de agua y de gas por
ductos al consumidor final; de los subsectores, Acuicultura, pesca y servicios relacionados
con las actividades agropecuarias y forestales, y Mineria, en conjunto sélo representaron el
77.6% de la cifra antes mencionada; al respecto ocupa el cuarto lugar por orden en la
demanda de trabajadores precediéndole los sectores de Comercio al por menor, Industria
manufacturera y Servicios de apoyo a los negocios y manejo de residuos y desechos, y
servicios de remediacion (INEGI, 2015). La CANIRAC (2016) reporto que la industria

restaurantera tiene un crecimiento anual del 4.5%.

llustracion 13: Unidades econdmicas que ofrecen servicios de preparacion de
alimentos y bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas.
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A nivel nacional se ocuparon un total de 21, 576,358 personas; de estas, 1 475 981 trabajaron
en la industria restaurantera, de las cuales el 90.5%, 1, 335,209, son los trabajadores
contratados directamente por el establecimiento y el 9.5%, 140 772, es personal no
dependiente de la razén social. Asi mismo se determind que existen 271 habitantes por
restaurante en el estado de Puebla (INEGI, 2015).

“Los restaurantes de preparacion de alimentos a la carta o comida corrida y los restaurantes
de preparacion de tacos y tortas en conjunto emplean a mas del 44% del personal ocupado
en la industria”, estas cifras las reporta CANIRAC resultado del ultimo censo 2014 del
INEGI.

llustracién 14: Participacion porcentual de personal ocupado en la industria de
alimentos

Participacién porcentual del personal

ocupado, segun la clase de actividad

(Datos referentes a 2013) Cafeterias, fuentes de sodas,

neverias, refresqueriasy
similares, 10.06%

Restaurantesde  Restaurantescon
utoservicio, serviclo de preparacién
o 4.46% de pizzas,
hamburguesas, hotdogs
y pollos rostizados para
llevar, 9.49%

Restaurantes que preparan otro
tipode alimentos para llevar,

Restaurantes con 6.59%

serviciode
preparacion de

pescadosy
mariscos, 4.87%

Servicios de preparacién de
otros alimentos para consumo
Inmediato, 4.24%

Fuente: CANIRAC 2016

Principales sectores de actividad

La industria restaurantera a nivel nacional representa el 10.6% de la unidades econdmicas
que tuvieron actividad durante el 2013. Empleo al 6.6% de la poblacion econémicamente
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activa en el pais. Participo con el 1% del Producto Interno bruto nacional e impacta en el
48% de las ramas de la actividad econdmica, es decir, 145 ramas. El 34% del gasto corriente
de las familias mexicanas es destinado al consumo de alimentos y bebidas, de este gasto en
alimentos y bebidas el 21% se lleva a cabo fuera del hogar segun datos recabados por el
INEGI (2014).

Para este caso de estudio La Route Des Vins pertenece al apartado 722511 Restaurantes con
servicios de preparacion de alimentos a la carta o comida corrida. En Puebla capital existen

1039 establecimientos de esta naturaleza y a nivel estado son 2660.

llustracion 15: Visualizacidn de establecimientos que prestan servicios de preparacion
de alimentos y bebidas alcoholicas y no alcohdlicas cercanos a la sucursal de
Huexaotitla.
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llustracion 16: Visualizacidn de establecimientos que prestan servicios de preparacion
de alimentos y bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas cercanos a la sucursal de la Paz.

}w} Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas

Actividad econémica Tamafio del establecimiento Area geografica Buscar v Consultar Nueva biis

lustracion 17: Visualizacion de establecimientos que prestan servicios de preparacion
de alimentos y bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas cercanos a la sucursal de la 4
Poniente.
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La Route des Vins

La Route Des Vins se fundo en el afio 2002, su especialidad es la cocina francesa. Los
restaurantes operan de lunes a domingo en un horario de 8 am a 2 am, cuentan con servicio
de desayuno, comida y cena y actualmente cuenta con 4 puntos de venta: La Paz, Huexaotitla,
CCU y 4 Poniente.

Los distintivos en servicio de La Route Des Vins es crear un ambiente casual, con sabores
franceses tropicalizados a la cocina mexicana, amplia cava de vinos y un excelente servicio
al cliente. Al abrir el primer restaurante La Route des Vins, no se llevo a cabo publicidad de
ningun tipo dejando de esta manera que la recomendacion de los comensales sea la que

genere la afluencia al restaurante

Precisamente por la buena reputacién corporativa que la empresa quiere mantener en las
mentes de sus comensales es necesario reforzar la comunicacién administrativa de la
organizacion, la cual se vera reflejada en la atencién que reciban por cada uno de los

colaboradores.
Estructura Organizacional

Para entender los medios y canales de comunicacion de La Route Des Vins es necesario
conocer como esta estructurada la organizacion, a continuacién se presenta la estructura
organizacional completa, sin embargo cabe recalcar que la presente investigacion solo se

Ilevara a cabo en los niveles gerenciales del corporativo.



llustracion 18: Organigrama Corporativo
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Fuente: Adaptado de organigramas La Route Des Vins
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lustracion 19: Organigrama Operadora de Franquicias Sucursal Huexotitla

Gerente
general
Gerente de
franquicias
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= Cocineros =  Hostess
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Fuente: Adaptado de organigramas La Route Des Vins



lustracion 20: Organigrama Gastronomica Salic
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Fuente: Adaptado de organigramas La Route Des Vins
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llustracion 21: Organigrama Operadora de Franquicias Sucursal 4 Poniente

Gerente
Administrativo

Cajero Compras

— Cocinero

— Cocinero

Fuente: Adaptado de organigramas La Route Des Vins

Conceptos de valor para La Route Des Vins

Dentro de las caracteristicas de servicio mas importantes para La Route Des Vins es que
desde la recepcidn el cliente pase un rato agradable, en el cual el comensal sea tratado con
amabilidad, calidez y el compromiso de hacer pasar una grata experiencia. Buscan en su
personal disposicidn para atender los requerimientos de los clientes externos e internos, asi
como una actitud orientada a la superacion de la organizacion y el colaborador. Para lograr
estos objetivos es necesario que el personal conviva y se comunique con todos los miembros
de la organizacidn, trabaje motivado, ejecute correctamente sus tareas y reconozca las
habilidades y conocimientos de los demas, asi como también se maneje dentro de los
parametros morales aceptados por la empresa, los cuales son puntualidad, imagen y

disposicion.



Equipo gerencial
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El equipo gerencial de La Route Des Vins, dentro del cual se realizard la presente

investigacion, esta conformado por los siguientes puestos:

lustracion 22: Equipo gerencial

Gerente General '

» Auxiliar Administrativo

Gerente de Franquicias

Relaciones Publicas

Compras y Mantenimiento

l -
—

« Control Interno

Gerente Administrativo Salic

Gerente Operativo Salic

Gerente Administrativo Sucursal Huexotitla

Gerente Operativo Sucursal Huexotitla

Gerente Administrativo Sucursal 4 Poniente

Elaboracion propia, 2014.
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Capitulo 3. Marco Tedrico
Sociologia de las organizaciones

La actualidad la economia se mueve en torno a las empresas, en una economia capitalista se
busca la acumulacion del capital. Las organizaciones buscan generar innovacion, descubrir
y explotar su ventaja corporativa, mejorar sus procesos, todo con la finalidad de volverse méas
productivos y generar mas riqueza. No se puede negar la importancia que estas instituciones

tienen en la sociedad contemporénea.

La sociedad contemporanea, en palabras de Guzman (1999), es una sociedad tecnoldgica, en
la que los avances de las tecnologias se han dado como nunca antes, que ha afectado a todas
las areas de estudio incluida la comunicacion; es una sociedad industrial donde los paises
mas desarrollados son los industrializados, la industria se ha apoyado de la tecnologia para
implementar nuevas formas de explotacion de los recursos y para que sus habitantes tengan
mejores niveles de vida; es una sociedad de masas hablando del volumen poblacional y de
estilos de vida impuestos por las masas, “se convierte en un producto mas, fabricado
masivamente en el seno de la sociedad”, es una sociedad urbana donde las grandes ciudades
son el centro de la civilizacion a donde las personas llegan buscando mejores niveles de vida;
y por altimo es una sociedad en crisis, es una sociedad en donde la industrializacion utiliza
los recursos de forma irracional, “las injusticias sociales, visibles y tangibles, como
desigualdades econdmicas entre los que parecen tenerlo todo y los que practicamente nada

poseen”, situaciones que la sociedad moderna no ha podido resolver hasta ahora.

Al hablar de sociedades contemporaneas sabemos que hay ciertas caracteristicas distintivas,
Lucas Marin (1998) en su libro de Sociologia de la Empresa hace referencia a veinte de ellas

presentes en las sociedades industriales y posindustriales.
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llustracion 23: Caracteristicas de la sociedad industrial y postindustrial

Expansion de la
democracia
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Produccién en masa educacion

Racionalizacion Importancia del Busqueda de la
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Aumento de la
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tecnologica

Masificacion de la
sociedad

Crecimiento del la

movilidad fisica Estandarizacion

Valoracion del
tiempo

Expansion de la Aceleracion del
movilidad psiquica cambio social

Intervencidn social

Elaboracién propia, 2014.

Para poder comprender ciertos hechos concretos que se dan dentro de las sociedades se puede
valer de la sociologia, para efectos de esta investigacion el tema central de la sociologia que

no interesa es la empresa.

Para hablar de sociologia en la empresa es necesario comenzar definiendo ambos conceptos,
para Guzman (1999) “la empresa es la unidad economico-social en la que el capital, el trabajo
y la direccion se coordinan para lograr una produccién que responda a los requerimientos del
medio humano en que la misma actia”; es decir es el lugar en donde se reinen e interactian
los individuos con un propoésito determinado; y para Baigorri (2004) sociologia “es la ciencia
que estudia la realidad social en todas sus formas y aspectos: fendmenos, relaciones,
estructuras, sistemas, actitudes y conductas sociales, lo mismo en las grandes agrupaciones
humanas que constituyen las sociedades globales, que en los grupos sociales particulares de

todo tipo”, es decir ciertos hechos concretos de la convivencia humana.

La sociologia de la empresa se define como la disciplina cientifica que se ocupa, desde el
paradigma sociologico... de analizar la empresa en tanto institucion social, esto es formando

parte de la sociedad global, a la que determina y por la que es determinada, en tanto sistema
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y organizacion social (Baigorri, 2004: 57). Como vemos la sociologia de la empresa estudia
a las relaciones humanas que se dan dentro de las organizaciones, desde las formas mas
sencillas hasta las estructuras mas complejas, es decir trata de saber como se relacionan los

individuos y los grupos que se forman dentro de la empresa.

Teorias de la organizacion

Las empresas son las unidades donde se dan las relaciones entre individuos o agrupaciones
y estas se rigen bajo una estructura y una organizacion formalizada. En concordancia con
Guzman (1999) “organizar es coordinar las actividades humanas que se realizan dentro de
una empresa para lograr el mejor aprovechamiento posible de los elementos materiales,

técnicos y humanos, en el cumplimiento de los fines que a la propia empresa corresponden”.

Para que las organizaciones pudieran delimitarse de esta manera tuvieron que evolucionar a
través del tiempo, las teorias que hablan de ellas van de la Teoria Clasica de la Organizacién
a la Teoria de los Sistemas, en este apartado citaremos las mas relevantes. A continuacion se
presentan dos cuadros, ambos hablan de éstas solo que bajo diferentes enfoques, uno
socioldgico y el otro administrativo. Sin embargo en ambos se vera cémo hubo una evolucién
de las relaciones laborales y la comunicacion entre departamentos y jerarquias, esto es la

transformacion de la comunicacion en comunicacion estratégica.
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Tabla 1: Principales escuelas para el estudio de la conducta organizacional desde el
punto de vista socioldgico

Escuela Autores Contribuciones Limitaciones
Escuela clasica Frederick W. Taylor, Bases de la linea de Pro direccién, la
Henri Fayol y Max montaje moderna direccién sabe mas
Weber
Estudios de tiempo y Vision mecanicista de la
movimiento conducta del hombre

Enfasis en los canales El rol de la

de comunicacion comunicacién no se
formales considera especialmente
importante
Escuela de Cheste I. Barnad y Elton  Vision social del Existencia del rumor
relaciones Mayo hombre
humanas
Hablan de satisfaccion y
motivacion en el trabajo
Entrevistas de control,
cuestionarios
Liderazgo
Comunicacion formal e
informal
Escuela Herbert A Simon, Organizacion es un Que el sistema no
sistémica Daniel Katz; Robert L.  sistema abierto en interactué con su
Kahn, James G. Miller continua interaccion con ambiente
otros
Que los flujos de los
La organizacion esta sistemas no fluyan por
constituida por él

subsistemas

Interés por la
participacion

La comunicacién es
crucial porque sostiene
la organizacion e
interrelaciona los
subsistemas

Fuente: Adaptado de Lucas, A. (1998)
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Tabla 2: Comparativo de las teorias organizacionales desde el punto de vista

administrativo

Fortalezas Debilidades

Enfoque Inicia el estudio sistematico de la Considera a la organizacién como un
fayolista organizacion. sistema cerrado.
La investigacién y teorias actuales no Parte de supuestos parcialmente
han podido reemplazar o mejorar los verdaderos.
principios expuesto por Fayol.
Enfoque Enfoque dirigido hacia la planta de Clase obrera rebajada por su calificacion
taylorista produccion. y trabajo.
Pretende aumentar la productividad. Actitud pro patronal.
Hombre econdmico racional. Cuerpo humano es considerado como
una maquina.
Explotacidn del trabajador.
Enfoque Cardcter universal No considera los elementos humanos y
weberiano Andlisis de la jerarquia de la sociales del hombre.
organizacion. Limita al personal para desarrollar su
Analisis de las reglas organizacionales. potencial.
Tiene efectos negativos sobre la
motivacion.
Enfoque Se analiza al hombre como un ente No se considera el nivel organizacional.
humano emocional y racional. No se observa una perspectiva clara de
Relaciones humanas y su vinculacion la estructura.
con el exterior e interior de una Conflicto de intereses entre niveles
organizacion. jerarquicos.
Anélisis individual, global y
organizacional.
Enfoque Interrelaciobn entre organizacion y Describe el proceso de la organizacion
sistémico entorno. sin profundizar en el anlisis.
Subraya la importancia de la estructura Subraya la estructura organizacional
organizacional. sobre el comportamiento.
Considera a la organizacién como un
todo que funciona adecuadamente si
todos los subsistemas funcionan bien.

Fuente: Adaptado de Davila, C. (2001).



Pagina |46

En la teoria de los sistemas resaltar el dinamismo de las empresas y las relaciones de la
empresa en su entorno interno y externo; esta caracteristica, cuando fundamentamos las
decisiones con informacion y conocimiento del entorno, permite como dicen Stoner,
Freeman & Gilbert (1996) “planificar actos y adelantarnos a las consecuencias inmediatas y
mediatas, al tiempo que nos permiten entender las consecuencias inesperadas cuando se
presentan”. Bajo este enfoque los tomadores de decisiones pueden conservar un equilibrio
entre las necesidades de los departamentos y los objetivos de la organizacion, ya que una

accion afecta a toda la empresa.

Katz y Kahn (1977) identifican nueve elementos presentes en cada uno de los sistemas
abiertos organizacionales:

llustracion 24: Elementos fundamentales de los sistemas segun Katz y Kahn

» La energia que importada del medio

Proceso
« Transformacion interna de la « Importar mas energia de su Las organizaciones se mueven hacia

energia para crear un producto, bien ambiente que la que gasta una especializacion
0 servicio.

\J

Salida Ciclo de eventos Equifinalidad

« El elemento terminado es exportado « El intercambio de energia es un * Los sistemas abiertos pueden llegar
al medio proceso continuo a los mismos objetivos si parten de
condiciones espaciales y viceversa

\J

Fuente: Adaptado de Fernandez (2009) y Katz & Kahn (2005).

Las organizaciones sistémicas

El enfoque de sistemas ve a la organizacion como un sistema Unico que esta integrado por
varias partes que relacionan e interactdan entre ellas. Se ve a la empresa como un todo y
como parte de un entorno externo que también es afectado por factores externos. Stoner,
Freeman & Gilbert (1996) dicen que el enfoque de sistemas es la “concepcion de la

organizacion como un sistema, unido y dirigido, de partes interrelacionadas.” Es decir, que
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cuando los lideres de departamentos toman una decision no solo afecta a su area sino a toda
la organizacion, asi pues también deberan de trabajar en equipo para la toma de decisiones e

incluso interactuar con el entorno para recopilar informacién para la ejecucion de acciones.
Algunos conceptos clave cuando hablamos del enfoque sistémico son:

llustracion 25: Conceptos utilizados en el enfoque sistémico

upsistema
* Las partes que forman un sistema

Sinergia
» Cuando los departamentos de forma cooperativa son mas productivos que cuando trabajan independientemente

Sistema abierto
« Es el sistema que interactda con su ambiente

Sistema cerrado
¥ Sistema que no interacttia con su ambiente

Limite del sistema
¥ Limite que se para a todo sistema de su ambiente

Flujos
» Componentes que entran y salen de un sistema

Retroalimentacion

« Parte del control de un sistema mediante el cual los resultados de las actividades regresan al individuo, permitiendo asi analizar y corregir los
. procedimientos de trabajo

Fuente: Adaptado de Stoner, Freeman & Gilbert (1996).

Las organizaciones son consideradas sistemas abiertos ya que estan en constante
interrelacion con el entorno que las rodea, “del cual importan energia para funcionar; la
transforman internamente y exportan algin producto, bien o servicio diferente” (Fernandez,
2009:29). Esta corriente ve mas alla en la relaciones de la organizacion, considera la relacion
y repercusion entre departamentos, las afectaciones que tiene sobre la empresa los factores

externos y como las empresas pueden afectar sobre los sistemas externos.
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El papel de la comunicacion en las organizaciones bajo el enfoque de los sistemas

Una de las entradas de la teoria de los sistemas es la informacion, fundamental para que las
organizaciones operen, esta operacion es ciclica; es decir que una vez que ha salido junto con
el producto, servicio o bien vuelve a entrar al sistema bajo el termino de retroalimentacion,
parte fundamental del control. “ello implica que la organizacion deberd estar al tanto y cuidar
con especial atencion la informacion recibida del entorno (social, econémico, politico y
cultural)... una empresa comunica al medio no solo a través de escritos o declaraciones, sino

a traveés de resultados, logros, calidad el producto, etc.” (Fernandez, 2009:31).

Sistemas de informacion para la administracion

Dentro de las organizaciones se da el flujo de datos e informacion, que se desplaza por
diferentes puntos a través de los canales de la organizacion y que pueden darse en forma de
Ilamadas telefénicas, memorandums, informes, entrevistas, aplicaciones moviles, correo
electrénico, etc. un sistema de informacion administrativa da sentido y finalidad a todos estos
documentos, designa un objetivo, para que utilizara cada uno de ellos, como se llenard y que
datos debera de contener para que con toda esa informacidn posteriormente se pueda llegar

a la toma de decisiones.

Los sistemas de informacion administrativa “dan respuesta a las necesidades
que se tienen de datos exactos, oportunos, significativos, con el fin de poder
planear, analizar y controlar las actividades de la empresa, para optimizar sus
supervivencia y su crecimiento. El sistema de informacion para la
administracion realiza esta labor, proporcionando medios para la entrada, el
procesamiento y la salida de datos, ademéas de una red de decision-
retroalimentacion que ayuda a la administracion a responder a los cambios
presentes y futuros en el ambiente interno y externo de la organizacion.

(Bocchino, 1997: 16)

Un sistema de informacion administrativo debe de tener un proposito, antes de estructurarlo

se deben tomar las siguientes consideraciones:

1. Qué datos se necesitan
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Cuéndo se requieren

Quién o quiénes lo necesitan

Donde son necesarios

En qué forma se necesitan

Cuénto cuestan

La importancia de los elementos para darles un tratamiento prioritario

Los mecanismos de clasificacion de la informacion, su intercalacion, su

manipulacion para darles una forma significativa y la presentacion de la

informacion sintetizada en el menor tiempo posible para que actien loe

encargados de las tomas de decisiones sobre las operaciones que han de

realizarse.

9. Las necesidades de un circuito de retroalimentacion, para hacer a la
organizacion dinamica.

10. EI mecanismo para evaluar y mejorar constantemente el sistema de

informacion para la administracion.

NG~ wWN

(Bocchino, 1997:20)

No hay que olvidar que “el objetivo primordial de un sistema de informacioén para la
administracion es proporcionar a la empresa un mecanismo para el ejercicio de la
administracion”. (Bocchino, 1997:20). Como se mencion0 en temas anteriores en los
sistemas entra y sale informacion que es procesada para un objetivo en especifico, el sistema
de informacion, en este caso, dira como recolectar y unificar esa informacion para

interpretarla.

La organizacion

La organizacion reune los recursos materiales y humanos, los ordena y acomoda en una
estructura con la finalidad de alcanzar los objetivos. Al formar parte de la organizacion los
recursos humanos se tiene que establecer también funciones y responsabilidades con la
finalidad de que el equipo de trabajo pueda entregar los resultados planeados. “La
organizacion promueve el conocimiento y le negociacion entre los individuos de un grupo,
lo cual mejora la efectividad y la eficiencia de la comunicacion.” (Goldefer & Aguilar,
1998:137).
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Dentro de los elementos que conforman a la organizacion se encuentran los objetivos. Los
objetivos tienen que ver con la division de funciones administrativas y operativas, las
relaciones que surgen de los subsistemas, y la estructura que se va a tener. A continuacion se

presentan estos elementos de manera grafica en el siguiente cuadro.

llustracion 26: Elementos de la organizacion formal

Objetivos Funciones Relaciones Estructura

Entre subsistemas

Bl

Fuente: Adaptado de Goldefer & Aguilar (1998).

Dentro de la organizacion existen cuatro caracteristicas de la funcion de la organizacion: la

especializacion, la estandarizacion, la autoridad y la coordinacion.

La especializacion es “el proceso de identificar determinadas tareas y
asignarlas a individuos, equipos, departamentos y divisiones... La
estandarizacién es un proceso que consiste en crear practicas uniformes que
el empleado debe de seguir cuando realiza su labor”... la coordinacion
comprende los procesos y mecanismos utilizados para integrar las tareas y
actividades de los empleados y las unidades organizacionales... la autoridad
es el derecho de tomar decisiones de importancia diversa.

(Hellriegel, Jackson & Slocum, 2004:269)

Estas caracteristicas permiten a la organizacion asignar tareas, crear practicas unificadas,
integrar esas tareas con los subsistemas y determinar quién puede tomar decisiones en el
sistema. Para saber coOmo se van a dar estas caracterices es necesario concebir a la

organizacion mediante una diagrama.
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Como ya se menciond la organizacion es un sistema que esta compuesto por subsistemas y a
su vez forma parte de unos sistemas méas complejos, el entorno. A continuacion se
ejemplificara como estan conformados estos sistemas a partir de la departamentalizacion que
en palabras de Hellriegel, Jackson & Slocum (2004) “subdivide al trabajo en puestos y tareas
y los asigna a unidades especializadas en una organizacion. También comprende el disefio

de normas para el desempeiio de los puestos y tareas.”

Ilustracion 27: La organizacion, sus departamentos y el entorno

e

Ambiente
—— general e
/ Qm ografico
Proveedores Fisico
P—

Servicios

4 legales

Investigacion

Clientes \ydesarrollo

,——\

Competidores Politico legal

Tecnoldgico

Elaboracion propia, 2014.
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Comunicacion

La sociedad actual es una sociedad de la informacién y de la organizacion; en la cual las
empresas buscan transmitir sus productos, bienes o servicios a traves de la de la
comunicacion y solo los que sean capaces de realizarlo correctamente podran subsistir. Estos
mensajes no solo se trasmiten a sus clientes, sino a todos los publicos que deseen impactar,

entre ellos a sus colaboradores.

La toma de decisiones, solucién de problemas, delegacién del trabajo, planeacion,
motivacion, contratacion, seleccion, capacitacion y difusion, son actividades que se veran
impactadas de forma relevante por el adecuado manejo de la comunicacion, ya que es el
medio mediante el cual se transmite la informacion necesaria para la realizacion de

actividades para llegar a los objetivos organizacionales.

Vargas (2010) dice que la comunicacion “es una manera de establecer contacto con los demas
por medio de ideas, hechos, pensamientos y conductas, buscando una reaccion al comunicado
que se ha enviado, para cerrar asi el curso,... depende de las personas , y ocurre dentro y

entre ellas siguiendo un proceso de ida y vuelta.”

La comunicacién es el medio a través del cual recorre la informacion a la organizacion, es la
entrada de energia en un sistema y se vuelve ciclica con la retroalimentacién, Martinez &
Nosnik (2010) dicen que “el gerente y el directivo dedican mas del 70% de sus actividades
diarias a la comunicacion”: leer y redactar memorandums, cartas; hacer y recibir llamadas

tener, reuniones, hacer juntas, recibir visitas.

La comunicacion es vital para los administradores organizacionales y su
trabajo (Kanter (1977) encontré que los administradores que ella habia
estudiado, pasaban una abrumadora parte de su tiempo en las comunicaciones.
Por lo general, estas comunicaciones comprendian interacciones cara a cara
con subordinados, superiores, colegas y clientes. También haba reuniones de
un tipo u otro. Se tenia que contestar la correspondencia y los mensajes
telefonicos. En fin, el negocio de los administradores era la comunicacion....
A medida que uno se aleja de la cumbre de las organizaciones, se reduce la
proporcion del tiempo dedicada a las comunicaciones. Desde luego, se
advierte que el trabajo del personal de oficina estd ocupado de forma
abrumadora con el procesamiento de la informacion.
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(Hall, 1996:180)

Los niveles jerarquicos superiores son los que van a lidiar con la comunicacion, es decir que
son los que se van a encargar de que esta fluya a través de estrategias basadas en la

informacion que generan ellos mismos y sus subordinados.

Las comunicaciones en las organizaciones deben de proporcionar informacion
precisa con los matices emocionales apropiados para todos los miembros que
necesitan el contenido de la comunicacion. Esto supone que no hay excesiva
ni poca informacion en el sistema, y que esta claro desde el principio quién
puede utilizar la que esta disponible,... las organizaciones reinen mapas de
informacién que ya que utilizan, pero también contindan pidiendo mas
(Feldman y March, 1981). Esto es atribuible a las necesidades legitimas de los
gue toman decisiones.

(Hall, 1996:182)

La informacion que pueda generar una organizacién no es demasiada, ya que la toma de
decisiones serd méas acertada en cuanto cuente con mayor informacién. Una de las ventajas
es que la propia organizacion es generadora de una parte de esta, la otra parte proviene del
exterior y puede llegar a ellos a través de los clientes, proveedores, funcionarios publicos,

asociaciones, y todos aquellos que generen contenidos relevantes para la empresa.

Elementos de la comunicacién

Lo que esperamos cuando emitimos una comunicacion es que ésta sea efectiva, es decir que
logre cierto resultado. Vargas (2010) dice que la comunicacion efectiva “es aquella que da

como resultado los cambios que en el receptor intenta o desea ver el comunicador.”
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Tabla 3: Elementos que conforman el proceso de comunicacion

Elemento Caracteristicas

Emisor Una o varias personas con ideas, informacion y un propoésito para
comunicar.

Encodificacion Poner una idea en un codigo

Mensaje Es la forma en que se da la idea o pensamiento que el comunicador desea y
transmitir al receptor ya sea en forma verbal o no verbal

Medio o canal Vehiculo por el cual el mensaje viaja del emisor al receptor

Receptor Persona o personas que reciben un mensaje del emisor

Decodificacion Pasar del codigo a la idea, es decir que el receptor encuentre el significado
e interprete el mensaje del emisor.

Retroalimentacién Esta suministra una via pata la respuesta del receptor al mensaje del emisor
y si este ha producido la respuesta pretendida.

Fuente: Adaptado de Martinez & Nosnik (2010).

Los elementos que componen a un sistema de comunicacion, apegandonos al modelo de
Shannon y Weaver (1984) son: fuente o emisor, encodificacion, mensaje, medio,

decodificacion, receptor y retroalimentacion.

llustracién 28: Proceso de comunicacion

*Elementos
eEstructuras
*Planteamientos

*Simbolos
eImagenes
*Accion

*Accidéno
resultado
deseado

« Simbolos personal,
| * Imégenes escrito,

* Accién auditivo,
audiovisual |

resultado

deseado
* Simbolos /
Imagenes

Fuente: Adaptado de Modelnética, Modelos ejecutivos, Banamex (1982).

® Accidno
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Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional es aquella que fluye a través de la estructura organizacional

de la empresa, es decir los canales de comunicacion interna que se generan dentro de ella.

“La comunicacion organizacional es el proceso mediante el cual un individuo
0 una de las subpartes de la organizacion se ponen en contacto con otro
individuo u otra subparte (Hoddgetts y Altman, 1981). Esto nos clarifica el
hecho de que la comunicacion es una herramienta de trabajo importante con
la cual los individuos pueden entender su papel y se pueden desempefiar de
acuerdo con €l en la organizaciéon.”

(Martinez & Nosnik, 2010:30)

La comunicacion organizacional va a decirles a los colaboradores, dependiendo del area y
puesto gue se encuentren, como comportarse, desempefiarse y transmitir la informacion tanto
a sus superiores como a sus subordinados. Esta tiene como proposito facilitar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la empresa, o entre la empresa y su medio. Si
vemos a la comunicacién bajo esta Optica y en concordancia con Fernandez (2005) la

comunicacion organizacional puede dividirse en interna y externa.

e Comunicacién interna es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y
entre sus medios, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que
los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su
trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

e Comunicacién externa es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
coorganizacion hacia sus diferentes publicos externos... encaminados a
mantener o mejorar sus relaciones con ellos, proyectar una imagen favorable
0 a promover sus productos o servicios.

(Fernandez, 2005:12)

Para efectos de esta investigacion se abocaran los canales de la comunicacién interna, que
son a través de los cuales fluye la informacién administrativa. Y es que es en la comunicacién
interna donde se generan las relaciones entre colaboradores de una organizacion,
independientemente de su nivel en la estructura organizacional, y por la que se envia la

informacién mediante diferentes medios para la toma de decisiones.
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La comunicacion interna se vale de diferentes canales para el envio de la informacion. Estos

canales de comunicacion estan divididos en dos lineas, la formal y la informal.

llustracion 29: Comunicacion organizacional

Informal Formal

Elaboracién propia, 2014.

Comunicacion formal

Como su nombre lo dice la comunicacion formal es la que se da a través de los canales y
medios establecidos por la organizacion, a través de la cual fluird la informacion oficial.
Vargas (2010) dice que la comunicacion organizacional “es aquella en donde los mensajes
siguen los caminos oficiales dictados por la jerarquia y especificados en el organigrama de
la organizacion. Por regla general estos mensajes fluyen de manera ascendente, descendente

y horizontal”.

La comunicacion formal en sus tres formas tiene objetivos bien definidos, Chiavenato (2002)
dice que las comunicaciones descendentes ayudan a la implementacion de objetivos y metas,
instrucciones de trabajo, practicas y procedimientos, orientacién, retroalimentacion del
desempefio; las comunicaciones ascendentes dan a conocer problemas y excepciones,
sugerencias de mejoramiento, informes de desempefio, reclamos y quejas, informacién
financiera y contable y la comunicacién horizontal ayuda en la solucion de problemas
interdepartamentales, coordinacion interdepartamental y asesoria del staff para los

departamentos en linea.
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Comunicacion descendente

Como se menciono la comunicacion organizacional busca hacer fluir la informacion a traves
de la estructura de la organizacion, una de esas direcciones es la descendente, la fluye de

arriba hacia abajo dentro de los canales establecidos por la empresa.

Martinez (2010) define a la comunicacion descendente como la “comunicacion que se da
cuando los niveles superiores de la organizacién transmiten uno o mas mensajes a los niveles
inferiores.” Este tipo de comunicacion va de los directivos a los gerentes y de los gerentes a
los empleados. Dentro de los prop6sitos mas comunes de ésta se encuentra transmitir

situaciones e instrucciones especificas de trabajo.

En los niveles gerenciales es en donde se construyen y revisan los planes estratégicos de la
organizacion y a partir de ahi se envia a los diferentes departamentos para que cada uno con
base a sus responsabilidades encamine sus esfuerzos al logro de ese plan, la empresa al ser
un sistema llegara a la meta establecida cuando las acciones de todos los departamentos estén
encaminadas al mismo objetivo, bajos sus propias actividades y responsabilidades, y una de
las herramientas para que este sistema funcione adecuadamente y coordinado entre si es la

comunicacion.

El problema principal con la comunicacion descendente consiste en que suele
ser en un solo sentido. Se trata de un canal pobre que no aliente la
retroalimentacion de los que se encuentran en el extremo receptor. Para
corregir este problema los directivos deben de exhortar a los empleados que
usen los canales ascendentes.

(Hellriegel, Jackson & Slocum, 2004:439)

Esta herramienta es excelente para dar a conocer informacidn relevante al personal operativo
en la organizacién, aqui el trabajo de la direccién y la gerencia es incentivar a los empleados
a que retroalimenten con informacion que ellos generan o dar a conocer el funcionamiento

de la comunicacion descendente.
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Comunicacion ascendente

Uno de los canales a traves de los cuales la direccion puede conocer la percepcion de los
subordinados es la comunicacion ascendente. Savage (2010) define a la comunicacion
ascendente como “aquella que se da cuando las personas de los niveles bajos emiten uno o
mas mensajes a los niveles superiores en la estructura organizacional, a través de canales

formales e informales.”

La comunicacion ascendente consiste en dar retroalimentacion sobre la forma
en la que los empleados entienden los mensajes que han recibido a traves de
los canales descendentes. Ademas, les permite hacer sus opiniones e ideas. Si
la comunicacién ascendente resulta eficaz, puede constituir una liberacién
emocional, y al mismo tiempo, dar a los empleados una oportunidad de
participacion, la sensacién de que los escuchan y un sentido de valia personal.

(Hellriegel, Jackson & Slocum, 2004:439)

Si los directivos y gerentes crean la confianza en su personal, podran contar con una fuente
de informacidn directa sobre como se estan recibiendo y percibiendo las comunicaciones
descendentes, ademas de que es una buena oportunidad para interactuar con el equipo de
trabajo, en el que ellos puedan expresar su sentir hacia determinadas situaciones y se sientan

escuchados y tomados en cuenta dentro de la organizacion.

La comunicacién ascendente proporcionard informacion que ayudara en la toma de
decisiones ya que brinda datos de como fueron procesados los mensajes que se han enviado.
Savage (2010) enumera los siguientes enunciados sobre la importancia de la comunicacion

ascendente;

e “Proporciona informacion con respecto a la forma que se recibieron y
entendieron los mensajes ascendentes.

Ayuda a medir el clima organizacional.

Promueve la participacion del empleado en la toma de decisiones.

Permite el diagnostico de malinterpretaciones.

Incrementa la aceptacion de decisiones ejecutivas.

Mejora el conocimiento de los subordinados.

Fundamenta la toma de decisiones.”

(Savage, 2010:56)
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Dentro de las actividades que se pueden realizar para mejorar este tipo de comunicacion se
encuentran las reuniones periddicas con empleados, mantener una politica de puertas
abiertas, fomentar la participacion en grupos sociales, encuestas de opinion, buzén de quejas
y sugerencias, etc. Dentro de este tipo de comunicacion podemos encontrar algunos
problemas como lo son la creacion de rumores o lentitud en los mensajes; sin embargo estos
efectos se pueden contrarrestar siempre y cuando exista confianza entre el superior y el

colaborador.

Comunicacion horizontal

Una de las caracteristicas de la comunicacion informal es que se dara principalmente entre
colaboradores del mismo nivel, aunque este tipo de informacion impacta en las personas mas
que en el nivel jerarquico que ocupan, y serd a través de redes de informacion personal y
social mas que por comunicados oficiales. Estas particularidades hacen de este tipo de

comunicacion mas flexible pero inestable.

La comunicacion informal se desarrolla entre personas de un mismo nivel
jerarquico, en donde los individuos tienen la posibilidad de comunicarse
directamente entre si y, de hecho, esté relacionada con la formacion de grupos
dentro de una organizacion... su propoésito principal es proveer un canal de
coordinacién y solucion de problemas... ademas de que brinda la alternativa
de relacionarse con personas similares en la organizacion, lo que se hace muy
importante en la satisfaccion del trabajo.

(Martinez & Nosnik, 2010:72)

Este tipo de comunicacion surgird cuando los miembros de una organizacién necesiten
trabajar conjuntamente para sacar un proyecto adelante, ademas de que el flujo de la
informacidn es mas rapido y facil, y los individuos se pueden comunicar mejor entre iguales

que con los superiores.

Chiavenato (2002) dice que “el propdsito de la comunicacion horizontal no es solo informar,
sino solicitar actividades de soporte y coordinacién.” Esta comunicacién adquiere esta

dimension porque permite mandar mensajes entre lineas departamentales, con proveedores o
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clientes. Este tipo de mensajes suelen referirse a la coordinacion de actividades, el
intercambio de informacion y la resolucion de problemas. Algunas de las caracteristicas de

la comunicacion horizontal son:

llustracién 28: Caracteristicas de la comunicacion horizontal

ITIterueperiuctitia
problemas Ocultamiento y/o
Apoyo social emocional ; S control excesivo de la

Control del poder informacion
autoritario Especializacion de las

Ocupacion de vacios de personas
la comunicacién formal

)
®
-
=
o
=
S
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Fuente: Tomado de Martinez & Nosnik (2010).

Comunicacion informal

Dentro de una organizacién la comunicacién que se da no siempre es a través de los canales
y los medios formales, existe otra, como ya se mencioné en el apartado anterior, que
corresponde a la que se da entre los individuos y puede involucrar informacion personal de

los integrantes de la organizacion o relacionada directamente con la organizacion.

La comunicacion informal existe fuera de los canales autorizados y no siempre sigue la
jerarquia de autoridad. Se puede definir como la que “coexiste con comunicaciones formales,
aunque puede sobrepasar niveles jerarquicos o acortas cadenas jerarquicas verticales para

conectar virtualmente cualquier persona de la organizacion.” (Chiavenato, 2002:541).

Una de las razones por las que la comunicacion informal se considera menos precisa que la
realidad es porque tiene una tendencia a magnificar los errores y estos se recuerdan mas que
los aciertos. Esto se debe también a que da a conocer la realidad de una forma incompleta,
sin embargo” tres cuartas partes de este tipo de informacioén son veridicas” (Martinez &

Nosnik, 2010:76).
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La comunicacién informal se puede presentar a través de tres medios: noticias, comentarios
y rumores. Las noticias transmiten noticias que tienen fundamento pero que no se han
confirmado por las fuentes oficiales. Los comentarios son considerados interpretaciones de
la realidad y los rumores podrian considerarse la forma mas dafiina de este tipo de
comunicacion ya que carecen de fundamentos, es ambigua y las personas que las transmiten

resaltan los aspectos que més las impactan.

llustracién 30: Caracteristicas de la comunicacion informal
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Fuente: Tomado de Martinez & Nosnik (2010).

Comunicacion administrativa

Las organizaciones emplean a individuos Yy para que puedan realizar sus funciones deberan
de emplear sus habilidades personales de comunicacion, sino se comunican no podran
realizar sus actividades, ya que la organizacion requiere sistemas de comunicacion precisos
y fluidos. “La comunicacion es lo que permite a las personas organizarse, pues hace posible
que coordinen sus actividades para lograr objetivos en comun.” (Pelayo, 2009:157). Que se
pueda dar la comunicacion entre las diferentes jerarquias de la organizacion contribuye al
logro de los objetivos, entre mejor sea esta comunicacién mas facil sera llegar a acuerdo y

planear acciones que permitan llegar a estas metas.

La comunicacion administrativa se ha definido como el proceso de doble
sentido, a través del cual las personas que trabajan en una institucién, o tienen
contacto con ella, intercambian informacion con un propo6sito determinado,...
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influir positivamente sobre el rendimiento de la organizacion y/o sus
miembros mediante el intercambio de informacién para el mejor
aprovechamiento de los recursos.

(Pelayo, 2009:158)

Como vemos los factores que interviene dentro de la comunicacion administrativa son las
personas, la informacion y la capacidad de comunicarse. Cuando se escribe un correo
electronico, se participa en una junta, se envia una carta, se elabora un reporte se esta
hablando de comunicacion administrativa. Pelayo (2009) dice que “cuando se ejerce una
funcion administrativa o de mando es indispensable participar en intercambios
comunicativos” de diadas (entre administradores y subordinados o compafieros), grupos
pequefios (entre administradores y personal), grupo grandes (entre departamentos, clientes,
proveedores) y masivos (entre la organizacion, clientes, grupos civicos, oficinas de gobierno,

proveedores, competencia, publico en general).

Vargas (2010) dice que las habilidades comunicativas son ideas bien pensadas, facilidad de
palabras y el empleo de palabras claras, conocimiento de la ortografia reglas gramaticales,
etc., es decir saber lo que se va a decir, como se va a decir y a quien se le va a decir. Las
habilidades comunicativas, actitudes, nivel de conocimiento y la posicion del emisor dentro

del sistema ayudan a aumentar la fidelidad del mensaje.

A continuacion se presenta un cuadro con el uso correcto e incorrecto de las habilidades de

comunicacion administrativa.
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Tabla 4: Usos correctos e incorrectos de las habilidades de la comunicacién

Habilidad

administrativa

Uso correcto

Ensefiar a los colaboradores como se usa esta
herramienta.

Asignar un horario para su lectura.

Revisar los encabezados de los correos antes de
cualquier otra accion (borrar, responder, etc.)

Leer mensaje una sola vez y respéndalo, bérrelo,
archivelo y si requiere otra accion programela en su
agenda.

Eliminar spam.

Programar la respuesta automatica cuando no esté en

Uso incorrecto

Contestar correo electrénico
mientras se esta molesto o enojado.

Dejar mensajes que requieran
respuesta sin contestar.

Utilizar el correo electrénico para
asuntos personales.

Dejar el correo electrénico sin
mantenimiento periodico.

Dejar que los mensajes determinen
lo que va a hacer en su dia.

8 la oficina e indicar cuando regresara. Utilizar el correo electrénico para
S . . evitar situaciones dificiles cara a
= Indicar claramente en la linea de asunto el tema. cara
[&]
S . .
= Copiar a solo a personas involucradas. . .
g P P Escribir mensajes completos en
o Indicar con claridad lo qué se espera de quien recibird letras mayusculas.
S el correo. Incluir informacion necesaria y completa o
O indicar donde estara disponible.
Ser sincero si no se dispone de tiempo para escuchar.  Interrumpir y completar la frase de
. - uien habla.
Demostrar siempre que se esta dispuesto a escuchar. g
. Mostrar impaciencia o desinterés.
Mantener contacto visual.
. o . . Prejuzgar a las personas y a los
Evitar al maximo las interrupciones cuando Juzg P y
. mensajes.
escuchamos a alguien.
. - . Minimizar la importancia de lo que
Interrumpir cuando lo indica la otra persona mediante se dice
pausas. '
. Permanecer en la duda.
Leer comportamientos no verbales del que nos habla.
S
@ . . . - ~
S Indicar la atencion de quien habla mediante sefiales
§ no verbales, postura.
w Atender mas el fondo que a la forma.
Preparar un discurso siempre que sea posible. Hablar demasiado tiempo.
Tener en cuenta las caracteristicas de las personas a Hablar por hablar.
las que se dirige. . .
Emplear un leguaje excesivamente
Buscar objetivo claro al hablar. intenso.
Utilizar un lenguaje accesible y atractivo para nuestra  Demostrar inflexibilidad al hablar.
audiencia. .
= Menosprecia ro sobrevalorar la
c—_% Vocalizar correctamente. audiencia.
T

Utilizar cualquier apoyo posible.




Habilidad

Escribir

Uso correcto

Realizar un boceto de la estructura.

Elegir un tipo de vocabulario, sintaxis, estilo y
presentacion de adecuados a las caracteristicas
de las personas.

Escribir borradores.
Seleccionar un tono.
Incluir introduccidn, argumento y conclusién.

Introducir frases que resuman la intencion de lo
gue Sse quiere comunicar.

Sefialar fuente de datos, citas y cifras.
Cuidar con esmero la puntuacion.

Determinar con anticipacion la extension
maxima y minima del documento y ajustarse a
ellas.

Incluir ejemplos, explicaciones y analogias.
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Uso incorrecto

Mezclar tiempo o personas en los
verbos y abusar de la
adjetivacion.

Repetir palabras que queden
demasiado proximas entre si.

Recurrir a figuras gramaticales
complejas.

Olivar aquéllos que queremos
comunicar, a quien y a través de
que medio.

Exponer ideas incompletas.

Abusar de los signos de
puntuacion.

Enunciar una conclusién si
exponer adecuadamente sus
antecedentes.

Citas sin autorizacion.

Olvidar que todo lo escrito
guedara archivado.

Los escritos no deben reflejar
preferencia personal.

Conduccion de reuniones administrativas

Planear al maximo posible la reunién.
Definir los objetivos.
Recibir de forma cordial a los participantes.

Introducir a la reunion, exponer los temas a
tratar.

Dirigir la reunion, evitar interrupciones.

Subraye los temas importantes y procurara que
todas las ideas se expuestas de manera completa
y clara.

Propiciar un clima abierto y receptivo.
Recapitular lo més relevante.

Cerrar la reunién con un pequefio resumen de la
misma.

Iniciar la reunién sin planeacion.

Imponer los propios puntos de
vista y actuar de forma
prepotente.

Permitir que cuestiones de
importancia permanezcan
confusas.

Pasar de un punto a otro sin
sefialarlo.

Ejercer autoridad sobre un
individuo en forma disciplinaria,
es mejor hacerlo en privado.

Permitir que se desperdicie el
tiempo.

Olvidar que no solo se participa
en la reunion, sino que se le guia.

Fuente: adaptado de Fernandez (2009)
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Flores y Orozco (2005) presentan diferentes clasificaciones de la comunicacion
administrativa tomando en cuenta el fondo y el propdsito de la informacion, la condicionan
por el &mbito de su desarrollo, por la naturaleza de las relaciones que genera la comunicacion,
por la clase de organizaciones de las cuales proviene, o por las direcciones o cursos que

fluyen.

Clasificacion de la comunicacion administrativa por el contenido

La primera propuesta es clasificarla por interna y externa. Refiriéndose la interna a todos los
temas relacionados dentro de la estructura de la organizacién. Las comunicaciones externas

tienen lugar hacia afuera de la organizacion, en su doble sentido de realidad y recepcion.

La segunda propuesta corresponde a la comunicacion administrativa formal y la informal. La
forma es la que se da a través de los canales oficiales de la organizacién, que se mueve en
forma vertical, horizontal, transversal o circular, y que cuenta con la validez y el respaldo de

la autoridad. La informal es la que se surge entre las personas de la organizacion.

lustracion 31: Clasificacion de la comunicacion administrativa por el contenido

Interna

Externa

Clasificacion de la

Aaotly o . Vertical Ascendente
comunicacion administrativas —_————— }

por el contenido

- Horizontal Descendente
Formal, ordinaria .

u oficial

Transversal

y Circular

Informal,
extraoficial o
extraordinaria

Fuente: Adaptado de Flores y Orozco, 2005.
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Clasificacion de la comunicacion administrativa por la estructura del contenido

Las estructuras de las que hablan estos autores se refieren a los formatos administrativos
conocidos, que se presentaran en el cuadro ____, lo rescatable de ésta clasificacion es que
los formatos los dividen con dos intenciones: comunicacion descendente y comunicacion
ascendente. Del punto 1 al 11 se refiere a la informacion que va a fluir de forma descendente,

del punto 12 al 17 la informacion que fluird de forma ascendente.

La comunicacion es clasificable... al tema de contenido, y podemos dar
denominaciones a los agrupamientos, que cuando menos proporcionen una
idea sobre el punto de partida, destino o area a la cual se desenvuelve el
proceso de comunicacion; pero el contenido requiere de una forma, de una
estructura, de una presentacion en particular que otorgue fisonomia propia vy,
sobre todo, haga posible el propdésito de la comunicacion.

(Flores y Orozco, 2005:69)

lustracion 32: Clasificacion de la comunicacion administrativa por la estructura del
contenido

Clasificacion de la comunicacion administrativas A :
por la estructura del contenido | é i
-
| | b | s ! |
: 9 Medidas o YOS, 11 Derechos y 12 Encuestas de
8 Discursos ﬁ e o0 ﬁ manuales e é it -
- 14 Informesy | 13 Quejasy

Fuente: Adaptado de Flores y Orozco, 2005.
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Comunicacion estratégica

Asi como la planeacion en un momento determinado se volvid estratégica, la comunicacion
también. Llego un punto en el que no era suficiente comunicar por comunicar, ésta debia de
tener una intencion y un mensaje coherente con la identidad de la organizacion, se necesitaba
transmitir a los publicos diferentes mensajes con una identidad arraigada. Scheinsohn (2011)
dice que “la comunicacion estratégica procurar delinear un sistema integrador y coherente a

través del cual se articulen todas las comunicaciones de nivel tactico.”

Al igual que la planeacion la comunicacion estratégica tiene niveles de accion, los cuales son
estratégico, logico, tactico y técnico. Scheinsohn (2011) dice que “la estrategia es el
procesado de la informacion de inteligencia, que facilita saber donde ese esta y hacia donde
se esta yendo”. Dentro de la comunicacion estratégica la tactica se ocupara de los medios que

se utilizardn para alcanzar los objetivos estratégicos.

Dentro de las aportaciones mas valiosas de la comunicacion estratégica se encuentra la
coherencia. Se busca transmitir un mensaje unificado, a pesar de que el contenido de éste sea
distinto, en el fondo debe llevar esta esencia de la organizacion. Scheinsohn dice que hay que
tener coherencia entre lo que se hace, lo que se dice, como se hace y como se dice que se

hace.

En la comunicacién estratégica debe de existir coherencia entre lo que se
pretende comunicar y lo que se comunica: entre lo que se comunica
implicitamente y lo que se hace explicito; entre los propdésitos y los medios
para alcanzarlos; entre lo que se declara y lo que se hace.

(Scheinsohn, 2011:92)

El modelo de comunicacién estrategia de Daniel Scheinsohn es un mapa donde se presentan
los datos mas significativos del proceso comunicacional corporativo, y entiende a la
comunicacion como un sistema complejo dinamico y continuo. Dentro de este modelo se
distinguen tres componentes: a la empresa como sistema, al entorno general como un
microsistema y al medio ambiente inmediato como un suprasistema. A continuacion se

muestra el modelo de comunicacion estratégica de Scheinsohn en una representacion gréafica
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donde se ejemplifica la interaccion de los tres sistemas y como la organizacién manda

mensajes a estos.

lustracion 33: Modelo de comunicacion estratégica

|

Publicos \ Clientes
\ diversos W\ « Tecnoldgico

Reputacion
corporativa

Qanizacién

Otras

,\ empresas

Fuente: Adaptado de Scheinsohn, 2011.

Planeacion estratégica

En el nivel de competitividad que existe actualmente, ya no es suficiente solo actuar con el
dia a dia, hay que ver mas alla, adelantarse a la competencia y ofrecer a los clientes una
experiencia que los haga recordar y preferir a la organizacion; y la organizacion, como todo
sistema, se ve afectada en su funcionamiento y logro de objetivos si una de sus partes no
funciona adecuadamente, por eso es necesario unificar y construir procesos que entreguen

siempre la informacién con los mismos lineamientos.
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La planeacion estratégica se da en los niveles directivos de una organizacion, dentro de las
organizaciones existen dos direcciones, la direccion estratégica y la direccion operacional, la
planeacion estratégica tiene accion en la primera. “La planeacion estratégica es la respuesta
logica a las necesidades de escudrinar un futuro incierto, complejo y cambiante” (Martinez,

2008:97).

En la planeaciones estratégica de la PyMES, el ejecutivo en jefe o director, es el responsable
de recopilar los datos e informacion y formular las estrategias, las demés areas son las
responsables de entregar esta informacion a la direccion, ademas de que ésta también podra

obtenerla de contactos personales y medios de comunicacion.

llustracion 34: Fuentes de obtencion de la informacion para la planeacion estratégica

Produccion

‘ E
/
Gerencia:
Medios de recopila |
comunicacion informacion \—1

v datos

Fuente: Adaptado de Steiner, 2012.

Los beneficios de llevar a cabo la planeacion estratégica en las organizaciones son variados,
entre ellos se encuentra que hacer de la planeacion y la estrategia una actividad recurrente en
las actividades directivas, no se pierde de vista la vision de la empresa y que continuamente
se estdn contestando cuestionamientos que Ilevan al logro de esos objetivos, permite estar

monitoreando constantemente el funcionamiento de la empresa y si éste no fuera el adecuado
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se pueden realizar los cambio correctivos de manera inmediata y se convierte en una red

continua de informacion. El siguiente cuadro pone en evidencia estas afirmaciones.

llustracion 35: Beneficios de la planeacion estratégica

Es esencial para cumplir

con las Introduce un nuevo conjunto de

responsabilidades de la = i sy fuerzas decisivas
—— S I

* Debe de llegar a ser » Formula y contesta « Simula el futuro * Es unared de
parte integral de las preguntas en forma « Aplica el enfoque de sistemas comunicacion
actividades directivas ordenada y con una « Exige el establecimiento de - Capacitaa los

escala de prioridades y objetivos directivos
Ligencla « Revela y aclara oportunidades y + Incentiva la
peligros futuros participacion

» Estructura para la toma de
decisiones en toda la empresa

+ Base para otras funciones
administrativas

* Mide el desempefio
« Sefiala asuntos estratégicos

Fuente: Adaptado de Steiner, 2012.

Sin duda la aportacion mas grande de la planeacion estratégica es la posibilidad que brinda
de simular o predecir el futuro, en base a la informacion que ya se tiene, para poder disefiar

y ejecutar acciones.

Cabe sefialar que toda la informacién que se presenta en este capitulo es relacionada y
relevante a las caracteristicas de La Route Des Vins, con la intencidn de que se conozca y
aplique la informacidon aqui planteada.
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Capitulo 4. Metodologia

La investigacion se llevara a cabo en las oficinas corporativas de La Route Des Vins. El
estudio se aplicara a la primera linea de mando de la organizacion, y analizard como viven la
comunicacion administrativa; tanto sus fortalezas como areas de oportunidad. La importancia
del manejo de la informacién dentro de la comunicacion administrativa es vital, ya que de
estos datos, su registro e interpretacion se pueden sacar tendencias para la toma de decisiones.
Scheinsohn (2011) en su libro de Comunicacion Estratégica refiere que la estrategia es el
procesamiento adecuado de la informacion que ayuda a saber a donde se esta y hacia donde
se va, por este motivo es necesario conocer la situacion actual de la informacion
administrativa para poder eficientarla, esto se puede hacer a través de un estudio estructurado

en el cual se observen y midan los hechos sin alterarlos.

A continuacion se presenta la ruta metodoldgica que se siguié en esta investigacion,

posteriormente se ira detallando cada punto de la ruta.

llustracion 36: Ruta metodoldgica

Cuantitativo Transversal

Hipotesis
correlacional

’ - Escalonamiento ad a
Ll . tipo Likert ’ descriptiva
| .
\J \J

Elaboracion propia, 2014.
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Enfoque Cuantitativo

Esta investigacion es de un enfoque cuantitativo ya que pretende recopilar informacion para
describir y analizar el comportamiento de un fenémeno sin influir en él, bajo la perspectiva
de Hernandez, Fernandez, & Baptista el enfoque cuantitativo “usa recoleccion de datos para
probar hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer
patrones de comportamiento y probar teorias” (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2010:4).

En esta investigacion se levantara una serie de datos a través de un instrumento para probar
la hipotesis planteada, y con una medicion numérica se analizara el fendmeno de interés, la
comunicacion administrativa, para determinar el comportamiento actual y la validez de la
hipétesis.

A continuacidn se detallan las fases del proceso de investigacion cuantitativo, las cuales se

siguieron para el presente estudio.

llustracién 37: Proceso cuantitativo

* Idea

* Planteamiento del problema
* Marco teérico

+ Alcance del estudio

* Hipo6tesis y variables

« Disefio del estudio

* Definicion y seleccion de la muestra

* Recoleccion de datos

* Anélisis de datos
* Reporte de resultados

* Propuesta

Fuente: Adaptado de Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010.
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Investigacion No-Experimental

Se hara un analisis de la comunicacidén administrativa, asi como se vive en la organizacion,
sin influir en ésta para poder obtener informacion de como se esté presentando el fendmeno

de la investigacion, por lo tanto el tipo de investigacion que se realizard es No-Experimental.

“La investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente las variables.
Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional
las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal como
se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos”.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010:149)

Lo que se busca en esta investigacion no es manipular las situaciones que se viven en el
corporativo de la Route Des Vins, sino ver algo tangible, como una fotografia, para analizarla

dentro de un contexto natural sin alterar los hechos.

Diseno transversal correlacional-causal

Como ya se menciono, esta investigacion va a tomar una fotografia de la realidad, es decir
se va a estudiar el fenébmeno en un Gnico momento, retomando a Hernandez, Fernandez, &
Baptista, “el disefio transversal o transaccional recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interpretacion en
un momento dado, es como tomar una fotografia de algo que sucede” (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2010:151).

En este caso de estudio se recogerd la informacion en un solo momento, es decir el
instrumento seré aplicado en un solo dia a todo el personal seleccionado del corporativo, para
describir y analizar las variables que se desprenden de la hipotesis de esta investigacion, que
se encuentran ligadas o relacionadas con la comunicacion administrativa. En este sentido
retomaremos a Hernandez, Fernandez, & Baptista que habla de los disefios transversales

correlacidnales-causales.

“Los disefios transversales correlacidonales-causales describen relaciones
entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en un momento
determinado, ya sea en términos correlacionales, o en funcion de la relacion
causa-efecto... Los disefios correlacionales-causales pueden limitarse a dos
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categorias, conceptos o variables, o incluso abarcar modelos o estructuras mas
complejas.”

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010:155).

Para este estudio vemos que la comunicacion administrativa estd relacionada con la
planeacion estratégica, los sistemas de informacion administrativa, la comunicacion
organizacional, la comunicacion formal y la comunicacién informal, variables de estudio de

esta investigacion

Hipdtesis
Las hipotesis son los enunciados que nos permite validar o rechazar una premisa realizada

sobre el caso a explorar. En este punto se esta hablando de la comunicacion administrativa y
como ésta al ser formalizada mejoraria los procesos dentro de La Route Des Vins.

El término de hipdtesis proviene del griego hypo, que significa debajo o
inferior, y thesis, que significa posicion o situacion. Una hipotesis es una
suposicion de algo posible o imposible para sacar de ello una consecuencia.
En el campo especifico de la investigacion, hipétesis es un enunciado que se
establece provisionalmente como base de una investigacion que puede
confirmar o negar la validez de aquella.

(Mufioz, 2011:80)

Asi mismo la hip6tesis debe cumplir con algunos requisitos tal como los marcan Hernandez,
Fernandez, & Baptista (2010), estas son las siguientes caracteristicas: a) debe referirse a una
situacion real, b) las variables deben ser comprensibles, precisas y concretas, ¢) deben ser
claras y logicas, d) las variables deben ser observables y medibles, e) deben estar relacionadas
con alguna técnica para probarlas. En los siguientes apartados se hablara de las variables de
esta investigacion y el instrumento bajo el cual se validara la hip6tesis planteada.

Hipdtesis correlacional

Al ser esta investigacion de tipo correlacional, en el cual tomamos una fotografia de la
realidad para analizarla en la cual hay una relacién entre las variables de la investigacion,

Gomez nos da el siguiente concepto sobre las hipotesis correlacionales:
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Especifican la relacion entre dos o mas variables. Corresponden a los estudios
correlacionales y pueden establecer la relacion entre dos o mas variables o
establecer la asociacion entre dos 0 mas variables... Sin embargo, las
hipdtesis correlacionales no sélo pueden establecer que dos 0 més variables
se encuentran asociadas, sino también como lo estan, alcanzando el nivel
predictivo y parcialmente explicativo... el orden en que coloquemos las
variables no es importante porque no hay una relacion de causalidad y no
hablamos de variables independiente y dependiente.

(Gomez, 2006:77)

Teniendo estas consideraciones, la hipotesis para esta investigacion queda formulada de la

siguiente manera:

lustracion 38: Hipotesis

+El disefio de un plan estratégico formalizara los procesos de
comunicacion administrativa.

Elaboracién propia, 2014.

Variables

Las variables son aquellos conceptos o categorias que acompafian a la hipdtesis y sirven como
herramientas para comprobar o rechazar dicho enunciado, para efectos de esta investigacion nos
apoyaremos en la definicién que nos da Mufioz.
Las variables de estudio son aquellos fendmenos, caracteristicas, cualidades,
atributos, rasgos o propiedades que son de interés para el investigador y cuya
variacion es susceptible de medicion. Las variables adoptan diferentes

valores, magnitudes o intensidades dentro de un grupo de elementos a
considerar en las hipdtesis.

(Mufioz, 2011:149)

Una de las caracteristicas de las variables es que, a través de instrumentos, pueden ser medibles, y
estan ligadas con la hipdtesis. A continuacion se describen las variables de esta investigacion, que se
desprenden de la hipdtesis, en la que se habla de plan estratégico, comunicacion administrativa y

formalizacion.
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llustracion 39: Hipdtesis y variables de investigacion, caso de estudio La Route des
Vins

«El disefio de un plan estratégico formalizara los procesos de
comunicacion administrativa.

Sistemas de
informacion
administrativa

Comunicacion Comunicacion Comunicacion
Organizacional formal informal

Plan
Estratégico

Analizar Proceso

Canales no
oficiales

Toma de
decisiones

Propdsito

Procesar

Sin
legitimidad de
autoridades

Formalizacion
de la
informacion

Ejecucion de
decisiones

Elaboracion propia, 2014.

Para llegar a estas variables partimos de los conceptos relacionados con la hipotesis de esta
investigacion, que en este caso son planeacion estratégica, sistemas de informacion administrativos,
comunicacion organizacional, comunicacion formal y comunicacion informal; teniendo las categorias
relacionadas con el caso de estudio se identificaron los conceptos claves de cada definicion y sobre
las cuales se iban a trabajar, se determinaron las dimensiones o el sentido que se le iba a dar a cada
variable, el indicador al cual respondian y finalmente la construccion del cuestionamiento o enunciado
que va a permitir medir la percepcion que tiene el colaborador con respecto a cada variable. Toda esta

informacion se puede ver de manera grafica en la sabana de variables.
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Tabla 5: Sdbana de variables investigacion La Route des Vins

Concepto Definicion Variable Dimension Indicadores

Es el conjunto de acciones que en el Acciones Recepcion Informacion 2
presente hace una institucion, empresa u 3
organizacion, encaminadas al logro de Toma de Utilidad 4
. decisiones 6
resultados a futuro, que le permitan tomar o
o . . Seguimiento 7
o decisiones con la mayor certeza posible, L
> Ejecucion de 12
= organizando eficaz y eficientemente los .
s g y decisiones 13
& esfuerzos necesarios para ejecutar esas
c .. ..
kS decisiones y darles el seguimiento
o
correspondiente, todo ello en el marco de
las contingencias por las que puede a
travesar la organizacion en el corto,
mediano y largo plazo (Pinto, 2000:68)
Sistema de informacién administrativa. Se Analizar Generacion ~ Transmision 1
da este nombre al sistema que examina y de de la 8
c recupera los datos provenientes del Procesar informacion  informacion 9
0 ) . 11
8 o ambiente, que captura los datos a partir de o )
E > . . Formalizacién de  Oportuna Formalidad o 13
S B las transacciones y operaciones efectuadas . - . .
=l la informacion informalidad 15
£ g ) .
© 2 dentro de la empresa, que filtra, organiza 'y Utilidad dela 16
é % selecciona los datos y los presenta en forma comunicacién 20
2 de informacién a los gerentes, Resolucion 21
» proporcionandoles los medios para generar 24
informacién deseada. (Murdick, 1988:6). 28
Es el proceso mediante el cual un Proceso  Estructuracion Comunicacion
individuo o una de las subpartes de la escrita 5
_ organizacion se pone en contacto con otro  FroPosito Formalizacion 14
g R - Comunicacién 19
o individuo o subparte, con un propésito ) ]
2 - i . Red o Validez por medios 23
N especifico a través de una red o camino . .
c camino electronicos 28
g que puede ser formal o informal. 30
= (Martinez, 200:30) Comunicacion
'% por medio de
s aplicaciones
]
g de mensajeria
@)
Comunicacion
oral
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Concepto Definicion Variable Dimension Indicadores

siguen los caminos oficiales dictados oficiales on 8
por las jerarquias y especificados en Comunicacio descendent 9
. o Jerarquia n escrita e 10
el organigrama de la organizacion. "
= Por lo general, estos mensajes fluyen N -
I Comunicacio Comunicaci 12
S
‘E de manera ascendente, descendente u n oral on 13
:§ horizontal. (Martinez de Velasco, Ascendente 14
2 2010:31) 15
=}
g Comunicaci 16
© on 17
Horizontal 18
19
20
21
Es el intercambio de informacién que se ~ Canales no Recepcion de Noticias 22
establece entre las personas en una oficiales informacion 23
organizacion, independientemente de los Comentarios 24
. . Sin Transmision de 25
= puestos que ocupan en ella, sin seguir
1S . o ] legitimidad informacion. Rumores 26
S canales ni procedimientos establecidos
= de 27
% formalmente cuando toca elementos de autoridades 28
8 trabajo, sin tener la legitimidad de las 29
c
g autoridades correspondientes en esa area. 30
o
© (Martinez de Velasco, 2010: 75) 31
32
33
34

Elaboracion propia, 2014.

Muestra no probabilistica

Esta investigacion se va a llevar a cabo en las oficinas corporativas de La Route Des Vins
ubicadas en la ciudad de Puebla, en especifico en los puestos de toma de decisiones, esto es:
gerentes administrativos y operativos de las tres sucursales propias con las que cuenta la
organizacion, el universo de este estudio es muy reducido por lo tanto se recurre a una
muestra que no es de tipo estadistico, la cual definimos de la siguiente manera.
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En la muestra no probabilistica la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion o de quien hace la muestra. Aqui el procedimiento no es
mecanico ni con base en férmula de probabilidad, sino que depende del
proceso de toma de decisiones de un investigador...y, desde luego, las
muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion. La
finalidad de este tipo de muestras no es la generalizacion en términos de
probabilidad... pues la eleccién de los elementos depende de razones
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010:176)

Al tener un universo tan pequefio y hablar de planeacion estratégica y formalizacion de
procesos administrativos es necesario involucrar en este estudio a la primera linea de mando
de la organizacion, los colaboradores que toman decisiones para que las cosas pasen y que

también formulan técticas para llegar a los objetivos establecidos por la organizacion.

Homogénea

Como ya lo mencionamos, el grupo de colaboradores que vamos a muestrear comparten
similitudes entre ellos, son tomadores de decisiones, crean estrategias tacticas y supervisan
al personal operativo, ellos comparten un mismo perfil de accién dentro de la organizacion,
lo que se quiere saber es como se comporta este grupo en particular porque ellos son
generadores de informacion y tomadores de decisiones. Al tener todos estos datos se puede
inferir en que la muestra de esta investigacion es no probabilistica homogénea, la cual

Hernandez, Fernandez, & Baptista, definen de la siguiente forma.

Las unidades seleccionadas poseen un mismo perfil o caracteristicas, o bien,
comparten rasgos similares. Su proposito es centrarse en el tema a investigar
0 resaltar situaciones, procesos o episodios de un grupo central. En otras
palabras, al seleccionar este tipo de muestra pretendemos describir un su
grupo en profundidad.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010:398)

A continuacion en la siguiente imagen se presenta, en el cuadro sombreado de color fucsia,
el personal al que le sera aplicado el instrumento en la organizacion, como se observa ellos
se ubican en la primera linea de mando y son fuente importante de generacion y envio de

informacion.
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Ilustracion 40: Personal al que le sera aplicado el instrumento en La Route des Vins

‘general

Auxiliar administrative |5
|
———— ——— e
Relacianes Gerente de
Publicas ‘ franquicias
[ £ ¥ 3

Camprasy S ran e
mantenimiento ‘ :
Contral Supervision dej s Responsable
2 =4 Panaderia o
interno franguicias de Produccio op
Ayudante de
almacén

Gerente 4
Poniente

Gerente
Huexotitla

Gerente
operativo

Gerente
operativo

Panadero Cocineros

Ayudantesde:
cocina

Ayudante de
panaderia

Organigrama corporativo

4 Poniente

ITTL

Elaboracion propia, 2014.

Instrumento de medicidn, Escalonamiento tipo Likert

Las variables de este investigacion se mediran utilizando la escala tipo Likert, y ayudara a
evaluar la percepcién que tiene el personal seleccionado en la empresa sobre la comunicacién
administrativa y su formalidad dentro de la organizacion, como dice Briones (2003) la escala
nos va a permitir medir la realidad de los individuaos encuestados en un momento

determinado, por ser una investigacion transversal.

“La escala Likert estd especialmente destinada a medir actitudes o
predisposiciones individuales a actuar de cierta manera en contextos sociales
especificos, o bien, a actuar a favor o en contra de personas, organizaciones,
objetos, etcétera... los pasos principales que se siguen en una escala Likert
son los siguientes: 1) definicion nominal de la variable o actitud que se va a
medir, 2) recopilacion de items o indicadores de esta variable, 3)
determinacidn de las puntuaciones dadas a los items, 4) aplicacion de la escala
provisional a una muestra apropiada y calculo de las puntuaciones escalares
individuales, 5) analisis de los items utilizados para eliminar los inadecuados,
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6) categorizacion jerarquica de la escala, 7) céalculo de la confiabilidad y
validez de la escala.

(Briones, 2003:45)

Para efectos de esta investigacion se va a implementar un cuestionario de 34 enunciados, divididos
en cinco categorias: Plan Estratégico, Sistemas de Informacion Administrativa, Comunicacion
Organizacional, Comunicacion Formal y Comunicacion Informal. De estas categorias se derivan las
variables toma de decisiones, formalizacion de la informacién, red o camino, canales oficiales y
canales no oficiales; las cuales son las variables mas relevantes para la investigacion. Con este analisis
se conocerd la situacion comunicacional de La Route Des Vins, las fortalezas y areas de oportunidad

de la organizacion.

Presentacion

Finalidad del estudio

Explicacion de conceptos relevantes
—_—
Explicacion de la escala Likert

—_

Enunciados sobre planeacion estratégica

Enunciados sobre sistemas de informacion
administrtiva

A A AL AL A

Enunciados sobre comunicacién formal

Enunciados sobre comunicacién informal

llustracién 41
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llustracion 42: Instrumento de medicion

ENCUESTA DE COMUNICACION ADMINISTRATIVA

Estimado colaborador de La Route Des Vins en calidad de estudiante de la Maestria en Comunicacion Estratégica de la
BUAP y con pravia autorizacion de la Gerencia General, me encuentro realizando un estudio acerca de la comunicacion
administrativa que se vive en su crganizacion.

De manera atenta solicitamos su colaboracion para responder con franqueza a las siguientes preguntas. Tenga en
cuenta que sus respuestas seran completamente andnimas y se utilizaran unicamente para fines académicos. Los
resultados que se obtengan serdr utilizados para la elaboracién de una tesis de posgrado.

Consideraciones para responder esta encuesta:

En la presente encontrara diferentes conceptos, los cuales definimos a continuacion para especificar a qué nos
referimos:

Por favor encierra la expresion que represente su sentir ante los siguientes cuestionamientos:

Comunicacion escrita: Memorandum, fax, carta, minuta.

Comunicacion electrénica: Correo electrénico.

Comunicacion de aplicaciones de mensajeria moévil: Skype, mensajes mns, whatsapp.

Comunicacion informal: Skype, mensajes mns, whatsapp, llamadas telefénicas, noticias, comentarios rumores.

Py

£ T

2

w-.w
Pz o
Hal

Casi siempre Algunas veces Rara vez Muy rara vez

Los medios de comunicacién utilizados actualmente funcionan de forma adecuada.
g
&

.
..

A

Se me coemunica en tiempo la informacién que necesito para el desampefio de mi trabajo.

N N L e, o
&8 z g v e
) R * k
El equipo directivo brinda algun seguimiento a la informacién que solicitan los mandos intermedios.
T,

O T

e

Tomo decisiones en base a la informacién que me fue brindada por los directivos con antelacién.
Vet TN P i :
& & [ 35 ] ® ‘:’ -
Existe una comunicacion formal establecida entre las areas de mi organizacién.
) [N SN v
\0.‘" T i) -
i 5 i 1 4;(;?;

Existe algln tipo de retroalimentacién por escrito Cuando hay un prohlema en mi departamento por parte de
mi jefe o superior.

SN

Doy seguimiento per escrito a los pendientes, tareas, objetivos de forma 'p'e riédica y puntual.

Eay aln) o it
EXE ‘el % .

Envio de forma escrita la infarmacién administrativa para el adecuado funcionamiento de la organizacién.
N N o b I
me Py s i) T

Manejo un registro de la infermacién per escrito para las accicnes en mi area de trabajo.
A o -
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Casi siempre Algunas veces Rara vez Muy rara vez Nunca

10. Es frecuente el envié o recepcmn de informacién por escrito a través de memos, cm:ulares minutas y cartas.
N PN B < .
" )

11. En la organizacion se da seguimiento por escrite a los pendientes, tareas, objetivos de forma periédica y

puntual.
Pt o)

12. Los mandos intermedios reciben de manera formal la informacién gue solicitan al equipo directive.
Lo ’h ™ ./ L s

13. Me informan por medios electrénicos las accienes estratégicas que tengo que seguir para el funcionamiento

de mi departamento.
P

14. El uso de los correos electrénicos me permiten dar segmmlento a mis actividades cotidianas laborales.
N fen :

15. Respondo a los correos electrénicos que me envian de forma cportuna.
PR :’.'“:: gr ;

o

g 2
18. Se fermaliza la comunicacién administrativa en las reuniones de trabajo.

N T Lo i
TR e Y > Bl

18. En las juntas de trabajo la empresa asigna un responsahle que fermalice la infoermacién que se plantea en esas

reuniones.

) Fiay
o L B

s

20. Existe una linea de accién por parte de la empresa para verificar el manejo de la informacion escrita producto

de las distintas reuniones.
N Jaz

21. Se me informa por escrito de los avances que emsten en relacién a los temas abordados en las juntas
o™ [ eron

22. Es comun que la informacién administrativa que rembo sea de forma |nformal
N o

23. Cuando recibo mensajes de manera informal, me es mas dificil darle segulmlento a mis actividades de trabajo.
feen ey
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Casi siempre Algunas veces Rara vez Muy rara vez Nunca

24, Se publican noticias relevantes de la empresa en algin espacio de la organizacién.

T e TN

i
25. Frecuentemente reciko instrucciones de mis tareas laborales por medio de llamadas telefénicas.

N o~ o
26. Utilizo aplicaciones de mensajeria mévil para transmitir informacion relevante para el funcionamiento de la
organizacién.

Pt o U
B +
27. Es comun que reciba instrucciones de trabajo a través de aplicaciones de mensajeria moévil.

smm: e

28. Cuando recibo mensajes de aplicaciones de mensajeria mévil puedo entragar mejores resultados.

29. Los mensajes enviados por las aplicaciones de mensajeria mévil tienen la misma validez que un escrito
firmado.

7N
S

S

30. Considero gue el uso de aplicaciones de mensajeria mévil entorpecen las actividades administrativas de la

organizacion,
£

31. La informacién entre compaferos para el desempefic de nuestras actividades es mas opertuna que la que

recibimos de manera escrita.
o™ Fain
S e,

32. La informacién se da por mis compafieros de trabajo antes que por los directivos.

7N 0 e g
s P bt i ?

33. En general, el rumor entre los compafieros sobre alguna situacién del trabajo administrativo tiene mayor
validez lainformacién oficial.
Pty L s LA

34. Nos informan de la situacion de la empresa los rumores mas que los comunicados oficiales.
Tt ey AN

i

Elaboracion propia, 2014.
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La interpretacion de la escala Likert para efectos de esta investigacion se realizara de la
siguiente manera, teniendo en cuenta la periodicidad con la que se dan los fenémenos que se

pretenden estudiar de acuerdo a cada categoria presentada.

llustracidn 43: Puntuaciones dadas a los items de la escala Likert

2 W/ |\

S[C

N V.

Elaboracién propia, 2014.

Analisis de datos, estadistica descriptiva

Para el andlisis de los resultados de esta investigacion haremos una descriptiva estadistica,
es decir, se presentaran graficas de los resultados obtenidos de los cuestionamientos
realizados en el instrumento de medicion, estas graficas estaran disponibles en el apartado de

Anexos 1, Mufioz (2011) nos da la siguiente definicion de estadistica descriptiva.

Es aquella rama de la estadistica donde se interpretan fielmente los datos, ya
sea que se presenten en graficas, cuadros, resumenes, etcétera. Aqui, los datos
solo se usan si admitir que se modifiquen algunos de ellos, esto es, se utilizan
tal y como se obtuvieron de la realidad.

(Mufioz, 2011:121).

Los resultados de esta investigacion se van a presentar en tres conglomerados: 1) planeacion
estratégica, 2) sistemas de informacion administrativa, 3) comunicacion organizacional,

formal e informal. La razon por la que se trabajaran conglomerados es porque permite



Pagina |86

entregar resultados mas precisos sobre la situacion de cada categoria. Se quiere conocer cuél
es la situacion comunicacional actual, si esta formalizada o si existe algun indicio de

formalizacion en ella.

Esta es la ruta metodoldgica que seguira la investigacion sobre la formalizacion y planeacion
de la comunicacién administrativa aplicada a la empresa La Route Des Vins, ubicada en la
ciudad de Puebla, los resultados obtenidos ayudaran a confirmar o rechazar la hipétesis
planteada en esta investigacion, de ser positiva la investigacion podremos presentar un plan
de accidn que permita volver estratégicas las actividades que se estén haciendo o implementar

algunas que no se apligquen.
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Capitulo 5. Analisis de resultados

El proposito de la investigacion de este instrumento en concreto, es diagnosticar como se
encuentra la comunicacion administrativa en la empresa La Route Des Vins. La organizacion
ha tenido un importante crecimiento provocando la creacion y reasignacion de puestos,
funciones y actividades. Por ende las comunicaciones tienen que transformarse o
desarrollarse junto con la organizacion, por este motivo es necesario saber el estado actual
de la accion comunicativa para poder, posteriormente, presentar una herramienta que permita

iniciar esta evolucion.

Considerando el planteamiento del problema la empresa hoy se enfrenta a una gran
competencia, lo que la lleva a fortalecer sus procesos internos y sus comunicaciones, en una
economia donde la informacion es poder y eje central para la toma de decisiones los procesos
comunicacionales deben de estar perfectamente definidos. Como se ha planteado en la
hipdtesis, “el disefio de un plan estratégico formalizara los procesos de comunicacion
administrativa”, es por ello necesario conocer la situacion actual de esa comunicacion para

poder volverla estratégica.

La encuesta fue aplicada a doce colaborados de La Route Des Vins, pertenecientes a la primera y
segunda linea de mando de la empresa. A continuacion se describen los resultados mas destacados
que pretenden identificar dimensiones de accidn de la comunicacion en la organizacion. Cabe resaltar
que este estudio esté dividido en cinco areas de interés: Plan Estratégico, Sistemas de Informacion
Administrativa, Comunicacion Organizacional, Comunicacion Formal y Comunicacion Informal. De

estas categorias se derivan las variables de la investigacion.

Las variables de mayor relevancia para esta investigacion son: a) toma de dediciones, b)
formalizacidn de la informacion, c) red o camino, e) canales oficiales y f) canales no oficiales. Estas

variables son la base para poder analizar el estatus comunicacional de la organizacion.
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llustracion 44: Variables de investigacion, caso de estudio La Route des Vins

Sistemas de
Plan Estratégico informacion
administrativa

Comunicacién Comunicacion Comunicacion
Organizacional formal informal

I Acciones | l Analizar I ' Proceso
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Canales oficiales oficiales

Toma de
decisiones

"
l Procesar I Proposito |

Sin legitimidad
de autoridades

Jerarquia

l Ejecucion de IIormaIlzauon de Red o camino

decisiones la informacion

Elaboracion propia, 2014.

lustracion 45: Colaboradores a los que les fue aplicado el instrumento

U d UE Direccion
general

general

Auxifiar administrativo
Camprasy Gerente de
mantenimiento franquicias
n al . S ision dg) :
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interno franguicias de Produccio operativo
Ayudante de
almacén

Gerente 4
Poniente

Gerente
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Publicas Huexotitla

Gerente
operativo

Gerente
operativa

Panadero Cocineros

Ayudante de
panaderia

Organigrama corporativo

4 Poniente

Elaboracion propia, 2014.

A continuacion se presentan los resultados de la investigacion por area de interés. En la seccion de
Anexos, en el apartado de Anexos 1, podra encontrar los resultados por item del instrumento aplicado
en La Route Des Vins oficinas corporativas. La informacion se presenta por conglomerados formados
a partir de las variables de estudio.
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Planeacion Estratégica

La planeacién estratégica vista como el conjunto de acciones (toma de decisiones) basadas en la
informacion del presente o pasado que realiza una organizacion, con el objetivo de lograr resultados
en el futuro. En este apartado se presentaran los resultados obtenidos de las variables relacionadas a
ésta categoria.

Existe una tendencia favorable hacia la generacion de la informacién y a su documentacion por
escrito, como lo demuestran las respuestas que proporcionaron los colaboradores en sus

cuestionarios., esto se debe a que el 60% de las veces la informacion que se genera es escrita.

llustracion 46: Generacion de la informacion

Generacion de informacion

Informacion escrita 60%

Generacion de informacion 60%

Elaboracién propia, 2014.

Con respecto a la retroalimentacién, que es la que indica si se entendi6 el mensaje enviado y como se
interpretd, existe una tendencia negativa hacia ella. La respuesta de la gerencia no es oportuna ya que
solo el 37% de las veces responde a las solicitudes de informacion y se envia informacion a los
colaboradores necesaria su actividad y solo en el 50% de los casos existe retroalimentacion, lo que
provoca que los colaboradores no puedan ejecutar acciones y tomar decisiones oportunas. Como se

vio anteriormente si se esta generando la informacion pero no se estd formalizando.



llustracion 47: Retroalimentacién de la informacién
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Retroalimentacion

Envio de informacién administrativa a 37
colaboradores 0

Retroalimentacion escrita

Respuesta de gerencia a la solicitud de la 379
informacion 0

50%

Elaboracion propia, 2014.

Esta grafica nos expone que los colaboradores estdn tomando en cuenta la informacion que se les
envia para la toma de decisiones, ya que el 83% de las veces la toman en cuenta para sus decisiones,

y el 60% del tiempo esta generando y enviando informacién. Una tendencia positiva hacia la

generacion, envio y recepcion de la informacion.

llustracién 48: Toma de decisiones

Toma de decisiones

Seguimiento por parte de colaborador
Informacion electrdnica de acciones estratégicas

Toma de decisiones en base a informacion

60%

60%

83%

Elaboracién propia, 2014.
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Sistemas de Informacién Administrativa

Los sistemas de informacion administrativa son los que revisan y recuperan datos provenientes de la
organizacion a partir de las operaciones que se dan dentro de la empresa con la finalidad de reunir
informacion para la toma de decisiones. En este apartado veremos los resultados obtenidos de las

variables relacionadas a ésta categoria.

Existe una percepcion positiva acerca del funcionamiento actual de los medios de comunicacién
utilizados en la organizacion, como se vera méas adelante La Route Des Vins utiliza los medios de

comunicacién formales e informales en la empresa.

llustracién 49: Funcionamiento de los medios de comunicacion actuales

Funcionamiento de los medios de
comunicacion actuales

No funcionan correctamente 40%

Funcionan correctamente 60%

Elaboracién propia, 2014.

El seguimiento de la informacidn tiene una tendencia favorable ya que los colaboradores le dan a
ambas comunicaciones el 60% de seguimiento como se muestra en el apartado de Toma de
Decisiones. La percepcion de los colaboradores es que el funcionamiento de las comunicaciones
actuales no es eficiente ya que estan funcionando un 60% de las veces, lo cual puede provocar que
las decisiones tomadas sean err6neas por la falta de comunicacion oportuna. Sin embargo los
colaboradores reciben y proporcionan informacion administrativa por ambos tipos de comunicacion,
lo que suscita que solo se dé seguimiento a la informacion que se genera por escrito, ya que la

informacién generada por llamadas y aplicaciones de mensajeria movil no cuenta con la validez de
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un escrito y en algunos momentos entorpecen las actividades de los colaboradores, como lo muestran

los resultados mas adelante.

llustracion 50: Seguimiento de la comunicacién formal e informal

Seguimiento de las comunicaciones

Seguimiento de comunicacién informal 60%

Seguimiento comunicacion formal 60%

Elaboracion propia, 2014.

Comunicacion Organizacional, Comunicacién Formal y Comunicacion Informal

Se entiende por comunicacion organizacional el proceso mediante el cual las partes de una
organizacion se ponen en contacto a través de un medio formal o informal con un propésito
especifico. La comunicacién formal es aquella donde los mensajes siguen caminos oficiales, a través
de las jerarquias de la organizacion, por su parte la comunicacion informal es el intercambio de

informacion entre los colaboradores que no cuenta con la legitimidad de las autoridades

En este apartado se presentan los resultados obtenidos de las variables relacionadas a la comunicacion
organizacional, comunicacion formal y comunicacion informal, la razén por la que se presentan estos
tres elementos juntos es debido a la interrelacion que existe entre ellos y el proposito de la

investigacion.

Los colaboradores dan validez a la comunicacion formal dentro de la organizacion, este punto se
reflejo en el uso de la comunicacion formal con un 83% (correos electrénicos, cartas, memorandums,
reportes) y el 90% a favor de que el uso del correo electronico favorece la productividad dentro de la

organizacion.
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llustracion 51: Validez de la comunicacion formal

Validez de la comunicaciéon formal

Uso de correo electrénico favorece productividad 90%

Comunicacion formal 83%

Elaboracion propia, 2014.

Con respecto a la comunicacion administrativa se observa una tendencia favorable, ya que el 83%

del personal lleva un registro de la informacion, el 70% responde los correos electrénicos y el 83%
envia la informacion administrativa que le solicitan.

Asi mismo se pueden ligar estos resultados con los anteriores y se corrobora el uso de la comunicacion
administrativa y la validez que le dan al correo electronico, también se confirma mediante medios
electrénicos se comunican acciones estratégicas, como lo dice el 60% de los resultados de la encuesta

en el apartado de toma de decisiones, ya que el 83% de las veces el personal toma en cuenta la
informacion escrita para la toma de decisiones.

llustracién 52: Comunicacién administrativa

Comunicacion Administrativa

|
Registro de la informacién 83%

Respuesta de correos electronicos 70%

Envio de informacién administrativa _ 83%

Elaboracién propia, 2014.
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Dentro de los formatos administrativos, el correo electronico cuenta con mayor popularidad dentro
de los colaboradores con un 70%, sin embargo los deméas formatos escritos o electronicos, tales como
las cartas, memorandums, o reportes, también son utilizados por los empleados. Sin embargo, se
puede inferir que no hay seguimiento a esta informacién ya que solo el 15% de las veces hay
seguimiento a los objetivos planteados en las juntas de trabajo como lo muestra el apartado de

formalizacion de la informacion.

llustracion 53: Uso de la comunicacién formal

Uso de la comunicacion formal

Uso de correos electrénicos 70%

Uso de formatos administrativos 83%

Elaboracion propia, 2014.

En las juntas de trabajo no se esta formalizando la informacion administrativa, asi lo demuestran los
resultados obtenidos del instrumento. El 67% de las veces no se asigna a un responsable que
documente los puntos tratados en las juntas de trabajo, por lo tanto el 63% de las veces no se da
seguimiento a la informacion tratada en ese momento, el 83% de los usuarios no se verifica el manejo
de los datos producto de estas reuniones y el 75 % de los usuarios no informa por escrito los avances

0 problemas de los puntos tratados en las juntas.
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llustracion 54: Formalizacion de la informacion producto de las juntas de trabajo

Formalizacion de las juntas de trabajo

Formalizacidn de la informacion producto de las

0
juntas 50%

Notificacion de los avances logrados planteados

0,
en junta de trabajo 15%

Elaboracion propia, 2014.

A continuacién se presentan los resultados de los items relacionados con la comunicacion informal.

Con respecto a la validez de la informacion informal se puede ver que a pesar de que es un medio
utilizado en un 60% por los usuarios, su uso estd reduciendo la productividad en las actividades
laborales de los colaboradores, sobre todo las aplicaciones de mensajeria movil con una afectacion
del 71% en el desempefio, lo que también nos confirma la poca validez que le da el empleado a este
tipo de comunicacion.

llustracién 55: Validez de la informacion formal

Validez de la comunicacion informal

Aplicaciones de mensajeria movil favorece

productividad 29%

Comunicacioén informal 60%

Elaboracion propia, 2014.
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El uso de la comunicacion informal se esta llevando a cabo mayormente a través de dos medios, las
aplicaciones de mensajeria mavil y las llamadas telefonicas. Las aplicaciones de mensajeria movil
son utilizadas un 83% para transmitir informacion relevante para el funcionamiento de la
organizacion y el 60% de las llamadas telefonicas son utilizadas para recibir instrucciones de tareas
laborales, sin embargo este tipo de aplicaciones carecen de documentacion y seguimiento, ya que no

hay ninguna evidencia que respalde, y por lo tando no hay seguimiento de las misma instruccion.

llustracién 56: Uso de la comunicacion informal

Uso de la comunicacion informal
|

Instrucciones por aplicaciones de mensajeria 83%

Instrucciones por llamadas telefonicas _ 60%

Elaboracion propia, 2014.

Otro canal de comunicacion informal utilizado por los colaboradores de la organizacion es el rumor.
El 70% de los encuestados considera que los rumores son mas oportunos que los comunicados
oficiales y le brindan validez a este tipo de informacion y un 83% dice que los rumores informan

sobre la situacion de la empresa mas que los medios oficiales como lo muestra la siguiente gréfica.

lHustracién 57: El rumor

Rumor

Credibilidad del rumor 83%

El rumor es mas oportuno que la informacién

oficial 70%

Elaboracion propia, 2014.
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De acuerdo a estos resultados, en la organizacion se utiliza tanto la comunicacion formal como la
informal, ambas estan generando informacion a la empresa. Se puede ver una tendencia favorable y
con validez al uso de la comunicacion formal que puede apoyarse en la comunicacion informal para

generar un mayor impacto en la comunicacién organizacional de la compafiia.

La ruta metodolégica que se siguid en esta investigacion fue acertada debido a que se obtuvo
informacidn clara y concisa acerca del estatus comunicacional de la organizacion, lo que nos lleva a

confirmar la hipotesis planteada al inicio de esta investigacion.

Como se ha demostrado a través de este instrumento se puede advertir que la empresa responde a
ciertas necesidades, las cuales no se han podido cubrir en su totalidad a través del manejo actual de
la informacién y comunicacion, sin embargo con la implementacion de un plan estratégico que les
permita documentar y ordenar la informacion generada y registrada se pueden tomar decisiones

sustentadas para el cumplimiento de los objetivos.
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Capitulo 6. Conclusiones

De los resultados arrojados del instrumento de medicion se detectaron varias situaciones
comunicacionales que actualmente se vive en La Route Des Vins, algunas benéficas para la

organizacion y otras como areas de oportunidad para mejorar.

En el rubro de planeacion estratégica se encontré y determino que la informacion se esta
generando, sin embargo no se esta formalizando, no esté siendo oportuna, util y veraz. Al no
permitir que los diferentes procesos se documente y formalicen para que se dé un seguimiento
adecuado por los medios formales, la informacion esta perdiendo veracidad y oportunidad al

solicitarse y transmitirse por vias informales.

Otro tema de suma importancia para la planeacidn estratégica, que tiene que ver con la toma
de decisiones es que no se esta entregando la informacidn solicitada por los colaboradores a
la gerencia y por esta también existe falta de seguimiento, un foco de alerta tomando en
cuenta que la toma de decisiones se da en base a la informacion que se obtiene, lo que puede
estar generando malas decisiones, que no estan sustentadas y la implementacion de acciones

de forma tardia, ya que se ha solucionado la situacion a través de otros medios.

De los resultados de las variables relacionadas al concepto de planeacion estratégica se puede
determinar que la informacion se esta generando, sin embargo el porcentaje es minimo
considerando que es informacidn relevante para la formulacion de estrategias. Aunado a esto
la respuesta de la gerencia a la solicitud de la informacion por parte de los colaboradores es
igual, factor preocupante ya que el 83% de las decisiones se toma en base a esa informacion,
lo que puede estar provocando la generacion de una informacion veridica pero poco oportuna.
Asi mismo las acciones estratégicas se estan documentando y transmitiendo de manera
electrénica con poca regularidad, lo que favorece el factor antes mencionado de decisiones y
acciones poco oportunas. Este escaso control también se refleja en el bajo seguimiento y

documentacion de las actividades del colaborador.

Dentro de los resultados relacionados con los sistemas de informacion administrativa
podemos determinar que actualmente los colaboradores evalian como poco funcional el uso

de los medios de comunicacion en la organizacion, las respuestas a los correos electronicos
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es deficiente, ya que en el porcentaje de mails no contestados puede existir informacion
importante para la toma de decisiones, aplicacion de acciones, actividades o informacion
necesaria para la formulacion de estrategias. Las notificaciones de los logros alcanzados son
muy bajas, lo que también refleja poca comunicacion en medidas necesarias para alcanzar
las metas, asi como el estatus de los objetivos y las acciones que pudieran implementar para
obtener mejores resultados. Se puede ver también que hay una tendencia alta a mandar la

informacion administrativa por medios electronicos y a la documentacion de ésta.

Con respecto a la parte comunicacional, los colaboradores le dan mayor validez a la
informacion que reciben de forma escrita versus la comunicacion informal, entendido en este
apartado por comunicacion informal el uso de mensajeria movil. Estos resultados se
confirman cuando los empleados asientan que el uso de correo electrénico favorece su
resultado con respecto a la percepcién de que el uso de aplicaciones de mensajeria movil que
entorpecen las actividades administrativas de la organizacion. Asi mismo se reafirma la falta
de formalizacion de la informacion producto de las juntas de trabajo y una insuficiente

retroalimentacion escrita.

Existe buena aceptacion de la comunicacion formal, esto se refleja en el uso de formatos
administrativos (memorandums, cartas, minutas, circulares), el uso del correo electronico, el
envio de informacion administrativa por medios electronicos y el registro de esta
informacidn. Los puntos que se requiere fortalecer son el seguimiento por escrito, el envio
de informacion a los empleados, la notificacion de los avances respecto a los objetivos
planteados y el envio de las acciones estratégicas que deben de seguir para el cumplimiento

de los mismaos.

El uso de la comunicacién informal dentro de la empresa es alto, esto no necesariamente es
malo ya que un adecuado uso de estos medios de comunicacidn a través de los stakeholders
adecuados puede ayudar a difundir la informacién. La informacion administrativa que se
difunde por este conducto es considerable, esto lo vemos reflejado en el porcentaje de
instrucciones que se reciben por teléfono y mas alto aun en el porcentaje de instrucciones a
través de aplicaciones de mensajeria mavil, la cual cuenta con muy poca validez por parte

del personal y merman su actividad. Por otra parte el rumor se presenta con mayor
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oportunidad y tiene mas validez entre los colaboradores que los comunicados oficiales. El
seguimiento de esta comunicacion informal, al igual que la comunicacion formal, también es

bajo.

Dados estos resultados se recomienda la suspension del uso del whatsapp, porque a pesar de
que es un medio rapido representa poca validez por parte de los colaboradores. De los puntos
que se encuentran en contra se resalta que no todos los comparieros cuentan con la aplicacion
0 con planes de datos moviles que les permitan estar conectados para recibir mensajes de
caracter urgente, la seguridad de la plataforma es muy baja y se manejan datos confidenciales
o criticos para el funcionamiento de la organizacion, los mensajes no podrian llegar a todos
los involucrados en una situacion o el hecho de que se ignoren los mensajes recibidos por

parte de los involucrados en la conversacion.

Probablemente las aplicaciones de mensajeria mévil podrian ser una buena herramienta
siempre y cuando se encontrard o creard una aplicacion para uso corporativo, que permita
mantener a todos los involucrados informados y que se pueda documentar la informacién o
se guarde, para que no se pierda cuando se va retroalimentando la conversacion.
Probablemente esta opcidn pueda ser una realidad en un futuro no muy lejano, ya que la

tecnologia se estd moviendo a pasos agigantados.

En base a los argumentos anteriormente planteados podemos afirmar que la hipdtesis

presentada al inicio de esta investigacion es valida.
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llustracion 58: Hipotesis valida

Hi: El disefio de un plan
estratégico formalizara los
procesos de comunicacion

administrativa.

Hipotesis valida

Elaboracion propia, 2014.

Si bien los tres componentes de la comunicacién organizacional son importantes para el buen
funcionamiento de una organizacion en este proyecto nos avocaremos a la comunicacién
administrativa con la intencion de estructurar las herramientas que pudieran optimizar el
funcionamiento de la informacion a través de un plan estratégico, podemos afirmar que el
objetivo de esta investigacion también se cumple.

llustracion 59: Objetivo viable

Proponer un plan
estratégico para
formalizar los procesos
de la comunicacion ' Obijetivo viable

administrativa en La
Route Des Vins, oficinas
corporativas.

Elaboracion propia, 2014.

A continuacion se presentard la propuesta del Plan Estratégico en Comunicacion
Administrativa para la Route Des Vins, que se encuentra integrado de la siguiente manera:
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llustracion 60: Estructura del plan estratégico

Fundamentosteodricos

N\

Integracion de
comunicacion formal e
informal

PLAN
* Herramientas de la ESTRATEGICO

comunicacion informal

N

Comunicacién formal

e Drivers, frenosy estrategias
dela comunicacion formal
e Herramientasdela
comunicacion formal

N\

Elaboracion propia, 2014.

Cabe resaltar, que debido a los resultados obtenidos, se incluye en este plan el manejo tanto
de la comunicacién formal a través de herramientas administrativas, como de la

comunicacion informal por medio stakeholders y mensajes comunicacionales definidos.
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Capitulo 7. Propuesta del Plan Estratégico de Comunicacion
Administrativa

En la propuesta que se presenta Unicamente se abordara a la comunicacion administrativa,
como se ha mencionado, actualmente las empresas se mueven en una economia del
conocimiento, donde la pieza clave es la informacion; sin embargo para que ésta sea valiosa
tiene que significar algo, debe de tener un sentido. Por esta razén no solo es necesario
recopilarla sino saber interpretarla, para poder generar informacion estratégica que nos

permita tomar decisiones acertadas.

Por ello de acuerdo a los resultados obtenidos del instrumento aplicado se propone un Plan
Estratégico que permita documentar y estandarizar la informacion que se genera dentro de la
organizacion. Este estd dividido en dos secciones: A) Comunicacion formal y B)
Comunicacion informal, ambas puntualizadas con un propdsito especifico, que la

informacion que se genera se documente y se le dé seguimiento.

La primera se utilizara para enviar toda la informacion administrativa asi como para indicar
las acciones estratégicas a seguir dentro de la organizacion, la segunda para dar a conocer
noticias relevantes pero no estratégicas, salvo el caso de la Ilamada telefénica que sera la
Unica herramienta que podra ser utilizada para comunicar acciones estratégicas de extrema
urgencia, que necesiten informarse inmediatamente por la premura del tiempo o necesidad
de pronta respuesta, es recomendable utilizarse en esos casos solamente debido a que esta
herramienta carece de documentacion. Asi mismo se elimina el uso de aplicaciones de
mensajeria movil debido al entorpecimiento de las actividades laborales y la poca validez

que tienen estas herramientas dentro de la organizacion.

Las empresas, independientemente del sector en el que se encuentren, funcionan como un
sistema que se ve afectado por factores internos y externos y que necesitan para su
funcionamiento relacionarse con otras areas o subsistemas de la organizacion, bajo la

perspectiva de Alvarez Nobell podemos definir a los sistemas de la siguiente manera.

“Conjuntos de elementos que guardan estrechas relaciones entre si; que
mantienen al sistema directo o indirectamente unido de modo mas o menos
estable y cuyo comportamiento global persigue, normalmente, algun tipo de
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objetivo (teleologia). Por ello, si existe una orientacion de los procesos del
sistema hacia determinados objetivos, se habla entonces de sistemas
encaminados a objetivos. Con lo cual podemos definir las organizaciones
como sistemas sociales tendientes a objetivos en donde las partes
interrelacionadas son personas o grupos que funcionan como organizacion a
partir de los principios sistémicos.”

(Alvarez, 2011:30)

Los sistemas tienen estrechas relaciones entre sus componentes, los cuales trabajan para
llegar a un mismo objetivo, necesitan funcionar unidos para mantener el sistema estable y
poder alcanzar el objetivo. Esta es la razon por la que La Route Des Vins debe de estandarizar

sus sistemas de comunicacion administrativa.

Los sistemas de informacion administrativa tienen como propdsito recuperar datos
provenientes de diferentes areas de una organizacion, en el caso especifico de La Route Des
Vins esa informacion proviene de la Gerencia General, Relaciones Publicas, Compras,
Control Interno, Franquicias, Gerentes Administrativos y Operativos de las sucursales
existentes, con la intencidn de concentrar, documentar y generar informacion para una toma

de decisiones mas acertada. En este apartado concordamos con la definicion de Murdick.

Sistema que examina y recupera los datos provenientes del ambiente, que
captura los datos a partir de las transacciones y operaciones efectuadas dentro
de la empresa, que filtra, organiza y selecciona los datos y los presenta en
forma de informacion a los gerentes, proporcionandoles los medios para
generar informacién deseada.

(Murdick, 1988:6).

Los sistemas de comunicacion generan datos que al ser procesados se convierten en
informacion, esta informacion al ser procesada, transmitida e interpretada por el receptor se
transforma en comunicacion. Para efectos de este fenomeno de investigacion solo nos
abocaremos a la comunicacion administrativa, como nos dice Flores (1990) ésta
comunicacion “se clasifica con base al asunto que se refiere, esto es, el tema de contenido, y
podemos dar denominaciones a los agrupamientos” dentro de esta categorizacion podemos

encontrar la siguiente clasificacion de la comunicacion administrativa.
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llustracion 61: Comunicacion administrativa

Comunicacién

administrtiva

Elaboracién propia, 2014.

La utilidad de estas herramientas, que son parte de la comunicacién administrativa, es a través
de datos, para ayudarnos a generar informacion en la toma de decisiones. Sin embargo para
que realmente generen el efecto deseado deben tener una estructura y un propésito el cual

podemos dar a través de un plan estratégico, y que definiremos bajo la perspectiva de Pinto.

Es el conjunto de acciones que en el presente hace una institucion, empresa u
organizacion, encaminadas al logro de resultados a futuro, que le permitan
tomas de decisiones con la mayor certeza posible, organizando eficaz y
eficientemente los esfuerzos necesarios para ejecutar esas decisiones y darles
el seguimiento correspondiente, todo ello en el marco de las contingencias por
las que puede atravesar la organizacion en el corto, mediano y largo plazo.

(Pinto, 2000:68)

Los planes estratégicos son guias de accion que las empresas crean y su fin es el
cumplimiento de objetivos, los cuales pueden lograr a través de la toma, ejecuciéon y

seguimiento de decisiones basada en informacion pasada y presente.
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A continuacion se presenta un Plan Estratégico creado para La Route Des Vins, el cual se
divide en dos apartados: 1) Comunicacion formal y 2) Comunicacion informal. Ambos
apartados cuentan con herramientas que les daran una guia para la generacion de

informacion.

Ilustracion 62: Plan de comunicacion administrativa para La Route des Vins

« Noticias
« Charlas
| l « Llamadas

telefénicas

« Escrita
« Electrénica

Plan de Comunicacion
Administrativa

Elaboracién propia, 2014.

En el caso de la comunicacion formal estas herramientas les ayudaran a generar, documentar,
enviar y dar seguimiento a la informacion; dandoles la posibilidad de lograr histéricos de
toda esa informacion que en el corto, mediano y largo plazo les apoyara en la toma de

decisiones con un menor grado de incertidumbre para la organizacion.

Con respecto a la comunicacién informal, la estrategia se encuentra en detectar a los
stakeholder del grupo de colaboradores de la primera linea de mando que puedan transmitir
la informacion deseada bajo un guién o argumento probado por la gerencia, si bien no
podemos controlar como las reacciones y percepciones de los colaboradores, si podemos
manipular la informacién para que se genere con el sentido deseado, y se aproveche este
medio que cuenta con la validez del personal.
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Comunicacién Formal

La seccion de comunicacion formal estd integrada por 5 herramientas que permitiran
documentar y dar seguimiento a las actividades y acciones administrativas que se generan
dentro de la organizacion, asi como facilitar la toma de decisiones dentro de la empresa. Si
se establecen y respetan los dias y horarios asentados en este programa se creara un habito
en la generacion, documentacion y envio de la informaciéon que permitira dar seguimiento

oportuno.

llustracion 63: Herramientas del plan de comunicacion formal

Correo
electronico

~ Comunicacién
formal

AN

Elaboracién propia, 2014.

De acuerdo a los resultados obtenidos del instrumento aplicado en La Route Des Vins,
proponemos el uso de cinco herramientas para la documentacion y el envio de la informacién.
Estas herramientas se determinaron en base a los resultados obtenidos de la encuesta aplicada

a los colaboradores de la empresa.
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Memorandum No todos Se comunican  Comunicacion Asegurarse de que Formalizar este
firman de cambios o de nuevas todo el personal medio como el
enterados los nuevas politicas. este enterado de los  oficial para el
memos. politicas de la cambios o0 nuevas comunicado de

empresa. acciones a través cambios o nuevas
del medio utilizado  politicas dentro
actualmente quees  dela
la recoleccion de organizacion.
firmas.

Carta La falta de La facilidad Envio de Estandarizar un Se identificara
estandarizacion  conlaquese  informacion a formato de carta como
de los formatos.  creael externos. para toda la herramienta para

documento. empresay a través el envio de
de él mandar informacion a
informacion a externos.
publicos externos.

Correo No todos leeny  Esuna Envio de Convertir a esta Documentacion

electrénico responden los herramienta informacion herramienta en la de todas las
Ccorreos valida para periddica. Unica fuente de solicitudes de
electronicos. los solicitud y envio de  informacion.

colaboradores informacion Documentacion
de toda la
informacion
generada.
Respaldo de la
informacion
Toma de
decisiones
fundamentada.

Juntas No se Espacio Indicaciones o Formalizar lajunta ~ Documentacién y
documenta ni donde instrucciones de  de trabajo a través seguimiento de
seleda interacttan trabajo. de dias y horarios los temas
seguimiento a rodos los establecidos. abordados en las
lainformacion.  responsables Documentar la juntas de trabajo.

de area. informacion
generada a través de
minutas.
Revisar la minuta
pasada en cada
reunioén para dar
seguimiento a los
puntos pendientes.

Reporte La falta de Documentacion  Envio de Estandarizar los formatos ~ Toma de
estandarizacion de la informacion para crear histéricos y ver  decisiones
de los formatos. informacioén. administrativa. los comportamientos del con mayor

entorno para poder crear certeza.
tendencias.

Adaptado de S. Takahashi, Curso de Publicidad y Promocion, BUAP, Primavera 2013.
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A continuacion presentamos la accion, temporalidad, formato, control y vinculacion de cada

una de las herramientas propuestas para formalizar la comunicacién formal.

llustracion 64: Descripcion de las herramientas de comunicacion formal (correo

electronico)

Accion

® Envio de
informacion

e Estratégica

® Tactica
e Operativa

o Lideresy
colaboradores de
cada
departamento

Correo
\ electronico

Control

¢ Destinario del
mensaje.

Periodicidad

e Diario

Formato

e Electrénico,
predeterminado

Elaboracion propia, 2014.

Tabla 7: Propuesta de aplicacion del correo electronico

Correo electrénico  Descripcion

e Envio de reportes.

Uso e Solicitud de informacion.

e Envio de informacién solicitada.

e Respaldo de informacién.

Fuente: Antlnez (2014).
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e Comunicacion de las decisiones y acciones tomadas ante un

asunto critico.

Politica 1. El asunto debera ser concreto y debe de expresar el tema
tratar.

2. Solo se debera de poner copia a los involucrados.

3. Todas las solicitudes de informacion debe de ser solicitadas
por correo y deberan de especificar la fecha de entrega de
la informacion.

4. Sino se recibe acuse de recibido, este debera ser solicitado
méaximo un dia después de la solicitud y podra ser solicitado

por llamada telefénica.

Formato e Asunto del email: No te olvides de indicar el asunto de tu
correo con informacion precisa en la casilla
correspondiente.

e Saludo inicial: Empieza el correo con un saludo inicial,
seguido por dos puntos. El nivel de formalidad y de
confianza te permitira establecer qué tipo de saludo es el
adecuado.

e Presentacion: Si estas escribiendo un correo a alguien que
no te conoce, es importante que te presentes con tu
nombre completo y tu cargo u ocupacion, para que la
persona pueda ubicarte facilmente.

e Propdsito del correo: Tras haberte presentado, enuncia el
proposito de tu correo con claridad y de la forma mas
breve posible.

e Despedida cordial: Una vez que hayas terminado de
redactar el email, agradece al lector por la informacion
que estara a punto de facilitarte y por su ayuda, y concluye
con una despedida cordial.

e Firma: Es conveniente dejar tus datos de contacto al final
del correo en caso que quieran realizar una consulta.

Recomendaciones  Se recomienda capacitar al personal con un taller de manejo de
internet y correos electronicos, para utilizar todas las herramientas

del correo como puede ser reuniones, agenta, contactos.
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llustracion 65: Formato recomendado para correo electronico

De

Para CC CCO 4+ ——> Personaalaque se le madarael
correo

cc 4 ——> Copiavisible de las personas que
recibiran el correo

cco 4+ ——> Copiaocultade las personas que
recibiran el correo

Asunto _—

Asunto del correo

Adjuntos Fimas = Opciones =

Archivos adjuntos a agregar
4 # B [ iz i & 5 Fomates~ Famiiadef.. ~ Tamafiosde..~ A ~ [l - & W

Saludo

————> Proposito del correo

—> Despedida

Firma

E Guardar Descartar

Elaboracién propia, 2017.
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llustracion 66: Descripcion de las herramientas de comunicacion formal

*Gerentes Salic
*Gerentes Huexotitla
*Gerente 4 Poniente

*Auxiliar Administrativo
Gerencia

disposiciones oficiales
dentro de la organizacién

(Memorandum)

Tiempo

*Cada vez que la surja una
nueva disposicién o haya un

cambio en laguna ya
Q?Iecida

Formato

*Escrito, predeterminado

Elaboracion propia, 2014.

Tabla 8: Propuesta de aplicacion del Memorandum

Memorandum Descripcion

Uso Comunicar cambios, nuevas politicas, procedimientos, acciones
correctivas actividades o formatos en desuso.
Politica 1. Se entregaran los memorandums en los dias de pago junto

con el recibo de némina para asegurarse que todos los
involucrados los lean y firmen de enterados.
2. La aplicacion de las acciones a comunicar deberan entrar

en vigencia una semana después de su notificacion.

Elaboracion propia, 2017.
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Recomendaciones

Se recomienda capacitar al personal con un taller de redaccion de

documentos oficiales.

lustracion 67: Formato recomendado para el memorandum

Fecha:

Para:

MEMORANDUM

Referencia nim.
Asunto:

De:

C.C.P.

(Sefialamiento de copias)

Firma del emisor

Fuente: Adaptado de Flores & Orozco (2010).
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llustracion 68: Descripcion de las herramientas de comunicacion formal (Carta)

Accidn
e Envio de

informacion a
externos

Tiempo

Ublico 0 h * Cada vez que
(clientes, surjauna

proveedores, necesidad de
gobierno, etc.) wm unicacion

Control Formato

* Responsable de
area que deba de
expedir la
informacion

e Escritoo
electronico,
predeterminado

Elaboracion propia, 2014.

Tabla 9: Propuesta de aplicacion de la carta

Carta Descripcion

Uso Medio para comunicar informacién a personas externas a la

organizacion.

Su entrega puede ser impresa o electrénica.

Politica 5. Cuando la carta sea entregada en persona, esta debera de
firmar un acuse de recibido.
6. Si la carta es enviada por medio electronico se debera
copiar a las personas involucradas en el tema.
a. La carta debera ser confirmada de recibido por el

mismo medio.

Elaboracion propia, 2017.
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b. En caso de que no se confirmara la recepcion de la
carta, se debera de confirmar su llegada via llamada

telefonica maximo un dia después de su envio.

Recomendaciones  Se recomienda capacitar al personal con un taller de redaccion de

documentos oficiales.

llustracion 69: Formato recomendado para el memorandum

Membrete de la
organizacion

— = Fecha

Direccion interior

A quien vadirigida

— > Texto

————> Despedida

Nombre, firmay datos
generales de quien la
emite

Fuente: Adaptado de Flores & Orozco (2010).
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llustracion 70: Descripcion de las herramientas de comunicacion formal (Minuta de
junta de trabajo)

Accién
*Retroalimentacién
*Tomade decision

{dicaciones aseguir

mantenimiento L *2veces porsemana,
*Gerente de franquicias Lunes yJuevesde9a

eGerentes Salic Min uta 10 para
*Gerentes Huexotitla .
Gerente 4Poniente 4 deJunta . \

\ fo =} f {

\TRaba\J

Tiempo

Control

Formato
eAuxiliar Administrativo

Gerenciay eEscrito o electrénico,

departamento predeterminado
involucrado 4

Elaboracion propia, 2014.

Tabla 10: Propuesta de aplicacion de la minuta

Minuta de junta de Descripcion

trabajo

Uso Transmitir nuevas noticias, proyectos, indicadores, objetivos,

acciones, etc., que se llevaran a cabo dentro de la organizacion

Politica 1. En cada reunion se deberd de pasar una lista de asistencia.
2. Serealizara una junta semanal de seguimiento, en la minuta
se deberan de anotar los acuerdos y compromisos de cada
uno de los participantes.
3. En cada junta programada el primer punto a tratar sera el

seguimiento a los temas pendientes en la reunién anterior.

Elaboracién propia, 2017.
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4. Cada asistente sera responsable de documentar la

informacion que se genere a partir de las juntas.

Formatos e Lista de asistencia
utilizados en la e Minuta de trabajo
reunion de trabajo. o Asistentes (si es que los hay)

o Puntos a discusién (el tema de que se trata)
o Resoluciones o propuestas (conclusiones)
o Acuerdos
o Fechas compromiso
o Firma de asistencia (Del responsable o de los
participantes en su caso)
o Redaccion:
= Especifica. Se deben evitar abstracciones y
generalidades.
= Concisa. La informacion debe ser,
preferentemente, breve y puntual.
= Objetiva. Es necesario eliminar toda
subjetividad que denote  opiniones,
sentimientos, etc., y que pueda alterar la

posterior interpretacion de la reunién.

Duracion e Tiempo recomendado: media hora

e Duracién méaxima: 1 hora

Periodicidad e Semanal, establece un dia y horario fijo para esta accion.

Recomendaciones  Taller de equipos de alto rendimiento para equipo gerencial y

mandos medios.

Taller de reuniones efectivas de trabajo.
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lustracion 71: Formato recomendado para la minuta de trabajo

Minuta de reunién

Datos de lareunién

LOGO DE LA ORGANIZACION

I T -

Participantes

Nombre y apellido Cargo

Referencia

Temas tratados

1. Temal

Detalle del tema....................

2. Tema?2

Detalle del tema....................

Compromisos asumidos

Descripcion

Responsable

Temas pendientes

1. Temal

Detalle del tema...................

2. Tema?

Proxima Reunién:

FIRMA

Fuente: Desconocida, 2012.
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llustracion 72: Descripcion de las herramientas de comunicacion formal (Reporte)

Accién

*Envio de informacion
agerencia sobre
temas yaestablecidos I
como ventas, gastos, j
compras.

Tiempo

*Semanaly mensual

informacion

Control EeEe
*Responsable de drea

que debade expedir
la informacion

*Electrdnico,
predeterminado

Elaboracion propia, 2014.

Tabla 11: Propuesta de aplicacién de los reportes

Reportes Descripcion

Uso

Documentacion de la informacién relevante de la organizacion que
se pueda registra, organizar y en algunas ocasiones graficar para
crear tendencias que ayuden en la toma de decisiones, como por

ejemplo:

Ventas

Costos

Mermas

Estados financieros
Proveedores, etc.

Elaboracion propia, 2017.
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Politica 1. Los reportes se deberan entregar en el tiempo estipulado
por la organizacion, ya sea semanal, quincenal o0 mensual.

2. Es responsabilidad del suefio de la informacion registrar la

informacion  recolectada e ir monitoreando su

comportamiento.

Recomendaciones  Se recomienda generar los reportes en base a los indicadores de la

organizacion:

Ventas

Costos

Mermas

Estados financieros
Proveedores, etc.

llustracion 73: Ejemplos recomendados para reportes
NOMBRE DEL DEPARTAMENTO

BALANCE DE LIBRO DE EFECTIVO

No. OPERACION
PART DETALLE - - -
ene-14 feb-14 mar-14 abr-14 may-14 jun-14 jul-14 ago-14 sep-14 oct-14 nov-14 dic-14

1 INGRESOS s - ls s s s s - s s s - [s - s - s

SALDO EN CAIA

POR VENTA

PRESTAMO

RECUPERACION DE CAJA CHICA

APORTACION DE CAPITAL

POR MOVIMIENTO CREATIVO

2 COSTOTOTAL (A+) s - qs s s s s s - s - s - fs - [s - s

A) COSTO FlIO

B) COSTO VARIABLE

3 DEPOSITO DE VENTAS

4 UTILIDADES

5 UTILIDAD O PERDIDA
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NOMBRE DE LA EMPRESA
NOMBRE DEL DEPARTAMENTO

BALANCE SEGUN MOVIMIENTOS DE ESTADO DE CUENTA

No. OPERACION
PART DETALLE - -~ -
ene-14 feb-14 mar-14 abr-14 may-14 jun-14 jul-14 ago-14 sep-14 oct-14 nov-14 dic-14

1 INGRESOS s s -8 s -qs s -s s - s - s - s - s -
2 EGRESOS s s s s -qs s -0s s - s s - s - s -

A) MOVIMIENTOS FIIOS

B) MOVIMIENTOS VARIABLES
PROVEEDORES

OTROS CONCEPTOS

C) OTROS MOVIMIENTOS

D) MANEIO DE CUENTA

E) IMPUESTOS

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

4 SALDO DE OPERACION FINAL

NOMBRE DE LA EMPRESA
NOMBRE DEL DEPARTAMENTO

ESTADO DE RESULTADOS

OPERACION
ene-14 feb-14 mar-14 abr-14 may-14 jun-14 jul-14

DETALLE

VENTA

- COSTO DE VENTA
= UTILIDAD / PERDIDA BRUTA
- GASTOS DE OPERACION
EQUIPO. LOZA E INSTRUMENTOS
SUELDOS Y SALARIOS
SERVICIOS PUBLICOS
PUBLICIDAD
RENTA
MATERIALES DE OFICINA
MATERIALES DE LIMPIEZA
SERVICIO DE MANTENIMIENTO
TRANSPORTE
DEPRECIACION EQUIPO
EBITDA

DEPRECIACION Y AMORTIZACIONES

UTILIDAD / PERDIDA DE LA OPERACION

- GASTOS FINANCIEROS

+ PRODUCTOS FINANCIEROS

- OTROS GASTOS

+ OTROS INGRESOS

UTILIDAD / PERDIDA ANTES DE IMPUESTOS
IMPUESTOS

UTILIDAD / PERDIDA NETA DEL PERIODO
UTILIDADES ENTREGADAS

RESULTADO DE LA OPERACION

Elaboracién propia, 2014.
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Comunicacion informal

El mddulo de comunicacion informal del instrumento aplicado en la empresa reflejé que se
le da gran peso al rumor, parte de la comunicacion informal, debido a que es méas oportuno y
veraz que los comunicados oficiales, por este motivo dentro del plan estratégico se deja un
espacio para este tipo de comunicacion; sin embargo se plantea manejar la comunicacion
informal a través de charlas y noticias, mediante stakeholder detectados por la organizacion
que pueda transmitir una informacion planeada, con un sentido y propoésito definido. Este
personaje debe de contar con buena reputacion dentro del grupo de colaboradores y debe de
poder trasmitir la informacion en el sentido requerido por la gerencia, esto con la finalidad
de generar mensajes reales de la situacion de la empresa, aunque se sugiere que la
informacidn que se transmite por este medio sea relevante para la organizacion pero no de
caracter estratégico. Los resultados de las encuestas nos arrojaron los siguientes driver y

frenos para determinar que herramientas podiamos utilizar y de cuales podemos prescindir.

Tabla 12: Drivers y frenos de la comunicacion informal

Noticias No se generan Cuando la Noticias Generar Que las noticias
periédicamente.  informacion relevantes mensualmente o fluyan continuamente
es publicada relacionadas quincenalmente y los colaboradores
si es leidapor conla este tipo de estén enterados de los
los empresa. noticias. acontecimientos
colaboradores relacionados con la
. empresa y su entorno.
Llamadas No cuenta con Esrépidoyse Parasolicitud  Utilizar las Apoyo para las
telefonicas validez ni pueden de llamadas situaciones de
documentacion  explicar las informacion e telefénicas emergencia
por parte de los  instrucciones  instrucciones  Unicamente para Unicamente, lo que
empleados. dadas con de trabajo. casos de generara que la
maés detalle. emergencia 'y informacion
pronta respuesta  administrativa se
de lainformaciéon  documente.
solicitada.




Pagina |123

Aplicaciones de No cuenta  Es rapido. Envio de Suspender el uso de  La informacion

mensajeria mévil  con informacion las aplicaciones de  administrativa se va a
validez ni administrativa, mensajeria movil documentar y validar
document instrucciones de hasta que todos los  a través de medios
acion por trabajo, colaboradores formales.
parte de requerimientos de cuenten con un
los informacion e dispositivo para la
empleado informacion transmision de
S. estratégica para la estos mensajes y se

operacion de la pueda documentar
empresa. y dar seguimiento a
la informacion.

Rumor Tiene Cuentacon  Entre compafieros Identificar a los Comunicar noticias
mayor validez por  paradar aconocer  stakeholder de la apegadas a la
validez parte de los  acontecimientos organizacion y realidad, tener mejor
que los empleados.  que no se han seleccionar al informados a los
comunica formalizado, elemento que pueda  colaboradores,
dos cambios en las comunicar las disminuir la
oficiales. responsabilidades noticias de forma incertidumbre y el

laborales, y otras veridicay temor entre el
noticias anticipada, personal.
relacionadas con la  redacciony
empresa. revision de la

gerencia.

Adaptado de S. Takahashi, Curso de Publicidad y Promocién, BUAP, Primavera 2013.

La seccion de comunicacion informal esté integrada por tres herramientas que permitan dar
a conocer noticias importantes sobre o relacionadas con la empresa. Solo las llamadas
telefénicas se podran utilizar para transmitir informacion relevante o estratégica que sea de

caracter urgente y que no pueda esperar a ser enviada por ningin medio formal.

Tabla 13: Herramientas del plan de comunicacion informal

Comunicacion informal
~

Llamadas
| telefénicas

Noticias

Elaboracién propia, 2014.
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Si bien la comunicacion formal no se puede controlar, la gerencia si puede inferir en ella para

que las noticias mantengan informados a los colaboradores y los rumores generen menos

incertidumbre y temor en el personal y se puedan convertir en comentarios entre ellos, los

cuales pueden estar liderados por un stakeholder seleccionado por la gerencia con antelacion.

En seguida veremos la descripcion de cada una de estas herramientas.

Tabla 14: Descripcion de las herramientas de comunicacion informal

Noticias

Accion

¢ Noticia relevante que
no es de cardacter
oficial

e Se genera en reuniones

sociales dentro y fuera
de la empresa

Tiempo

e Cada vez que se suscite
el acontecimiento que
se desea dar a conocer

Canal

e Através de un
stakeholder
determinado por la
gerencia

Comunicacion Informal

Noticias

Accion
» Noticias relevantes

relacionadas con la
empresa

Tiempo
® Cada vez que se suscite el

acontecimiento que se
desea dar a conocer

Canal

o Através del periodico
mural

Control

o Auxiliar Administrativo
Gerencia

'« Para dar instrucciones

Ne) dcciones estrategicas
4= delaempresa

Q Tiempo

4= o Unicamente para
V)  situaciones urgentes

8 Canal

(O . Através de teléfonos
fijos y celulares

_®© Control
—

e El generador de la
informacion; gerencia
o departamentos.

Elaboracion propia, 2014.

Tabla 15: Propuesta de aplicacién del periédico mural

Periodico Mural

Descripcion

Uso Se usara “para transmitir informacion relevante a los colaboradores
de la organizacién.
Politica 1. Se debera de actualizar de forma semanal.

Elaboracion propia, 2017.
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2. En caso de que exista una noticia relevante que deba ser
comunicada de forma inmediata, se publicara en el
periédico de forma inmediata

3. Las noticias deben ser objetivas, es decir, es necesario
eliminar toda subjetividad que denote opiniones,
sentimientos, etc., y que pueda alterar la posterior
interpretacion de la nota.

Recomendaciones e Usa tipografia legible y facil de leer.

Usar buen tamario de letra.
No abusar de los colores y las imagenes.
En caso de dar una instruccion indicar toda la informacion
posible:
o Fecha
o Lugar

o Hora, etc.

Ejemplo del uso del periddico mural.

No conformes

CALIDAD COSTO m SEGURIDAD

£ 0 S F ] A

Lead Time

Unds x Hombre

Dias seguros

OTIF Piramide

| L B
e L_
. ' Tarjetas TPM

Unds x turno

L,

Fuente: Ingenieria industrial online (2016).
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Tabla 16: Propuesta de uso de las llamas telefonicas

Llamadas Descripcion

telefonicas

Uso Solicitud de informacion urgente que se tiene que entregar de

forma inmediata al solicitante.

Politica 1. Solo se solicitard por este medio informacién que sea
urgente para el solicitante.
2. Se debera entregar de forma inmediata y podra ser por el
mismo media la informacion solicitada.
3. En caso de que esta informacion se deba de documentar se

deberd solicitar por correo electrénico.

Recomendaciones  Evitar en lo posible la solicitud de informacién por llamada
telefonica debido a la falta de evidencias, esto ocasiona que se

pueda perder el seguimiento.

Elaboracion propia, 2017.

Tabla 17: Recomendacion de como actuar ante el rumor

Rumor Descripcion

Charlas

Uso Transmitir informacion de la empresa

Recomendaciones  Identificar a los stakeholders de la organizacion y platicar con ellos
de situaciones que se puedan volver criticas dentro de la
organizacion, con el fin de transmitir la noticia lo més veraz y

oportuna posible.

Rumor Descripcion

Charlas




Pagina |127

Uso

Transmitir informacion de la empresa

Recomendaciones

Identificar a los stakeholders de la organizacion y platicar con ellos
de situaciones que se puedan volver criticas dentro de la
organizacion, con el fin de transmitir la noticia lo mas veraz y

oportuna posible.

Porque

Whatsapp

no usar

Elaboracién propia, 2017.

Tabla 18: Razones para no usar whatsapp

Whatsapp Razones

1.

2.

La confidencialidad de las conversaciones no esta
asegurada.

Los datos de las politicas de whatsapp pueden cambiar en
cualquier momento sin tener que notificar al usuario, asi lo
indica su pagina oficial.

Se pueden filtrar datos de los clientes o proveedores
tratados por este medio, quienes pueden emprender
acciones legales en caso de que su informacién sea
expuesta.

No genera una imagen profesional hacia los clientes, ya que
pueden ver la falta de intencion de la organizacion por
invertir en medios de caracter profesional.

La productividad del equipo de trabajo puede disminuir
debido a las interrupciones continuas revisando
constantemente los mensajes entrantes.

No queda definidos los limites entre el horario de trabajo y
la vida personal del colaborador, debido a la generacion de
conversaciones fuera del horario de trabajo o incluso la
busqueda de los clientes.

Whatsapp es una aplicacion concebida para conversaciones
personales, por lo que la transmision de informacion por
este medio, sobretodo en grupos, puede resultar cadtica
debido a la constante llegada de mensajes. En grupos
activos sueles generarse 160 mensajes en 30 minutos, lo que
en algunos casos resulta complicado de leer para ponerse al
tanto de la informacion transmitida.

Adaptado de Mufioz (2016).
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El plan estratégico presentado tiene como intencidn que la informacién administrativa generada sea
documentada, almacenada y enviada en los tiempos oportunos. Asi mismo pretende crear una base
de historicos para poder predecir y determinar tendencias de las situaciones que vive la empresa todo
esto con el fin de que en el momento preciso la informacion pueda ser utilizada para la toma de

decisiones, y que estard fundamentada con datos veridicos.

Las empresas viven en una economia del conocimiento, donde la informacion es la pieza clave en la
accion del dia a dia y una parte de esta informacion es generada dentro del mismo lugar de trabajo, la

clave esta en saber plasmarla y transmitirla.
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Anexos

Anexo 1. Tabulacién de la informacion

1. Los medios de comunicacion utilizados actualmente Casi siempre
funcionan de forma adecuada.

o

Algunas veces

=
o

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

2. Se me comunica en tiempo la informacién que necesito Casi siempre
para el desempeiio de mi trabajo.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

3. El equipo directivo brinda algtin seguimiento a la Casi siempre
informacidn que solicitan los mandos intermedios.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

4. Tomo decisiones en base a la informacién que me fue Casi siempre
brindada por los directivos con antelacion.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

5. Existe una comunicacion formal establecida entre las areas  Casi siempre
de mi organizacion.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

6. Existe algun tipo de retroalimentacion por escrito Cuando Casi siempre
hay un problema en mi departamento por parte de mi jefe o
superior.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

QW W W WIOo|rRr|IN|dMMU|lO|lO|lW|b|lO|IOIUVP|IW|IO|RLR|W|IN|RLR|IO|lO|N
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7. Doy seguimiento por escrito a los pendientes, tareas, Casi siempre
objetivos de forma periddica y puntual.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

8. Envio de forma escrita la informacién administrativa para Casi siempre
el adecuado funcionamiento de la organizacion.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

9. Manejo un registro de la informacion por escrito para las Casi siempre
acciones en mi area de trabajo.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

10. Es frecuente el envié o recepciéon de informacion por Casi siempre
escrito a través de memos, circulares, minutas y cartas.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

11. En la organizacion se da seguimiento por escrito a los Casi siempre
pendientes, tareas, objetivos de forma periédica y puntual.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

12. Los mandos intermedios reciben de manera formal la Casi siempre
informacién que solicitan al equipo directivo.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

13. Me informan por medios electrénicos las acciones Casi siempre
estratégicas que tengo que seguir para el funcionamiento de
mi departamento.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

OIRL|INI W OHOAIO|IWINIOO|IFRP|IOINIWIO|IFR|IOINIWIRPIO|IO|RP|RPIWINIOIRLINWO|IO|IO|IN|N|W
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14. El uso de los correos electronicos me permiten dar Casi siempre
seguimiento a mis actividades cotidianas laborales.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

15. Respondo a los correos electrénicos que me envian de Casi siempre
forma oportuna.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

16. En la empresa se responden los correos electrénicos que  Casi siempre
se envian.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

17. Estoy enterado y firmo los memorandums que se envian.  Casi siempre

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

18. Se formaliza la comunicacion administrativa en las Casi siempre
reuniones de trabajo.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

19. En las juntas de trabajo la empresa asigna un responsable  Casi siempre
que formalice la informacidon que se plantea en esas

Algunas veces

reuniones.
Rara vez
Muy rara vez
Nunca
20. Existe una linea de accién por parte de la empresa para Casi siempre

verificar el manejo de la informacion escrita producto de las
distintas reuniones.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

OlUVNINIWIN|IO|IRININ|IPIOIRLRINININ|IOIR|RP|IN|IN|IO|IR|IPIUVO|O|R|Pd|IN|O|lOC|O| |
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21. Se me informa por escrito de los avances que existen en Casi siempre
relacion a los temas abordados en las juntas.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

22. Es comun que la informacion administrativa que recibo Casi siempre
sea de forma informal.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

23. Cuando recibo mensajes de manera informal, me es mas Casi siempre
dificil darle seguimiento a mis actividades de trabajo.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

24. Se publican noticias relevantes de la empresa en algun Casi siempre
espacio de la organizacion.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

25. Frecuentemente recibo instrucciones de mis tareas Casi siempre
laborales por medio de llamadas telefonicas.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

O|IO|IFRP|IOW|IO|[FRLINIWIO|IFRPIFPIRFPININ|IOINIOIOIN|IOIO|WIN|KF

26. Utilizo aplicaciones de mensajeria movil para transmitir Casi siempre
informacidn relevante para el funcionamiento de la
organizacion.

=
o

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

27. Es comun que reciba instrucciones de trabajo a través de Casi siempre
aplicaciones de mensajeria maovil.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

O|lOC|lO|lUV|N|O|O|O| N
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28. Cuando recibo mensajes de aplicaciones de mensajeria Casi siempre
movil puedo entregar mejores resultados

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

29. Los mensajes enviados por las aplicaciones de mensajeria  Casi siempre
movil tienen la misma validez que un escrito firmado.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

30. Considero que el uso de aplicaciones de mensajeria mévil  Casi siempre
entorpecen las actividades administrativas de la
organizacion.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

31. La informacién entre compafieros para el desempeiio de Casi siempre
nuestras actividades es mas oportuna que la que recibimos
de manera escrita.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

32. La informacion se da por mis compafieros de trabajo Casi siempre
antes que por los directivos.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

33. En general, el rumor entre los compaiieros sobre alguna Casi siempre
situacion del trabajo administrativo tiene mayor validez la
informacion oficial.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

Nunca

34. Nos informan de la situacion de la empresa los rumores Casi siempre
mas que los comunicados oficiales.

Algunas veces

Rara vez

Muy rara vez

NW RPN OINWOAIRIOIW|IRLRIWU|OIRIWIWUIWIOIRIOOINIR|IPIWWIRLR|IOIN|IN|N|E

Nunca
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Anexo 2. Resultados del instrumento de medicion

1. Los medios de comunicacién utilizados actualmente funcionan de
forma adecuada.
Muy rara vez

Casi siempre
0%

0% 0%

Rara vez

2. Se me comunica en tiempo la informacion que necesito para el
desempefio de mi trabajo.

Nunca
0%
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3. El equipo directivo brinda algun seguimiento a la informacion
gue solicitan los mandos intermedios.

Nunca

Muy rara vez
Y 0%

0%

Rara vez
42%

4. Tomo decisiones en base a la informacion que me fue brindada
por los directivos con antelacion.

Muy rara vez Nunca
0% 0%

Rara vez
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5. Existe una comunicacion formal establecida entre las areas de mi
organizacion.

Nunca
0%

6. Existe algun tipo de retroalimentacion por escrito Cuando hay un
problema en mi departamento por parte de mi jefe o superior.

Nunca
0%

Rara vez

%
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7. Doy seguimiento por escrito a los pendientes, tareas, objetivos de
forma periddica y puntual.

Nunca
0%

Muy rara vez
0%

Rara vez
17%

8. Envio de forma escrita la informacién administrativa para el
adecuado funcionamiento de la organizacion.

Nunca
0%
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9. Manejo un registro de la informacion por escrito para las
acciones en mi area de trabajo.

Nunca
0%
Rara vez
8%

10. Es frecuente el envid o recepcion de informacion por escrito a
traves de memos, circulares, minutasy cartas.

Nunca
9%

Algunas veces
8%
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11. En la organizacion se da seguimiento por escrito a los

pendientes, tareas, objetivos de forma periddica y puntual.

Nunca
0%

12. Los mandos intermedios reciben de manera formal la
informacion que solicitan al equipo directivo.

Nunca
0%
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13. Me informan por medios electrdnicos las acciones estratégicas
gue tengo que seguir para el funcionamiento de mi departamento.

Nunca
0%

Rara vez

14. El uso de los correos electronicos me permiten dar seguimiento a
mis actividades cotidianas laborales.

Muy rara vez Rara vez Nunca
0% 0% 0%
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15. Respondo a los correos electronicos que me envian de forma
oportuna.

Muy rara vez Nunca

16. En la empresa se responden los correos electronicos que se
envian.

Nunca
0%
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17. Estoy enterado y firmo los memorandums que se envian.

Nunca
0%

Rara vez

18. Se formaliza la comunicacion administrativa en las reuniones de
trabajo.

Nunca
Muy rara vez
8% >~ 0%
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19. En las juntas de trabajo la empresa asigna un responsable que
formalice la informacion que se plantea en esas reuniones.

Nunca
0%

20. Existe una linea de accion por parte de la empresa para verificar el
manejo de la informacion escrita producto de las distintas reuniones.

Nunca
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21. Se me informa por escrito de los avances que existen en relacién a los
temas abordados en las juntas.

Nunca
0%

22. Es comun que la informacion administrativa que recibo sea de forma
informal.

Nunca
0%

Rara vez
0%
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23. Cuando recibo mensajes de manera informal, me es mas dificil darle
seguimiento a mis actividades de trabajo.

24. Se publican noticias relevantes de la empresa en algun espacio de la
organizacion.

Nunca

— %

Muy rara vez
8%
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25. Frecuentemente recibo instrucciones de mis tareas laborales por
medio de llamadas telefonicas.

Muy rara vez

Nunca
0%

26. Utilizo aplicaciones de mensajeria mévil para transmitir informacion
relevante para el funcionamiento de la organizacion.

Muy rara vez Nunca

0%
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27. Es comun que reciba instrucciones de trabajo a través de aplicaciones
de mensajeria movil.

Rara vez
Muy rara vez Nunca

0% 0% 0%

28. Cuando recibo mensajes de aplicaciones de mensajeria moévil puedo
entregar mejores resultados

Nunca
0%

Rara vez
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29. Los mensajes enviados por las aplicaciones de mensajeria movil tienen
la misma validez que un escrito firmado.

30. Considero que el uso de aplicaciones de mensajeria movil entorpecen
las actividades administrativas de la organizacion.

Muy rara vez

0,
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31. La informacion entre compafieros para el desempefio de nuestras
actividades es mas oportuna que la que recibimos de manera escrita.

Nunca
0%

Rara vez
25%

32. La informacidn se da por mis compafieros de trabajo antes que por los
directivos.

Nunca
0%

Rara vez
8%
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33. En general, el rumor entre los compafieros sobre alguna situacion del
trabajo administrativo tiene mayor validez la informacion oficial.

Nunca
0%

34. Nos informan de la situacion de la empresa los rumores mas que los
comunicados oficiales.




