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RESUMEN

La investigacion aborda La Comunicacion Gerencial y Toma de Decisiones
de las medianas empresas del departamento de Matagalpa en el primer
cuatrimestre del afio 2019, especificamente en la empresa zona franca Aalfs Uno
S.A de la ciudad de Sébaco del departamento de Matagalpa durante el primer

cuatrimestre del afno 2019.

El propésito de analizar y conocer como se realiza la comunicacion gerencial

y la toma de decisiones dentro de la empresa Aalfs, Uno.

Este tema se abord6 tomando en cuenta que las comunicaciones en las
empresas son muy importantes, ya que hoy en dia la comunicacién poco se da
dentro de las empresas y por eso vienen a darse muchos malos entendidos entre

empleadores.

Esta empresa se caracteriza por tener bastantes problemas de comunicacién
en la toma de decisiones, ya que al realizar la investigacion muchos colaboradores
se quejaban de como los jefes les brindaban informacion a ellos diciendo de que no

son las adecuadas, el cual se dan bastante conflicto en ella.

Los principales hallazgos encontrados definen que la empresa es aplicada a
diferentes tipos de comunicacion gerencial como lo son correos electronicos,
informes y memorandum ya que son los mas comunes utilizados en esta empresa.
Entre las barreras la que mas predomina es el estrés, porque el trabajo es muy
exigente y se trabaja por meta, ademas se dan otros tipos de barreras que
enfrentan, se pueden destacar la fisiologica como lo es el ruido intenso que se
genera por las maquinas.

La toma de decisiones se da siguiendo una serie de pasos que se inicia con lo que
es el proceso de la toma de decisiones en el cual se da el proceso de tomar una
decision, donde al momento de los problemas se analiza la situacion, teniendo en
cuenta que se toman como referencia al momento de tomar una decisién las

alternativas tomadas segun los criterios establecidos.



Por lo tanto, se valoran todas las alternativas para la mejora continua. Por lo
que la comunicacion es muy necesario y fundamental al momento de tomar
decisiones de distintas formas para la resolucion de problemas siguiendo los pasos
correspondientes de manera eficaz se alcanzara un excelente resultado, ya que con

una buena comunicacion se da una mejor interaccion con los colaboradores.
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l. INTRODUCCION

En la presente investigacion se aborda como tema general la comunicacion gerencial
y la toma de decisiones en la empresa zona franca Aalfs Uno S, A. De la ciudad de

Sébaco, departamento de Matagalpa en el primer cuatrimestre del afio 2019.

En la actualidad las empresas representan un sector muy importante para la economia
del pais es por ello que se decidi6 elaborar el presente material investigativo para analizar
la comunicacion gerencial y la toma de decisiones de las medianas empresas del
departamento de Matagalpa debido a que la comunicacién es un factor indispensable
para la toma de decisiones. La realizacion de esta investigacion se hizo con el fin de
identificar el tipo de comunicacion utilizadas dentro de la empresa determinar los tipos de

comunicacién y valorar la comunicacién y la toma de decisiones en la empresa.

Con relacion al tema investigado se encontraron antecedentes sobre tematica

relacionado al tema de investigacion.

La comunicacién es la base fundamental en el desarrollo de cualquier organizacién es
a través de ella que se pueden crear grupos que elaboren sistemas que generen éxito
organizacional, por lo tanto, debe de ser el pilar fundamental que el gerente no puede
obviar para lograr objetivos propuestos por la organizacién, la palabra comunicacion
viene del latin, communis comun, de aqui se deriva que el comunicador desee establecer

una comunidad de comunicacion de otro receptor.

Para el desarrollo de este tema se identificaron diferentes tipos de comunicacion que
se implementan en la empresa tales como: correos electronicos y reuniones. Entre las
barreras se destacan lo que es el estrés y el ruido intenso que afecta la eficacia y

productividad de la empresa.

La comunicacion es la base fundamental en el desarrollo de cualquier organizacién
es a través de ella que se pueden crear grupos que elaboren sistemas que generen éxito
organizacional, por lo tanto, debe de ser el pilar fundamental que el gerente no puede

obviar para lograr objetivos propuestos por la organizacion, la palabra comunicacion



viene del latin, communis comun, se deriva que el comunicador desee establecer una

comunidad de comunicacién de otro receptor.

Para el desarrollo de este tema se identificaron diferentes tipos de comunicacion que
se implementan en la empresa tales como: correos electronicos y reuniones. Entre las
barreras se destacan lo que es el estrés y el ruido intenso que afecta la eficacia y

productividad de la empresa.

En esta investigacion se hace uso de este método ya que parte de respuestas
individuales que nos permite la elaboracion de conclusiones generales resultado del
estudio realizado, a través de la recoleccidon de informacion y al procesamiento de los
datos. Esto se logra de acuerdo de la observacion dentro de la empresa donde se analiza

la circunstancia y clasifican los hechos donde responden a las preguntas directrices.

En América, en la ciudad de Quetzaltenango, México se encuentra un estudio que el
objetivo fue establecer Ia” influencia, que tiene la toma de decisiones con la productividad”
que hoy en dia se tiene dentro de las organizaciones. Los objetivos especificos sirven
para evaluar, si las decisiones tomadas influyen de manera positiva 0 negativa para el

desarrollo de la empresa.

En Cuba, en la universidad de la Habana, en la facultad de comunicacién
Departamento de Ciencia de la informacion, se realizé una Tesis Doctoral con el Titulo
de “Modelo de uso de informacion para la toma de decisiones estratégicas en
organizaciones de informacién cubanas” la cual lleva como objetivo proponer un modelo
que presente los elementos y factores que inciden en el uso de informacién para la toma
de decisiones estratégica de directivos en instituciones de informacién cubanas. (Cruz,
2014)

A nivel Centroamericano encontramos las siguientes investigaciones. Entre las
investigaciones de la Universidad Estatal a Distancia de Costa Rica, se encuentra: “Toma
de Decisiones con Criterios Multiples: un resumen conceptual”, que “constituye una forma
de modelizar los procesos de decision, en los que entran en juego: una decision a ser

tomada, los eventos desconocidos que pueden afectar el o los resultados, los posibles



cursos de accion, y el o los resultados mismos. Mediante los modelos criterio el decisor
podra estimar las posibles implicaciones que puede tomar cada curso de accion, para
obtener una mejor comprensién de las vinculaciones entre sus acciones y sus objetivos”.
(Sanabria, 2006)

A nivel nacional se abordaron las siguientes tematicas:

Universidad Nacional autbnoma de Nicaragua UNAN Managua se realiz6
seminario de graduacion sobre: “La comunicacion administrativa en el proceso de
toma de decisiones en las organizaciones para el mejoramiento de la gestion
empresarial” con el propdsito de determinar la importancia de tener una buena
comunicacion en el propésito administrativo e identificar la relacion que existe
entre la comunicacion y la toma de decisiones para conocer los elementos claves

gue intervienen en la toma de decisiones en una organizacién. (Granjas, 2016)

En Matagalpa en la biblioteca Rubén Dario de la FAREM Matagalpa: En la Universidad
Nacional Autonoma de Nicaragua UNAN CUR — MATAGALPA se realiz6 seminario de

graduacion sobre:” la administracion de operaciones vista.

Como un proceso de toma de decisiones y herramientas claves para analisis
productivo de una empresa”, cuyo objetivo fue determinar cobmo es la comunicacion para

la toma de decisiones. (Meléndez, 2013)

Todos estos antecedentes fueron de mucha utilidad para la obtencién del estudio
realizado ya que nos ayuda a obtener conocimientos tedricos sobre la comunicacion y la
toma de decisiones en las medianas empresas y la importancia vital de una buena

comunicacién para tomar decisiones.

Tales antecedentes dan un valor esencial a nuestra investigacion ya que demuestra que
la informacién es veraz y objetiva, estos datos fueron obtenidos mediante la busqueda
en portales web, libros, revistas y revision de seminarios de graduacion, fuentes que

fueron de gran importancia para la realizacion del presente documento.



El proposito fundamental de la investigacion analizar y brindar elementos
importantes que ayuden al mejoramiento de la comunicacion gerencial y la toma de

decisiones en la empresa Aalfs S.A en el primer cuatrimestre del 2019.

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo con elementos cualitativos ya

que se identifican y valora la comunicacién gerencial y toma de decisiones.

El enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en
la medicién y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar

teorias. (Hernandez, 2006)

El enfoque utilizado es el enfoque cuantitativo con elementos cualitativos ya que se
persigue el andlisis de diversos fendmenos sociales. Con el andlisis estadistico variados
de los estudios de la muestra ademas de elementos cualitativos en consideracion de la

entrevista aplicada.

El enfoque cualitativo segun, Hernandez, (2006) Una investigacion cualitativa utiliza
la recoleccion de datos sin medicibn numérica para descubrir o afirmar preguntas de

investigacion en el proceso de interpretacion.

Segun el autor el enfoque cualitativo se hace una recoleccién de datos sin que se
haga una medicion cuantitativa con el objetivo de analizar o constatar interrogantes de

investigacion en lo que es el proceso de interpretacion hasta la obtencion de resultados.

De acuerdo a lo anterior el enfoque cualitativo tiene un largo alcance y se usa con
frecuencia en la identificacion de problemas de gran importancia que pueden darse, este
enfoque se utiliza en toda esta investigacion para un amplio analisis de los resultados

obtenidos.

Segun su nivel de profundidad es de tipo de estudio descriptiva: la investigacion
descriptiva es donde se busca especificar las propiedades las caracteristicas y los perfiles
importantes de personas grupos o comunidades o cualquier otro fenbmeno que se

someta a un analisis, mediante la investigacion descriptiva se selecciona una serie de



cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre cada una de ellas para asi describir

lo que se investiga (Hernandez, 2006).

Esto lleva al investigador a la descripcidn exacta de las actividades objetos procesos

personas que interactan en el medio de investigacion que se lleva a cabo.

Segun su extension en el tiempo es de corte transversal una investigacion transversal
es en donde se recolectan datos en un solo momento en un tiempo Unico ya que su
propasito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento
dado. (Hernandez, 2006)

Esta investigacion es de corte transversal ya que se realizé en un periodo determinado

(2019) y se procesa dicha informacion.

Segun su disefio es de tipo no experimental: es la investigacion que se realiza sin
manipular variables deliberadamente en donde lo que se hace es observar el fenébmeno
tal y como se da en su contexto natural para después analizarlo (Hernandez, 2006)

Segun su disefio es no experimental puesto que solo observa y analiza los fendmenos

sin modificar o alterar ningunas de las variables.

Segun Hernandez, (2006) La poblacién o universo es un conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas especificaciones es por ello que nuestra poblacién
seran las medianas empresas del departamento de Matagalpa.

En esta investigacion, la muestra es de 15 colaboradores de la empresa Aalfs. Uno.

S, A. el cual se selecciono, mediante una muestra no probabilistica.

En la investigacidn que se desarrolla para analizarla comunicacién gerencial y la toma

de decisiones, se toma una muestra de la empresa en que aplica dicha investigacion.

Dada la definicion (Bernal, 2010) el método deductivo consiste en partir de un

supuesto o afirmacioén por demostrar para luego llegar a descomponer en sus variables



y a continuacion y asi deducir los indicadores de cada uno de ellos con la finalidad de

recoger informacion a partir de los indicadores.

En cuanto a los métodos de recoleccion se aplicaron los teéricos, inductivos,

deductivos.

El método inductivo es el proceso que va de lo particular, especifico hacia lo mas
general a universal, como procedimiento es también recomendable porque el ser humano

mas rapidamente percibe los hechos.

De esta manera se aplica a la investigaciéon mediante la elaboracién del marco tedrico,
las busquedas de informacion encontrada en diferentes trabajos de documentos citados
por sus respectivos autores permiten descomponer la informacion para encontrar los
indicadores y asi encontrar la informacién requerida para la realizacion de toda la

investigacion.

Segun Pérez, Méndez & Sandoval, (2007) ElI método inductivo consiste en una
operacion logica que va de lo particular a lo general. Este método se sustenta en la
observacion repetida de un fendbmeno. El método inductivo supone tener datos parciales
confiables, a partir de ellos, concluir que hay caracteristicas que se repiten unay otra vez.
Supone atencion en los datos, en lo observado. En la induccién se pasa de la practica de

la observacion a la generalizacion teorica.

Para el autor este método parte de lo particular a lo general donde se hace una
formulacion de conclusiones generales que encierren un evento, esto quiere decir que
son hechos que se analizan a través de una recoleccién de datos por medio de diferentes
herramientas que se utilizan para llevar a cabo la investigacién, cuyo propdésito es recoger
informacion para la realizacion de las conclusiones resultados de la practica mediante el

proceso de datos.

Entre las caracteristicas principales de este método se destacan las siguientes: se
basa en la observacion de hechos y fendmenos, generaliza a partir de sus observaciones,

sus conclusiones son probables, tiene el objetivo de generar nuevo conocimiento.



Segun Bernal, (2010) define el método analitico como el proceso cognoscitivo que
consiste en descomponer un objeto de estudio separando cada una delas partes del todo

para estudiarlas de forma individual.

El método analitico permite descomponer toda la informacién obtenida y asi poder
realizar la Operacionalizacion de las variables para estudiar cada una de ellas y poder

tener como resultado los métodos de recoleccion de la informacion.

Las técnicas de recoleccién de datos para la busqueda de informacién son la
entrevista aplicada al gerente de la organizacién, encuesta aplicada al trabajador y la

guia de observacion aplicada a la empresa.

Segun Bernal, (2010) La entrevista es una conversacion por lo cual e quiere
averiguar datos especificos sobre la informacion requerida incluye la opcion de seleccion
previa a quienes se le va a realizar. Igualmente, no puede ser aplicada a cualquiera si no
establecer previamente con el entrevistado los objetivos tiempo vy la utilizacion de tales
resultados. Por lo tanto, la entrevista es dirigida al gerente de la empresa.

La encuesta tiene la ventaja de formular preguntas a mas personas quienes
proporcionan informacién de sus condiciones econdémicas, sociales, culturales y politicas
y en lo que el anonimato constituye una ventaja porque no puede personalizarse las
respuestas (Bernal, 2010) las técnicas a utilizadas para recoleccién de los datos es la

encuesta dirigida a trabajadores de la empresa.

La observacion es un proceso rigoroso que permite conocer de forma directa el
objeto de estudio para luego describir y analizar situaciones sobre la realidad estudiada.
(Bernal, 2010)

Para el procesamiento de datos se utiliz6 Word que sirvid para crear, modificar y
darle forma al documento. Excel se utilizdé en las tablas, se hizo una seleccion de una

serie de datos para crear una grafica con ellos.

Es una manera de plasmar los elementos numéricos en un recurso visual, para

comprenderlos e interpretarlos mas rapido.



Il JUSTIFICACION

El presente tema de investigacion pretende abordar la Comunicacion Gerencial y la
Toma de decisiones en la fabrica Aalfs, Uno del Municipio de Sébaco del departamento

de Matagalpa, durante el primer cuatrimestre del 2019.

Esta investigacion pretende analizar la comunicacion gerencial y la toma de decision
en la fabrica Aalfs, Uno del Municipio de Sébaco del departamento de Matagalpa, durante

el primer cuatrimestre del 2019.

Esta tematica es de gran importancia ya que un aspecto verdaderamente importante
en la toma de decisiones es el grado de comunicacion y la aplicacion del arte de escuchar.
En el campo del liderazgo personal. Las personas toman decisiones mas basadas en el
sentido comdn que en la razén, esto indica una carencia de verdaderos objetivos en la
vida, y en el campo empresarial, esta falta le impide realmente tomar decisiones objetivas
al no tener clara la verdad de las cosas. Las personas que toman mejores decisiones son
aguellas que, tienen una estructura interna muy solida y estable. Las decisiones que

toman son resultado de sus convicciones personales.

Este trabajo investigativo es de gran utilidad a todos los estudiantes y docentes del
departamento de ciencias econémicas y administrativas ya que sirve como medio de
informacion y referencia a todo aquel que necesite para futuras investigaciones sobre el
mismo tema; asi mismo servira como parte de las fuentes bibliograficas de la biblioteca
Rubén Dario de la FAREM Matagalpa, también le permitird a los miembros de la fabrica
Aalfs, Uno del Municipio de Sébaco departamento de Matagalpa, valorar la importancia

de la comunicacion en el proceso de toma de decisiones.



I OBJETIVOS

General:

Analizar la comunicacién gerencial y la toma de decisiones en Aalfs.Uno S.A en el

municipio de Sébaco, departamento de Matagalpa, en el primer cuatrimestre del 2019.

Especificos:

1. Describir los tipos de comunicacion y barreras que se presentan en Aalfs.Uno.S.A.

2. Explicar el proceso de la toma de decisiones y los factores que influyen en la
fabrica Aalfs.Uno.S.A.

3. Valorar la comunicacién y la toma de decisiones en Aalfs.Uno.S.A.



IV. DESARROLLO DEL SUB TEMA

4.1. Comunicacion Gerencial.

La comunicacion gerencial es fundamental para la eficiencia gerencial. La gerencia
debe comprender y conocer sus habilidades de comunicacion y entender que la
comunicacién debe ser clara y precisa para que se cumpla el cometido. La comunicacion
efectiva es una habilidad que se puede desarrollar, potenciando los aspectos
interpersonales, intrapersonales, grupales, intergrupales, organizacionales y externos,
todo esto en conjunto es de especial valor para las empresas y organizaciones humanas,
sea cual sea su naturaleza (Roberts 2006).

Segun el autor la comunicacion gerencial es de suma importancia para entender las
habilidades en el proceso que se desarrolla la comunicacion, también es base
fundamental para cualquier organizacion, por lo tanto, es el pilar fundamental que el

gerente no puede olvidar para la eficacia y la eficiencia de la empresa.

Toda organizacion por pequefia que sea, integra un conjunto de componentes,
organos, equipos, puestos, jerarquias, relaciones, recursos, entre otros, los cuales
analégicamente funcionan como un sistema circulatorio humano, es decir, eso permite
gue la informacion llegue a todos los rincones ya sea por cada individuo o desarrollando
una sinergia necesaria entre todos los miembros de las dependecias, para trabajar por la
razén de ser de la empresa y el logro de sus objetivos; por ejemplo el proceso
comunicativo que establece la gerencia general entre el quehacer del area de
exportaciones con la gerencia de comercializaciéon, contabilidad, recursos humanos,

produccion, otros.

Referente a lo planteado anteriormente la comunicacion gerencial es el factor mas
importante ya que el gerente es el primer comunicador de la empresa y debe usar la
comunicacién para facilitar el trabajo entre los miembros que representan los niveles y
divisiones de la organizacion devido a que de esto dependera la produccion de la
empresa y fortalecera el trabajo en equipo entre los miembros de la organizacion, atravez
de la comunicacion se refuerza el desempefio y la identidad de cada grupo de la

organizacion.
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4.1.1. Tipos de comunicacion.

“La comunicacién, abarca tanto la comunicacion interpersonal (la comunicacion entre
dos 0 méas personas) como la comunicacion organizacional (todos los patrones, redes y
sistemas de comunicacion de una organizacién). Ambos tipos de comunicacién son

importantes para los gerentes” (Robbins, 2005).

En los tipos de comunicacion, los autores refieren que hay dos, la comunicacion
interpersonal que se da entre dos o mas personas y la organizacional que se da en el

conjunto de componentes de la empresa.

Siendo més especifico, la comunicacion se da entre todo lo que forma parte de
empresa, sea recursos humanos, tecnolégicos, por medio de los cuales se transfiere
informacion a los diferentes niveles de la organizacion y los cuales se convierten en un

sistema de trabajo comun.

Comunicacion Interpersonal.

Para Zayas (2011), La comunicacion interpersonal es intercambio de informacion
que suele darse entre personas que comparten un espacio fisico, Cada una de las
personas produce mensajes. Es decir, que cohabitan y por ende se ven en la necesidad
de emitir y recibir mensajes para normar u organizar la convivencia. Esto puede referirse

a dmbitos diversos, como el hogar, el trabajo, la calle.

Segun el autor cuando se habla de una comunicacién interpersonal, es un
intercambio entre personas que colaboran o participan y comparte un espacio en
concreto ya sea de trabajo vivencia diaria, es una interaccion que tiene lugar en forma
directa entre dos 0 mas personas fisicamente proximas. Es un intercambio de informacion

entre personas participantes en un contexto.

En la empresa no es necesario castigar o sancionar a esas personas ya que a la
hora de comunicarse o intercambiar ideas es sobre el mismo trabajo, también
observamos que no dejan o descuidan las tareas que se le es asignado por el jefe

superior.
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a. Interpersonal Directa

La comunicacion interpersonal directa es aquella en la que se da una
retroalimentacion o feedback de tu a td, porque ambos emisor y remisor se encuentran
en el mismo espacio. Esta se refiere a los mensajes claros y obvios que pueden ser
entendidos facilmente por el receptor, el emisor controla estos mensajes utilizando
canales verbales y no verbales que le ayudan a transmitir el mensaje y que sea

decodificado de forma inmediata por el receptor. (Ramos, 2016).

Segun el enunciado anterior la comunicacion interpersonal directa es cuando se
da una retroalimentacioén, el cual el personal se encuentran en el mismo espacio en lo

que se dan mensajes claros y que puedan ser entendidos facilmente por el receptor.

Gréafico N°1
Comunicacion Directa

Mala 1
I 0%

Regular 7%

Buena ' ) 21%

Muy buena N 43%
) 559

Excelente -~

Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a
partir de la encuesta aplicada a colaboradores.

El grafico No. 1 Indica que a la hora que se realiz6 la encuesta a los colaboradores
el 43% de ellos expresaron que la comunicacion entre ellos es muy buena, el 29% que
es excelente, 21% que es buena y 7% que es regular y el 0% es mala que entre los
mismos colaboradores platican e intercambian ideas, pero siempre atendiendo el trabajo

gue se les asigna.

El gerente opind que si existe una comunicacion que es buena donde se muestra

respeto mutuo en la empresa y se lleva a cabo por medio de una buena comunicacion.
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Se observd que en la empresa poseen una comunicacion interpersonal que es
buena ya que se dan diversas formas de comunicacién en el cual se desarrollan de

manera eficiente.

En la empresa la comunicacion interpersonal directa se da de tal manera cuando
los trabajadores se hacen una autoevaluacion para retroalimentarse en proceso que cada

colaborador se desempeiia.

Segun los resultados, se puede afirmar que existe un buen nivel de comunicacion

gue favorece el proceso de toma de decisiones.

b. Interpersonal Indirecta

Para Ramos, (2016) la comunicacion indirecta es aquella en la que el feedback no
se produce, esta se presenta en los mensajes que usualmente son captados por el
receptor de forma subliminal o subconsciente; ya que las emociones, sentimientos,
motivaciones y deseos que se transmiten a otros son a través del lenguaje corporal y
movimientos anatémicos o expresiones casi imperceptibles.

Segun el autor la comunicacion indirecta es donde la retroalimentacion no se da,
el cual el mensaje que sera transmitido es a través del mensaje corporal o expresiones

casi imperceptibles.

Gréafico N° 2
Comunicacion Indirecta

Chat correo electronico -

Memorandum
Circulares

Carteles

0% 20% 40% 60% 80%

Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir
de la encuesta aplicada a colaboradores.

Segun el grafico No.2 Los colaboradores expresaron que la comunicacion indirecta

se da més a través de los correos electronicos con el 71%, el memorandum y los carteles
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es el 14%, ya que los supervisores o jefes cuentan también que es una herramienta muy

efectiva y mas clara a la hora de brindarle dicha informacion.

El gerente opindé que lo mas usual y comin en la empresa son los correos

electrénicos ya que una manera de soportar lo conversado de manera eficiente.

Se observo que en la empresa lo mas usual es el correo electronico ya que poseen

diversos métodos de trabajo y es una manera mas facil de comunicarse.

Es necesario observar que la administracion aplica la comunicacion a través de
correos electronicos, no seria de mucha confianza ya que a la hora de un apagén o
problemas en el sistema eléctrico o que no halla energia eléctrica por cualquier
circunstancia esa informacion no llegaria hasta el receptor lo mejor es utilizar carteles el
cual es de mucho beneficio ya que asi seria mas visualizado por muchos colaboradores

y dicha informacién mas util.

También es preciso que la empresa utilice otros medios de comunicacién como
los son el memorandum ya que pueden ser vistos por varios receptores al mismo tiempo

lo que acelera cualquier decisién provocado por algun problema.

De acuerdo a los resultados se hace mas corto el proceso de toma de decisiones
ya que por medio de correos electrénicos los colaboradores tienen la informacion a mano

en tiempo corto para cualquier decision.
4.1.1.2 Comunicacién Organizacional

Para Castro, (2014) la comunicacion organizacional es aquella que establecen las
instituciones y forma parte de su cultura o de sus normas. Debido a ellos, la comunicacion
entre los funcionarios de diferentes niveles, los jefes y subordinados, y los directivos con

el resto de la organizacion, debera ser fluida.

La comunicacién organizacional consiste en el proceso de emision y recepcion de
mensajes dentro de una organizacion compleja. La comunicacion corporativa puede ser
interna, es decir, basado en relaciones dentro de la organizacion; o externa, dirigida a

distintos publicos fuera de la organizacion. (Bronstrup, 2007)
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Para los autores comunicacién organizacional es aquella que establecen las
instituciones y forman parte de su cultura o de sus normas, también podemos decir que
la comunicacion organizacional consiste en el proceso de emision y recepcion de
mensajes dentro de una organizacion compleja, basado en las relaciones dentro de los

grupos de trabajo.

En la empresa esta trabajando bien el cual la comunicacion que se da de los jefes
a los empleados es muy frecuente eso quiere decir que hay un control bueno de la de la

empresa porgue todo lo que pasa o llegue a pasar sera comunicado los empleados.
a. Comunicacion Ascendente

Segun Ongallo, (2011) la comunicacion ascendente es la comunicacién que se
establece entre personas que tiene un nivel jerarquico diferente dentro del organigrama.
En este caso, es el subordinado, se refiere a los mensajes que los empleados envian a
sus administradores 0 a otros que ocupan puestos mas altos dentro de la organizacion.
Se establece una comunicacién con su superior para hacerle llegar: sugerencias,
informacion, peticiones y quejas. Medios de la comunicacion ascendente; el correo

electrénico, las redes sociales, buzon de sugerencias, reuniones o juntas periédicas.

Para el enunciado anterior la comunicacion ascendente se da en la organizacion
con personas de diferentes puestos de trabajo por decirlo diferente nivel jerarquico como
podriamos decirlo una informacion que le brinda el empleador a su jefe o0 alguna persona

encargada dentro dela organizacion.

Grafico N° 3
Comunicacion ascendente

Nada obstante
0%
Poco frecuente 7%

— 57%

Frecuente 299
7%

0% 20% 40% 60%

Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la encuesta
aplicada a colaboradores.
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Segun los resultados de la encuesta expresado en el gréfico No.3, el 57% de los
colaboradores expresaron que el flujo de la informacion se realiza frecuente ya que los
empleadores siempre tienen que estar en comunicacion con su superiores o jefes de
area, el 29% opino que es bastante frecuente, él 7% opino que es poco frecuente,
mientras el 7% responde que es muy frecuentemente y el 0% que es nada frecuente. Por
lo tanto, siempre deben de estar reportando el dafio que llevan las prendas a la hora de

ser empacada.

El gerente opind que la comunicacion ascendente se da de manera muy frecuente
por el desempefio que hay entre los subordinados y jefes en cual tiene que llevar un sin
namero de reportes.

Mediante la observacion realizada a la empresa, se verificO que en ciertos puntos hay

buzones de sugerencias para cualquier inquietud que puedan tener los colaboradores.

Es necesario que la administracién, conozca si existe esta caracteristica en la
empresa para mejorar y contribuir al desarrollo de la empresa con ideas nuevas
implementando nuevos métodos donde los trabajadores puedan depositar sus dudas y

gue a su vez contribuyan al proceso de toma de decisiones.

Es de suma importancia ya que nos Proporciona a los directivos el feedback adecuado
acerca de asuntos y problemas actuales de la organizacién, necesarios a la hora de

tomar decisiones para dirigir con eficacia.

b. Comunicacion Descendente

La comunicacion descendente se refiere al envio de mensajes de los superiores a los
subordinados. Osea tiene lugar “de arriba abajo”; aquella por la que los niveles superiores
trasmiten mensajes a los niveles subordinado. La efectividad del mensaje se debe a la
claridad del mismo, los medios para transmitirlo, el tamafio de la organizacion, la
percepcion de cercania con el emisor, la comunicacion descendente pretende, como
objetivo fundamental, trasmitir a los niveles inferiores de la organizacion instrucciones,
datos, ordenes, sugerencias e informacién de diversa indole que afectan a la labor que

realizan estos ultimos. (Ongallo, 2011).
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Para el autor la comunicacion descendente se refiere a la informacion que les brinda
los jefes a los empleados podriamos decir cuando se les da una orden para que se realice

dicha actividad.

Es importante, ya que sirve para integrar a los trabajadores, tener una idea clara de
como resolver problemas, conocer la identidad de la empresa, favorecer la buena

comunicacién y tener el conocimiento de las funciones

Esta centrada preferentemente en la implementacién de la comunicacién con
caracter informativo, en el cumplimiento y materializacion de las orientaciones
establecidas por las instancias superiores y por la direccion de la empresa, las mismas

se hacen extensivas a las distintas direcciones o areas de la empresa.

Grafico N° 4
Comunicacion Descendente
MNada frecuente
0%

Poco frecuente 21%

Frecuente I /3%
Bastante frecuente 36%
Muy frecuentemente 0%

Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
encuesta aplicada a colaboradores.

En el grafico No.4. Refleja que la comunicacion descendente es frecuente con 43%
ya que los empleadores siempre tienen que estar en comunicacién con su superiores o
jefes de area ya que siempre deben de estar reportando el dafio que llevan las prendas
a la hora de ser empacada, el 36% que es bastante frecuente, el 21% poco frecuente y

el 0% nada frecuente.

El gerente opind que la comunicacion descendente se da de manera muy
frecuente por el desempefio que hay entre los subordinados y jefes en cual tiene que

llevar un sin nimero de reportes.
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Se observé que en la empresa en ciertos puntos hay buzones de sugerencias para
cualquier sugerencia que puedan tener los trabajadores.

Dentro de la empresa si existe esta caracteristica para mejorar y contribuir al desarrollo
de la empresa con ideas nuevas implementando nuevos métodos donde los trabajadores

puedan depositar sus dudas.

Para que este tipo de comunicacion tenga un mejor resultado es necesario que la
gerencia realice visitas a encargados para que ellos sientan que la gerencia la toma en
cuenta, sin una buena comunicacién seria muy dificil alcanzar una buena efectividad en
los objetivos planteados por la empresa por lo tanto si estos problemas no son resueltos

afecta el proceso al momento de tomar una decision.

C. Comunicacion Horizontal

Para Ongallo, (2011) la comunicacién horizontal se refiere a la informacién
compartida entre personas del mismo nivel jerarquico en el organigrama, La funcién de
la comunicacion horizontal es la de suministrar apoyo entre los trabajadores y coordinar
las actividades entre los distintos departamentos y también para resolver conflictos
interdepartamentales, dado que las personas se comunican con mayor sinceridad y
libertad con sus iguales que con sus superiores, ademas ésta evita pérdida de tiempo en
la informacién que se desea, ya que no tiene que pasar primero por los mandos

superiores y luego baje al destinatario original de esa informacion.

Segun el enunciado anterior la comunicacion horizontal seda con personas del
mismo nivel jerarquico el objetivo de esta comunicacion es brindar apoyo a los
colaboradores y el cual se lleguen a resolver todo conflicto que se de en dicha
organizacién, en donde los individuos tienen la posibilidad de comunicarse directamente
entre si. Su objetivo, es proveer de un canal de coordinacion y solucién de problemas,
ademéas de brindar la alternativa de relacionarse como personas similares en la
organizacién, lo que hace muy importante la satisfaccion del trabajo, la comunicacién
horizontal se configura como una herramienta imprescindible para impulsar la

coordinacion, motivacion y satisfaccion laboral de los equipos.
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Grafico N° 5
Comunicacién Horizontal
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Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
encuesta aplicada a colaboradores.

En el gréfico No.5. Indica que la comunicacion horizontal es muy frecuente con el
57%, el 29% bastante frecuente, 14% es frecuente y el 0% nada y poco frecuente. En
esa area ya que para brindarles una comunicacién a los empleados o llegarles a saber
algo primeramente se reunen los jefes y llegan a una conclusién de los temas que

estaban abordando para asi pasarle el comunicado a los empleadores.

El gerente opind que la comunicacién horizontal es bastante frecuente porque
todos los dias se revisan los avances de la produccién con todos los encargados de las

areas para ver la eficiencia de la produccion.

Se observé que hay apoyo en el area, ya que todos tienen un objetivo que es

completar los embarques que se hacen todos los dias viernes.

Es necesario que la administracion de la empresa tome en cuenta esta
comunicacioén, tiene que ser bastante frecuente ya que es un punto muy importante que
se tiene que abordar debido a que los colaboradores carecen de informacion y afirman

que los jefes no se la hacen saber.

Este tipo de comunicacién horizontal no solo es la transmision de informacion, sino
la generacion de ideas. Se logra cuando los jefes, directores o coordinadores abren el
intercambio de dialogo entre sus pares, su equipo de trabajo y al mismo tiempo logra la

interaccion con otros departamentos o areas, generando una cultura de comunicacion
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dentro de la organizacion, enfocando los esfuerzos en los objetivos por alcanzar pero
haciendo un mal uso de esta herramienta, esta tipo de situaciones pueden afectar el

proceso de toma de decisiones.
d. Comunicacién Diagonal

La comunicacion diagonal se refiere a los contactos con personas de nivel superior
o inferior en otros departamentos, es decir, pasa por diferentes niveles y diferentes
cadenas de mando. Esta comunicacién diagonal se establece entre miembros de
departamentos diferentes que se cruzan, no necesariamente cubriendo la linea de forma
estricta, por ejemplo, contraloria solicita -urgente- a la gerencia de recursos humanos la
némina de la institucién, el encargado de la nomina se la hace llegar, de forma directa,

con el objetivo de lograr eficiencia y velocidad. (Ongallo, 2011).

Segun el autor la comunicacion diagonal es aquella que da con diversas areas y
diferentes cadenas de mando. La comunicacion también se da con personas de otros
departamentos el cual pueden cubrir diferentes puestos de trabajo a la hora de una

emergencia sin poner alguna escusa.

Grafico N° 6
Comunicacion Diagonal
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Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
encuesta aplicada a colaboradores.

El grafico No. 6 Indica que el 57% de los colaboradores opinan hay una

comunicacion frecuente, el 21% opinaron bastante frecuente la comunicacion que existe
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entre el personal superior a los subordinados, el 14% opinaron poco frecuente, el 7% muy

frecuente y el 0% nada frecuente.

El gerente opin6d que si existe la comunicacion entre el personal subalterno y
diferentes areas ya que el proceso productivo todas las areas dependemos de la siguiente

area del proceso de produccion.

Es preciso que el administrador lleve a cabo reuniones en las cuales se aborden
temas de prioridad para tener un mejor desempefio en la produccién y tener resultados

eficientes, en el momento de la toma de decisiones.
4.1.1.3 Comunicacion Administrativa

Por su parte, la comunicacion administrativa es el conjunto de mensajes y flujos
organizacionales de informacion que se dirigen al fortalecimiento del desempefio de cada
colaborador en su puesto. El objetivo de este tipo de comunicacién organizacional es

reforzar la cultura administrativa de la empresa o institucion (Nosnik, 2001, pag. 62).

En otras palabras, la comunicacién administrativa es un sustentaculo de informacion y
mensajes que la organizacion da a sus colaboradores, en cada uno de los puestos que
éstos ocupan, para facilitar sus tareas y funciones respectivas, por supuesto que
involucra el proceso administrativo, como todos estos tipos de comunicacién. En la
previsién y prevencion, se explica como facultad humana y sistema administrativo, es
decir en esta primera etapa del proceso administrativo, se incorporan procesos de apoyo
como la comunicacion corporativa, directiva y gerencial, igualmente la planeacion debe
consolidarse con espiritu de grupo, en consenso para beneficio de los publicos de la

organizacion, el cual se puede apoyar de la comunicacion gerencial.

La empresa esta trabajando bien el cual la comunicacion que se da de los jefes a
los empleados es muy frecuente eso quiere decir que hay un control bueno de la de la

empresa porque todo lo que pasa o llegue a pasar sera comunicado los empleados.

a. Escrita

La comunicacion escrita es un tipo de comunicacion que posee el hombre que le

permite expresarse a través de un pedazo de papel o por su parte hoy en dia puede
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realizarse por medio de una computadora. En otras palabras se puede describir la
comunicacién escrita como aquel método que utilizamos para comunicarnos pero de
manera escrita; en esta elemisor(individuo que emite el mensaje) elabora diferentes tipos
de textos o escritos tales como novelas, obras escritas, articulos periodisticos, cuentos,
trabajos investigativos, andlisis, entre otros, dado que con ellos busca transmitir su
mensaje que puede llegar a un numero indeterminado de receptores (personas que

aceptan o reciben el mensaje. (Garcia, 2003)

Para el autor la comunicacion escrita es la que permite expresarse a traves de un
pedazo de papel o por otra parte puede realizarse por computadoras, donde se transmite
cualquier tipo de mensaje donde se refleja un sin numeros de problematicas, soluciones
y recomendaciones donde su importancia esta dar a conocer algun tipo de mensaje de

manera formal.

Grafico N° 7
Comunicacién Escrita

0%

Carteles

Fax 0%

Telegramas 2

Cartas 0%

Propuestas 0%

Correos 1 507
electronicos —
Folletos .
Circular 7%
Informes i
Avisos I 7%

Memorandum m—— 14%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la encuesta aplicada a
colaboradores.

En la encuesta este grafico refleja que el 50 % de los encuestado coincidieron que
es el correo electronico, el 14% informes y memorandum, el 7% folletos, circular y avisos.
dijeron que a la hora de pasarle alguna informacion se las facilitan a traves de correos

electronicos y que la informacion llega mas rapido.
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El gerente opind que en la comunicacion escrita lo mas usual en la empresa es el
correo electronico, pero tambien se dan los memorandos que en ciertos momentos se

utilizan para cualquier gestion y las circulares que son poco comun.

Se observo que la forma de comunicacion escrita mas frecuente es el correo ya
gue es la forma mas rapida y factible dentro de la empres por que existe un soporte de lo

conversado.

Como administrador a la empresa que es buena la idea, pero seria buena
alternativa usar bastante los memorandum, ya que en un caso que se vaya la energia
eléctrica no se les haria muy difcil pasar una informacion. Al momento de la utilizacion de
diverso tipos de comunicacion escritos esto contribuye a la organizacién,estos medios
son muy necesrios para todos los procesos en la toma de decisiones ya que en dichos
tipos de comunicacion queda escrito todos los procesos de toma de decision,y a su vez

se da a conocer si es viable o no a las personas que les benefician o afectan.
b. Oral

Segun Castro, (2013) La comunicacion oral es aquella que se establece entre dos
0 mas personas haciendo uso de un idioma o cdédigo compartido a través de un medio de
trasmision fisico, que tradicionalmente era el aire, aunque hoy dia podemos agregar el

teléfono o la videoconferencia.

Segun el enunciado anterior el autor habla de la comunicacién oral que es aquella
que se establece entre dos o mas personas haciendo uso de idioma donde interactian
mas de dos personas. Con el fin de entender y comprender lo que se esta diciendo.

Cada vez que nos comunicamos hacemos uso de un lenguaje. Pero una forma
muy particular de usar el lenguaje es la comunicacion oral que corresponde al intercambio
de informacion entre las personas sin hacer uso de la escritura, de signos, de gestos o
sefales, sino utilizando Unicamente la voz para transmitir una informacion, la importancia
de la comunicacion oral radica en como por medio de ella podremos expresar los
problemas, informacion profesional, sentimental entre otras, a aquella persona que

consideramos que entendera el mensaje y podra descifrar lo que le hemos transmitido.
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Grafico N° 8
Comunicacién Oral
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Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
encuesta aplicada a colaboradores.

La comunicacion oral es una herramienta muy importante a la hora de expresar
algun sentimiento hacia otra persona en este caso a la hora de realizar la encuesta el
93% de los colaboradores nos dijeron que las reuniones son las que se llevan a cabo ya
que se dicen los problemas en el area, también se llegan a posibles soluciones de ellos

y el 7% que es la entrevista de trabajo.

El gerente opin6 que lo mas normal dentro de la empresa son las reuniones de tal
manera que las realizan para ver el proceso productivo como va y las mejoras que hay

qgue hacerle.

Se observé que si existe registros de reuniones las cuales las dejan plasmada en

reporte y firmada por todos los implicados.

A la hora que se realizaron las encuestas la mayoria de los trabajadores nos
respondieron que para cualquier informacion realizaban reuniones y pues nosotros le
decimos que es una buena opcion ya que es mas directo y efectivo dar una informacion
el cual estard cara a cara con el empleador para decirle cualquier acontecimiento
sucedido, la comunicacion oral es necesario puesto que en cualquier ambiente se da una
conversacion entre los individuos, ya que no sufre un cambio es algo que se day seguira

en el tiempo.
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C. No verbal

Para Patterson, (2011) La comunicacién no verbal es el proceso de comunicacion
en el que existe un envio y recepcidon de mensajes sin palabras, es decir, mediante
indicios, gestos y signos. No posee estructura sintactica, por lo que no es posible analizar
secuencias de constituyentes jerarquicos. Estos mensajes pueden ser comunicados a
través de la kinésica (gestos, lenguaje corporal, postura, expresion facial, contacto

visual).

Segun el autor la comunicacion no verbal es aquel proceso donde no existen
palabras, no es mas aquella comunicacion por medio de gestos, signos, postura y

contacto visual es una manera de comunicarse dentro de un espacio determinado.

Grafico N° 9
Comunicacion No Verbal
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Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la encuesta aplicada
a colaboradores

En la grafica No. 9 se presenta los resultados sobre la comunicacién no verbal el
cual la hora de realizar la encuesta nos respondieron con un 50% que para comunicarse
o brindar una comunicacion lo hacen a través de gestos con las manos y el otro 50% lo
hacen a través de miradas por lo tanto son dos sentidos del ser humano que se puede
dar informacién mas répido. Sin duda controlar el lenguaje corporal es fundamental e

nuestras relaciones sociales y profesionales en la organizacion.
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El gerente opin6 que la forma de comunicarse de manera no verbal son las manos,
expresion facial y la mirada donde muestran gestos los cuales para cada uno de ellos ya

tienen algun significado.

Se observo dentro de las areas que se llaman por sefias para transmitir algun tipo

de informacidn, por lo tanto, estan acostumbrados a comunicarse de esa manera.

En este punto se observo qué el area esta trabajando muy bien, ya que son dos
modos de dar a conocer al colaborador de como esta haciendo su trabajo asi el jefe le

informara a través de algun gesto de que si esta bien o est4 mal lo que él estéa realizando.

Por lo tanto, que este tipo de comunicacién puede ser muy perjudicial porque al
momento de implementar una nueva alternativa se tendra que tener en cuenta que estas
formas de comunicarse de los colaboradores ya que un cambio puede influir de manera

negativa en todo el proceso de toma de decisiones.

d. Audiovisual

La comunicacién audiovisual es el proceso en el cual existe un intercambio de
mensajes a través de un sistema sonoro y/o visual. Que apelan a la utilizacién de los

sentidos de la vista y el oido para transmitir sus mensajes.

Es decir, los medios audiovisuales combinan imagenes y sonido, y por caso, el
receptor puede ver y escuchar el mensaje en cuestion. Entre los medios audiovisuales

mas destacados se cuentan la radio, la television, el cine e internet.

Segun Duran ,( 2008) la comunicacion audivisual es el proceso en el cual existe
un intercambio de mensajes a travez de un sistema sonoro o visual, donde intervienen
la comunicacién que los individuos tiene a comun por medios de telefonos o television

solo con ver y escuchar ya se transmiten mensajes para la eficiencia de las personas.

La interaccion entre la persona que va a recibir el mensaje, se basa en primer lugar
en la mirada, en la observacion, en lo que ve. Las funciones implicadas en el desarrollo
de la interpretacion del mensaje y las que estan detras de la creacion de un mensaje

visual.
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Grafico N° 10

Comunicacion audivisuales
60% 57%

50%

40%
30
G 21%
20% ——— =t 14%
10% 7% L - =
| | %
. e |
Muy Bastante Frecuente Poco frecuente Nada frecuente
frecuentemente frecuente

Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
encuesta aolicada a colaboradores.

En esta gréfica expresa que la comunicacion audiovisual es frecuente con el 57%
ya que a la hora de dar comunicacion a otra persona es necesario hacerlo a través de
radios de comunicacion, otro objeto es a través de data shop el cual son bastante
utilizados en conferencias o para capacitar a nuevos personales, el 21% es bastante
frecuente, el 14% poco frecuente y el 7% muy frecuente y nada frecuente el 0%.

El gerente opind que la comunicacion audiovisual es de manera frecuente ya que

se utilizan radios para la comunicacion interna desde las areas.

Se observo que todos los jefes tienen radios para la localizacién de dicha persona
y resolver problemas por el radio donde todos los involucrados serian las personas que
estan escuchando.

Esta muy bien la opcién que ellos estan tomando ya que es una buena estrategia
a la hora de estar comunicado con los otros empleados se ahorran tiempo en andar
buscando esa persona el cual se comunican con ellos a través de los radios de

comunicacion.

El material audiovisual consigue exponer temas con muchisima mas objetividad,
de forma completamente clara y accesible para todos. Ademas, estimula muchisimo mas
el interés de los individuos, sin duda consigue que el mensaje se mejor interpretado por

los colaboradores.
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4.1.2 Barreras de lacomunicacion

Muchos administradores consideran como uno de sus mayores problemas a resolver
las fallas e inconvenientes en la comunicacion de la organizacion, es importante que la
comunicacion fluya adecuadamente, sin embargo, existen ciertos factores que impiden
la comunicacion, deformando el mensaje u obstaculizando el proceso general de ésta, y

son llamadas barreras. Hay varios tipos de barreras. (Madrigal Lopez, 2009) .

Segun el autor la barrera de comunicacion son obstaculos que se presentan dentro
de las organizaciones el cual no dejan realizar el trabajo adecuadamente e interrumpe la

comunicaciéon y no deja que fluya entre los colaboradores.

En la empresa existen barreras de la comunicacion las cuales no dejan que los
colaboradores se desempefien con mayor productividad, afectando de manera

psicoldgica, fisica, fisiologica y administrativa.

4.1.2.1 Tipos de Barreras

a) Barreras Fisicas

Para Madrigal, (2009) las Barreras fisicas, son las interferencias que se producen

en el ambiente de la comunicaciéon y que se pueden evitar facilmente:

Ruidos o murmullos, que no permiten escuchar al emisor, interferencias
radiofonicas o telefénicas, el corte de linea telefonica cuando navegamos por Internet, e
incluso una iluminacion deficiente o inadecuada temperatura pueden impedir la adecuada

comprensién del mensaje por el receptor.

Ademas son circunstancias que se presentan en el medio y que impiden una buena
comunicacién ejemplo: ruidos, iluminacion, distancia, falla o deficiencia de los medios que

se utilizan para transmitir un mensaje: teléfono, micréfono, grabadora, television, etc.

Segun el enunciado anterior las barreras fisicas son las interferencias que se
producen en el ambiente de la comunicaciéon y que se pueden evitar facilmente, es todo
aguello que interfiere para una comunicacion fluida y que se pueda llevar acabo sin

ninguna intervencion.
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Grafico N° 11
Barreras fisicas
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Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
encuesta aplicada a colaboradores..

En el grafico No. 11 Da a entender que el 93% de los trabajadores se quejan por
la cantidad de ruido que se ocasiona dentro de la empresa en el trabajo el cual se
encuentran instaladas unas lavadoras, remachadora de botones entre otras maquinas
industriales, también se encuentra instalado parlantes para escuchar musicas y el 7%

opinaron que es la distancia entre quienes se comunican.

El gerente opind que si existe barreras fisicas dentro del area donde la mayor de
concentracion para los colaboradores es el ruido donde maquinas de pegar accesorios

metélicos que hacen bastante ruido.

Se observo que dentro del area de empaque mezclilla existe mucha iluminacion y
ruido por la cantidad de maquinas que hay y candelas encendidas donde esto afecta de
manera fisica al trabajador.

Esta barrera se presenta cuando los medios utilizados para transportar el mensaje
no permiten que éste llegue nitidamente al receptor y provoca incomunicacion entre los
colaboradores.

Es necesario que los gerentes de la empresa a que revisaran ese problema que se
esa dando el cual los trabajadores. Se estan quejando por la cantidad de ruido que se
esta ocasionando ahi, ellos dicen que no pueden concentrarse en lo que laboran y que

al final de dia salen con dolores de cabeza por la misma problemética.
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b) Barreras Psicologicas

Segun Madrigal Lépez, (2009) Las barreras psicologicas: Representan la situacion
psicoldgica particular del emisor o receptor, ocasionada a veces por agrado o rechazo
hacia el receptor o emisor. La deficiencia o deformacion puede deberse también a
estados emocionales (temor, odio, tristeza, alegria) o a prejuicios para aprobar o
desaprobar lo que se dice, a que no lea lo que esta escrito, no entienda o no lea lo que
oye o lee.

Segun el autor las barreras psicologicas es la deficiencia o deformacion lo cual
puede deberse a estados emocionales ya sea temor, odio, tristeza y alegria, por otra
parte, en lo escrito que no entienda, esto se da por las actitudes de las personas en los
ambitos laborales.

Grdfico No.12 Barreras psiologicas.
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Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la encuesta
aplicada a colaboradores.

Segun el grafico No. 12 Refleja que el 50% de las personas opinan que no toman
en cuenta el punto de vista de los demas, por lo tanto no respetan las opiniones de los

colaboradores dentro de la empresa, y el 14% opinan que los colaboradores dan
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explicaciones pobres o insuficientes, un 14% opina que la barrera que se ven afectado
es la timidez el cual a la hora de platicar con sus jefes no tienen el suficiente valor para
decir el problema que lo es afectado, mientras que el otro 14% opina que el problema
que los afecta es preocupacion o emociones ajenas al trabajo, mientras un 7% responde

que la barrera que los afecta es las sospecha y adversion.

El gerente opind que las barreras comunicacion psicoldgicas que se presenta en
la empresa es la timidez y falta de interés en el trabajo en el cual pocas veces se le da a

los empleados motivacion para un mejor desarrollo.

Como administrador le recomendamos a la empresa a tomar en cuenta la opinion
de los empleados, implementacién de nuevos métodos para facilitar a los empleados una

mejor motivacion y un mejor desempefio.

C. Barreras Fisioldgicas

Las barreras psicologicas representan la situacion psicolédgica particular del emisor
0 receptor, ocasionada a veces por agrado o rechazo hacia el receptor o emisor. La
deficiencia o deformacion puede deberse también a estados emocionales (temor, odio,
tristeza, alegria) o a prejuicios para aprobar o desaprobar lo que se dice, a que no lea lo
que esta escrito, no entienda o no lea lo que oye o lee. Impiden emitir o recibir con claridad
y precision un mensaje, debido a los defectos fisiologicos es decir efectos de nacimientos
o enfermedades adquiridas.Tales defectos pueden afectar cualquiera de los sentidos. Ya
sea en forma total o parcial. De este modo, afecta directamente la comunicacién precisa.
(Madrigal, 2009).

Segun en enunciado anterior el autor menciona las barreras fisiolégicas como
efectos de nacimientos o enfermedades adquiridas. Tales defectos pueden afectar
directamente la comunicacion precisa donde abarca que las barreras fisioldégicas pueden

ser obstaculos para la comunicacién de dos o0 mas personas.

Los colaboradores expresaron que la barrera fisiolégica que afecta a los

trabajadores es el estrés 100%, Ver anexo No. 5 de los colaboradores indico, este es su
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mayor preocupacion por el trabajo que es muy exigente donde se trabaja por metas las

cuales tienen que ser cumplidas.

El gerente opind lo mismo el factor mas grave de los colaboradores es el estrés

por el nivel de exigencia y la cantidad de horas extraordinarias que existe en la empresa.

Como administrador le recomendamos a la empresa a buscar una alternativa para
bajar cantidad de horas extraordinarias que existen dentro del area para que los

colaboradores no se sientan tan estresados.

d. Barreras Administrativas

segun Madrigal, (2009) las barreras Administrativas pueden ser por la falta de
planeacion, supuestos no aclarados, distorsiones semanticas, expresion deficiente,
pérdida en la transmision y mala retencion, escuchar mal y evaluacion prematura,
comunicacién impersonal, desconfianza, amenaza y temor; periodo insuficiente para

ajustarse al cambio; o sobrecarga de informacion.

Segun el autor las barreras administrativas es la mala planeacién que se da el en
el &area administrativa, distorsiones semanticas, expresion deficiente, escuchar mal y sin

nameros de expresiones donde no se da una buena administracion.
r : |

Grafico N° 14 Barreras administrativas
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Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la encuesta
aplicada a colaboradores.
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En el grafico No.14 representa las barreras administrativas de la comunicacion el
cual a la hora de la encuesta realizada a los trabajadores el 71% de ellos respondieron
que es por una mala planeacién en la empresa por eso es que se lleva una mala
organizaciéon dentro de ella muchos problemas a la hora de ser empacada la prenda sale
bastante dafiada, mientras que un 21% opina que una de las barreras que afecta es el
periodo insuficiente para ajustarse mejor al cambio, un 7% responde que existe una

sobrecarga de informacion.

El gerente opind que las barreras administrativas se dan por la mala planeacion y
coordinacion que ocurre en la empresa, donde hacen sus funciones sin tener un plan de

trabajo ejecutado.

Para poder superar esa barrera le recomendamos al gerente de la empresa que
tiene que revisar qué problema esta sucediendo en la empresa para que asi el producto
salga mas de calidad, también le recomendamos que seria bueno capacitar a los
superiores o jefes de &reas para que asi tengan conocimiento sobre una buena

planeacion.

4.2. Tomade decisiones

Segun, Robbins, Coulter (2014) definen como “la eleccion que se hace entre dos o

mas alternativas”, pag.

“La toma de decisiones es un proceso de definicion de problemas, recopilacion de

datos, generacion de alternativas y seleccidén de un curso de acciéon” (Vasques, 2015).

En el orden de las ideas anteriores, la toma de decisiones es el proceso mediante el
cual se realiza una eleccion entre las opciones o formas para resolver situaciones de la

vida en diferentes contextos, a nivel laboral, familiar, sentimental, empresarial.

Sin embargo, el concepto citado en segunda instancia se considera el mas certero,
pues para tomar decisiones tiene que darse un problema vy al utilizar la metodologia que
brinda la administracion, debe haber una recoleccion de informacion acerca de esa

dificultad, elegir las alternativas de solucion y seleccionar la mas conveniente.
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La toma de decisiones en la empresa entonces se da cuando ocurren acontecimientos
dentro de la empresa, cuando en los procesos de produccién y calidad pasa por un

problema se toman decisiones para resolver dicha situacion.
4.2.1 Tipos de decisiones

Dentro de todas las organizaciones se toman decisiones, casi el cien por ciento del
tiempo, de la cual se clasifican en: organizacionales, operacionales y programadas.
(Rodriguez, 2010).

Las decisiones se toman dentro de las organizaciones, ademas operacionales es decir

diariamente y las que estan incluidas dentro de un plan.

Una decision diaria en la empresa puede ser que el gerente acostumbre controlar

todos los dias la hora de entrada y salida de los subordinados de su éarea.

a. Decisiones programadas

Las decisiones programadas se toman de acuerdo con politicas, procedimientos o
reglas, escritas 0 no escritas, que facilitan la toma de decisiones en situaciones

recurrentes porque limitan o excluyen alternativas. Stoner, Freeman , & Gilberrt, (1996).

Segun el autor las decisiones programadas se deben de respetar segun los
procedimientos, reglas y politicas el cual limita o excluyen todas las alternativas.

Las decisiones programadas se usan para abordar problemas recurrentes. Sean
complejos o simples. Si un problema es recurrente y si los elementos que lo componen
se pueden definir, pronosticar y analizar, entonces puede ser candidato para una decision
programada, este tipo de decisiones también pueden ser repetitivas o rutinarias debido a
gue su resultado fue exitoso en el pasado. Por lo general, no le toma mucho tiempo a un
gerente para llegar a una conclusion cuando se enfrentan a una decision programada
relacionada con el negocio, porque el desafio no es nuevo. Como resultado, las
decisiones programadas permiten a un gerente tomar decisiones simplificados y

consistentemente eficaces.
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Gréfico N° 15 Decisiones Programadas
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Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la encuesta
aplicada a colaboradores.

Segun el gréafico No. 15 se les consulté que si la empresa con que periocidad se
toman decisiones programadas a lo cual el 36 % opinan que siempre, el 36% dice que

casi siempre, €l 29%, mientras que casi hunca y nunca no se hizo mencion al respecto.

El gerente opind que las decisiones programadas son comunes en la empresa mas
los dias viernes en el cual son dias de exportacién y es donde se cancela el producto

terminado listo para la exportacion.

Para la empresa, este tipo de decisiones son muy importantes ya que a través de
estas se pueden tocar problemas de sumo cuidado mediante el cual se toman de acuerdo
con politicas, procedimientos o reglas, escritas 0 no escritas, como lo son los correos
electrénicos que son enviados al encargado de cada area para ver cuanto material falta
y realizar la compra, e informes diarios sobre los objetivos alcanzados que facilitan la
toma de decisiones y aunque limitan o excluyen otras opciones por lo que no es necesario
disefiar ninguna alternativa de solucion, esto resulta mas eficiente que intentar resolver
el problema tomando decisiones fuera de las programadas. Como el tipo de problema
gue se trata de dar solucion y se da con cierta regularidad, ya se tiene un método bien
establecido de solucion y por lo tanto ya se conocen los pasos para abordar este tipo de
problemas. Para la persona encargada de tomar este tipo de decision no tiene la
necesidad de disefiar ninguna solucion, sino que simplemente se rige por la que se ha

seguido anteriormente.
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b. Decisiones no programadas

Las decisiones abordan problemas pocos frecuentes o excepcionales. Soluciones
especificas producidas por medio de un proceso no estructurado para enfrentar

problemas no rutinarios. (Stoner, 1996).

Segun el enunciado anterior las decisiones también presentan problemas el cual
son pocos frecuentes por un proceso no estructurado, las decisiones no programadas
generalmente toman mas tiempo para realizarse, por todas las variables que un individuo
debe sopesar, y por el hecho de que la informacién disponible esta incompleta, por lo que

un gerente no puede anticipar facilmente el resultado de su decision.

Gréafico N° 16 Decisiones no programadas
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Fuente:Autoria Propia (Obando,Quinteros y Rivas, 2019) A partir de la
encuesta aplicadas a los colaboradores.

Segun el grafico No.16 se les consulté que si la empresa con que periocidad se
toman decisiones no programadas a lo cual el 36 % opinan que siempre, el 14% dice que

casi siempre, €l 43% responde que a veces un 7% dice casi nunca.

El gerente opind que las decisiones no programadas se dan no tan seguidos en el
proceso de produccion en el cual surgen problemas inesperados en la produccion, donde

hay que tomar decisiones forzosas para seguir el proceso de produccion.

De acuerdo con los resultados para este tipo de decisiones la empresa es de poca
frecuencia este tipo de alternativas, aunque su importancia radica en que se toman

aprovechando la situacion que se presente ya que no es necesario de procedimientos,
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politicas ni reglas para la implementacion de estas ya que se presentan con poca
frecuencia, pero si hay que tener mucho cuidado.

Por lo que es necesario poseer habilidades para solucionar la problematica y que
se implementen diversos tipos de comunicacion como lo es la comunicacion escrita que

se deba crear estrategias para enfrentar este tipo de decisiones ante un posible evento.
4.2.2 Proceso de latoma de decisiones

La toma de decisiones implica un proceso de ocho pasos que comienza con la
determinacién del problema y termina con la evaluacion de los resultados de la decisién
(Robbins & Coulter, 2014)

Segun lo cita el autor, el proceso de toma de decisiones estd compuesto de ocho pasos
que mas adelante seran detallados y como se hacia referencia anteriormente inicia desde
la existencia de un problema que necesita resolverse hasta una evaluacion final, que se

da una vez elegida la mejor opcion.

Esto puede ser el caso de la compra de maquinarias a precios mas bajos, que una vez
adquiridas se le hace un estudio técnico para observar si fue una excelente decision

comprarlas o caso contrario hubo un grave error.
a. Identificacion del problema

Detectar un problema no se puede separar del momento historico en que los gerentes

toman decisiones, (Stoner, Freeman, Gilbert, 1996)

Se debe aclarar dos conceptos basicos los cuales son el problema y el sintoma del
problema, ya que la toma de una decisién inicia desde el momento en que surge un

problema y se necesita solucionarlo.

Puede ser que en un dia comdn todo marche bien en la empresa, sin embargo, de
pronto surge una dificultad que debe solucionarse con urgencia, como el caso de que
ocurra un accidente de transito con el furgon que transporta la materia prima o productos
terminados y haya grandes pérdidas, es l6gico que eso necesita atencion y solucion

pronta.
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Grafico No.17
Identificacion del problema

7%
No

93%
Si

Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
encuesta aplicada a colaboradores.

El grafico No.17 nos muestra que antes de tomar cualquier decision se analiza el
problema segun lo reflejado con el 93% donde se recopila informacion necesaria ante

cualquier decision, mientras que un 7% responde que no se analiza el problema.

El gerente coincide con la encuesta que se les realizo a los colaboradores donde
antes de tomar cualquier decision se analiza cualquier problema para no tener problemas

en el futuro.

Es de gran importancia que la empresa deba tener ese espiritu de siempre analizar
todas las situaciones antes cualquier problema. Para ello es necesario implementar lo
que es la comunicacion verbal con los colaboradores, también escrita para desarrollar la

estrategia de respuesta y ejecutar o llevar a cabo las tareas programadas.
e Problema

De acuerdo con Robbins, (2014) “obstaculo que dificulta el logro de un objetivo o un

proposito que se quiere alcanzar’.

El problema es el factor principal que conlleva al analisis y estudio de los

acontecimientos presentados con el fin de determinarlo y obtener su analisis y posterior
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una solucion, para poder alcanzar el objetivo que se busca, por otro lado los autores del
segundo concepto son mas certeros en cuanto a mencionar que es una situacion
indeseable de la forma como ocurren las cosas en la empresa, es decir nadie quiere tener

problemas, pero se presentan.

Donde la empresa invierten en auditoria externas para la evaluacion de los procesos

gue se presentan en la empresa para minimizar futuros problemas.
e Sintomas del problema

Los sintomas del problema, son ramificaciones del mismo. (Robbins, 2014)

El factor principal es el problema en si, pero raras veces se muestra en su totalidad,
ya que la mayor parte de éste, lo que se encuentra son, sintomas de €l, del cual se debe
tener mucho cuidado, ya que si se estdn tomando decisiones en base a los sintomas no
se estara tratando el verdadero problema y este se puede extender dentro de la

organizacion.

Por ejemplo: en la empresa una maquina estos presentados problemas en el cual en
el momento de coser se presentan saltos al momento de manufacturar la prenda, donde
viene el mecéanico la revisa rapido para no atrasar el proceso productivo cuando el
verdadero problema de la maquina es por qué no le dan el mantenimiento debido a la

maquina.
b. Determinacién de los criterios
e Criterios de decision

Los autores Robbins, (2014) lo definen como “parametros que definen los factores

importantes o relevantes para resolver un problema”.

Para lograr una correcta toma de decisiones mediante la informacién actual con la
qgue el gerente o tomador de decisiones cuenta, se debe definir ciertos parametros de
relevancia, o importancia, dichos criterios son factores importantes para la solucion del
problema, es importante conocer cuales se tienen en cuenta y cuales se omiten, ya que

estos ultimos resultaran irrelevantes para el encargado de tomar la decision.
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Para establecer los criterios de decision el gerente pueda establecer los principales
factores que debe tomar en cuenta para tomar una decision y no abarcarlos todos, puede
incluso elaborar un formato en el que establezca los criterios mas importantes a tomar en
cuenta, de manera que el proceso sea mas sencillo o0 menos complejo, estos pueden
incluir todas las causas que originaron el accidente con el fin de determinar el grado de
complejidad en la situacion encontrada.

c. Ponderacion de los criterios

Todos los criterios relevantes tienen la misma importancia, el tomador de decisiones
debera ponderarlos para asignar a cada cual su peso correcto en la decision. (Robbins,
2014).

Al obtener una determinacion de los criterios, la mejor manera de lograr un analisis
mas efectivo es mediante la puntuacion, para esto antes se debe ponderar a los criterios,
esto puede efectuarse con numeros enteros o decimales; el objetivo es lograr una
puntuacion para mediante esta lograr optar por el mejor criterio; una vez que el gerente,
establezca los criterios en un formato puede darles puntuacibn de menor a mayor

importancia o viceversa con una escala de cero a cinco.

Siguiendo con el ejemplo, con la obtencién de los criterios que causaron el
accidente que pueden ser, desperfectos mecanicos, mal estado de la carretera, mala
maniobra, sobre peso, maxima velocidad, entre otros, se le denominan nimeros enteros

a cada uno de los criterios que se encuentran que han originado el accidente.
d. Desarrollo de las alternativas

El cuarto paso del proceso de toma de decisiones exige que el responsable liste las

alternativas viables para resolver el problema. (Robbins, 2014).

Este paso indica que es de prioridad enlistar todas las alternativas encontradas hasta
el momento, estas obtenidas mediante las puntuaciones mas altas de la ponderaciéon y

asi lograr una mejor viabilidad en la seleccién.

Cuando se ha determinado las causas del accidente, se busca darle solucion a cada

uno, como por ejemplo si la causa es el sobre peso, se estimara un nivel de carga
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estandar para evitarlo, si fuera desperfectos mecénicos, se debera estipular que es de
suma necesidad la realizacion de chequeo mecanico del vehiculo; recordando que en el
ejemplo planteado el vehiculo lleva carga de productos de la empresa y de repetirse o0 no

solucionar se daria dando en repetidas ocasiones.

Gréafico N° 18. Desarrollo de Alternativas

100% 93%
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

7%

Si No

Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
encuesta aplicada a colaboradores.

Segun el gréafico No.18 la encuesta realizada a los colaboradores el 93% opin6 que
antes de tomar cualquier decision se valoran diversas alternativas, y el 7% significa que

no se valoran diversas alternativas antes de tomar cualquier decision.

El gerente opinG que, si se valoran todas las alternativas antes de tomar cualquier
decision, esto con lleva a la revision de las alternativas para ver cudl es las efectiva para

el proceso de produccion.

Una vez que las metas han sido definidas, todo proceso previo a la toma de decisiones
presenta en su gran mayoria alternativas mediante las cuales las personas pueden
escoger la mas conveniente posible, asi también para un problema pueden encontrarse
varias soluciones, el problema en que el encargado no se ha dado la tarea de analizar el
problema esto puede conllevar a un resultado negativo por lo que es oportuno que la
administracion debe tener una mejor vision sobre los procesos de produccion, para los
avances del proceso de inspeccion y empaque. Para este proceso se requiere el uso de
la comunicacion escrita donde se debe elaborar una lista de alternativas que podrian

ayudar a resolver el problema.
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e. Andlisis de las alternativas

Una vez que ha identificado las alternativas el tomador de decisiones debe evaluarlas

una por una; utilizando los criterios establecidos en el paso 2. (Robbins, 2014)

De seguir cada paso de manera correcta y oportuna se obtiene una lista con las
alternativas mejor puntuadas, el tomador de decisiones procede a evaluarlas cada una
de estas, de la manera mas sensata, y racional, con respecto a los criterios anteriormente

determinados.

El analisis de alternativas consiste en identificar las posibles soluciones del problema.
Permite a la entidad formuladora identificar los medios posibles para la solucion del
problema y seleccionar aquellos que resulten mas adecuados para el logro de los

objetivos.

El responsable de la toma de decisiones en la empresa debe estudiar minuciosamente
las alternativas que se han propuesto. Las fortalezas y las debilidades de cada una
deberian ponerse de manifiesto de forma clara una vez comparadas con los criterios
seleccionados y ordenados en la segunda y la tercera etapa. Aunque es cierto que

algunas evaluaciones pueden acercarse a la objetividad, hay que tener claro que la

mayoria de ellas son subjetivas a causa de su caracter de juicio de valor.

Cada una de las soluciones planteadas, para que el vehiculo ni los productos vuelvan
a sufrir o mejor aun no se vuelva a repetir el accidente son expuestas y analizadas de la

manera mas excautiva.

Grafico N° 19. Analisis de Alternativa

Por referencia h
Por costo social

Por costo economico

0% 20% 40% 60% 20% 100%
Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
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El gréfico No.19 indica que el 79% de los colaboradores identifican por criterios
establecidos, mientras que el 14% opina que es por costo econdémico y el 7% por
referencia, donde esto conlleva que la idoneidad de las alternativas tomada es por

criterios establecido la mayor parte.

El gerente opin6 que para la identificacion de alternativas se hace por criterios
establecidos y por costo econémicos ya que entre menos costo tenga, al bajar los costo

aumenta la efectividad del area.

Es muy necesario que la administracién debe tener en cuenta todas las alternativas para

la toma de decisiones para tener una mejor efectividad y productividad en el area.
f. Seleccion de una alternativa

El Sexto paso del proceso de toma de decisiones consiste en elegir la mejor alternativa
0 aquella que haya obtenido el total mas alto en el paso 5 (Robbins , 2014)

Al momento de obtener los resultados, los tomadores de decision o gerentes deben
optar por una alternativa final, esta dada de la ponderacion y analisis de las alternativas,
con la implementacion de puntuacion y asi considerar la mejor, basados en los siguientes

criterios de decision gerencial.

La evaluacion de alternativas puede requerir una serie de decisiones en las cuales el
resultado de una etapa es importante para la siguiente etapa en la toma de decisiones.

La seleccion de una alternativa en una etapa conduce a otra etapa.

El tomador de decisiones debe ser totalmente objetivo y |6gico a la hora de tomarlas,
tiene que tener una meta clara y todas las acciones en el proceso de toma de decisiones
llevan de manera consistente a la seleccién de aquella alternativa que maximizara la

meta.

Tener un vehiculo varado en la carretera con producto de la empresa, demanda
acciones evasivas por tal razén se determina la mejor alternativa para darle solucién al

problema y evitarlos en el futuro.
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Gréfico N° 20. Seleccién de una alternativa.

Por votacion 7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de
la encuesta aplicada a colaboradores.

Segun el grafico No.20 Indica que el 93% de los colaboradores encuestado al
momento de seleccionar alguna alternativa se hace directamente por decision directa del
jefe, mientras que 7% de los colaboradores opinaron que deberia ser por votacion ya que

tienes un panorama mas amplio para la seleccion de cualquier alternativa.

El gerente opind que para la seleccion de alternativas se hace directamente con él, no

por votacion.

El administrador debe tener en cuenta un sin nimero de alternativas antes de tomar
cualquier decisién donde es de suma importancia escuchar que posibles alternativas
ayudarian al proceso de produccién. En este proceso se usan los tipos de comunicacion

tales como horizontal ya que se podria resolver el problema desde donde se genera.
g. Implementacion de la alternativa

En el paso 7 de del proceso de toma de decisiones, la determinacion es puesta en
practica, en este sentido, lo primero que hay que hacer es darla a conocer entre quienes

podrian verse afectados por ella y obtener su compromiso al respecto (Robbins, 2014).

Todos los pasos anteriores conllevan a la implementacién de la alternativa mas 6ptima
encontrada para darle respuesta a una problemética presentada y a esta se le toma la

mejor decision para darle su solucion optima.
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En la implementacion de alternativas segun la encuesta realizada en la empresa el
100% de los colaboradores contestaron que el medio que mas utilizan es el verbal en el

cual tienen una mayor fluidez y es mas rapido de resolver los problemas presentados.

De todas las alternativas seleccionadas, el equipo tomador de decisiones opta por una,
para darle solucién al vehiculo y al producto, por lo cual deciden enviar una grta para el
remolque del vehiculo, de no ser posible su reparacion, mientras se logra la reparacion,
de igual manera, se decide enviar por el producto en un tercer vehiculo y evitar la pérdida

de éste.
h. Evaluacién de la eficacia de la decision

El dltimo paso del proceso de toma de decisiones tiene que ver con la evaluacion del
resultado obtenido; esto con el propdsito de determinar si se logroé resolver el problema.
Sila evaluacion pone de manifiesto que la dificultad persiste, el gerente tendra que buscar

donde se equivoco (Robbins, 2014).

Hecha las consideraciones en cada uno de los puntos anteriores, que hablan en méas
profundidad cada uno de los ocho pasos que conlleva el proceso de toma de decisiones
que van desde identifica el problema, hasta lograr una evaluacion o retroalimentacion de
la decision tomada, con el objetivo de conocer los alcances de la misma y si él esta

cumpliendo su objetivo primordial, que es la solucion del problema.

Segun el gréafico No.22 en la encuesta aplicada el 100% contestaron que si se
evaltan los resultados obtenidos durante el proceso para tomar acciones correctivas para

la mejora de cada proceso.
4.2.3 Técnicas para latoma de decisiones

La técnica segun RAE (2001) “se refiere a los procedimientos y recursos que se

emplean para lograr un resultado especifico”.

De tal manera, la implementacion de técnicas dentro de las empresas busca seguir
protones claros y posteriormente establecidos para lograr obtener el resultado esperado
y de la manera mas Optima, evitando la mala utilizacion de tiempo y recursos econémicos,

todo esto en funcion de que los objetivos planteados por la empresa sean cumplidos
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mediante cada una de las decisiones tomadas sin importar su clasificacién objetiva, todas
estas pretenden lograr lo mejor para la empresa.

En este caso las técnicas de investigacidbn como apoyo para el gerente en la toma de
decision, consiste en observar atentamente el problema, hecho o caso, tomar informacion
y registrarla para su posterior analisis. La observacion es un elemento fundamental de
todo proceso investigativo, en ella se apoya el tomador de decisiones, para obtener el

mayor numero de datos.
4.2.3.1 Tipos de Técnicas

De acuerdo a Emagister Servicios de Formaciéon S.L, (2018) citando a Ramdn Melinfaff
“las decisiones son de diferentes graduaciones y se pueden clasificar de acuerdo a su

objetivo”.

Citando lo descrito por el autor en base al objetivo de estudio de la investigacion, se

estudiara las decisiones individuales tanto como grupales.

Decisiones individuales o colectivas: Las individuales, como su nombre lo indica, son
las que toma una sola persona, sin tomar en cuenta las opiniones de los demas. Las
colectivas, son las decisiones de grupo en la cual es tomada en cuenta las opiniones de
los integrantes de un equipo o grupo. Estas son mas efectivas ya que entre todos se llega
generalmente a la solucibn més adecuada, después de un analisis detallado del

problema. (Emagister Servicios de Formacion S.L, 2018)

Para los administradores, el proceso de toma de decision es sin duda una de las
mayores responsabilidades. La toma de decisiones en una organizacién se circunscribe
a una serie de personas que estan apoyando el mismo proyecto. Se debe empezar por
hacer una seleccion de decisiones y esta seleccion es una de las tareas de gran

trascendencia.

Con frecuencia se dice que las decisiones son algo asi como el motor de los negocios
y en efecto, de la adecuada seleccion de alternativas depende en gran parte el éxito de

cualquier organizacion. Una decision puede variar en trascendencia y connotacion.
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a. Técnicas Individuales

La toma de decisiones individuales es una parte relevante del comportamiento
organizacional, asi como los individuos toman decisiones, se deben preocupar por la
calidad de las mismas, que se ven influenciadas con mucha frecuencia por sus propias

percepciones. (Robbins ,2005).

Segun el autor la tecnicas individuales son parte del comportamiento
organizacional donde se lleva acabo las decisiones de manera personal, en el cual

solamente la persona es involucrada para un buena o mala decision.

Grafico N° 23. Tecnicas Individuales

Nada efectiva 0%
Poco efectiva 21%
Efectiva 57%
0,
Muy efectiva F ELES
0% 20% 40% 60%

Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de
la encuesta aplicada a colaboradores.

En la encuesta aplicada a colaboradores con respecto al grafico No.23, un 21%
opina que han sido muy efectivas las decisiones individuales, un 57% responde que han
sido efectivas, un 21% que han sido poco efectivas, mientras que a nada efectiva no hubo

opinion al respecto.

La toma de decisiones sin la participacion de un grupo de personas o una decision
hecha de forma independiente de la opinion del grupo en la empresa Aalfs.Uno ha

conllevado a una buena efectividad.

Este es uno de los tipos de decision mas comun y que funciona eficazmente en
los casos donde el gerente determine que la opinion del grupo no se requiere 0 no se

desea en casos especiales para la organizacion.
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Los gerentes toman decisiones todo el tiempo. Ya sea que las tomen en forma
consciente o inconsciente, con buenas o malas consecuencias, ellas representan la
herramienta fundamental empleada para hacer frente a los retos y las incertidumbres. El
éxito gerencial estd determinado por las decisiones que se tomen, por la cual es

importante que sé que se optimice este proceso, utilizando las técnicas adecuadas.
b. Técnicas Grupales

Son herramientas metodoldgicas que se desarrollan mediante la planeacion,
consecutiva de una serie de actividades, con fin de llevar procesos de ensefianzas,
aprendizajes, en los que los individuales forman parte activa del proceso. (Robbins,
2005).

Segun el enunciado anterior el autor las tecnicas grupales se desarrollan mediante
la planecion donde se derivan un sin numeros de actividades, en el cual participan para

cumplir un objetivo planteado.

Grafico N° 24. Tecnicas grupales .
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Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de
la encuesta aplicada a colaboradores.

Segun el grafico No.24, se puede identificar que un 21% opina que se utilizan las
técnicas grupales para la toma de decisiones como lo es lluvia de ideas, el 79% se

realizan reuniones presenciales, mientras las reuniones electrénicas no hubo mencién.
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Con la entrevista aplicada al gerente, asi como la observacion directa se puede
constatar que es muy frecuente la realizacién de reuniones presenciales que realizan los

mandos superiores para identificar cualquier situacion.

Segun los datos recolectados la utilizaciébn de diferentes técnicas es muy
importantes ya que sirven para llegar a ciertos objetivos.

La toma de decisiones por consenso implica plantear varias opciones y se elige la
opciébn mas popular en el grupo. El modelo de consulta tiene en cuenta todas las
opiniones del grupo para tomar una decision por ende es muy importante la utilizacion de

técnicas que ayuden para un mejor logro de los objetivos de la empresa.

Ambos métodos requieren la participacion del grupo y usan a un director que

respeta las opiniones y aportes del grupo en la toma de decisiones.

4.2.4 Factores que influyen en la toma de decisiones

4.2.4.1 Tipos de Factores
a. Factores Racionales

Las personas que actian o deciden con racionalidad intentan alcanzar una meta
que no puede lograse sin accion; deben entender claramente los cursos de accién
mediante los cuales se pretende llegar a una meta en las circunstancias y limitaciones
existentes, asi como reunir la informacion y capacidad para analizar y evaluar alternativas
a la luz de la meta buscada, y, por ultimo, tener el deseo de llegar a la mejor solucion al
seleccionar la alternativa que satisfaga el logro de la meta de la manera mas efectiva
(Weinrich, 2012).

Segun el autor las personas que realizan actividades con racionalidad logran
alcanzar sus metas, pero también debe lograrse con accion, también se debe de tener
una vision para llegar a lograr las metas de manera mas eficiente. Cuando un gerente se
enfrenta a una toma de decision, ademas de comprender la situacidon que se presenta,
debe tener la capacidad de analizar, evaluar, reunir alternativas, considerar las variables,
es decir, aplicar estas técnicas para encontrar soluciones razonables; podemos decir
entonces, que se trata de una toma de decision basada en sus propios conocimientos o

sea en la racionalidad.

49



Grafico N° 25. Factores Racionales.
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Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
encuesta aplicada a colaboradores.

Segun el grafico No.25, se puede ver que un 14 % opina que son muy racionales,
un 57% racionales, un 29% respondieron que son poco racionales, mientras nada

racionales no hicieron mencion al respecto.

En Aalfs.Uno se da con gran frecuencia lo que es tomar decisiones de forma
racional, una buena toma de decisiones en cualquier organizacion de forma razonable,
se refiere al aprovechamiento de conocimiento, ya que si quien toma la decision posee
conocimientos, ya sea de los sucesos que encierren el problema o en un contexto similar,
entonces este saber puede utilizarse para seleccionar un curso de accion que le sea

favorable a dicho problema.

Es de gran importancia referirse que la toma de decisiones que se lleva a cabo
dentro de la empresa debe cumplir con ciertas caracteristicas como son: ser rapida,
oportuna, fundamentada en informacion concreta, que permita tomar decisiones
eficientes, efectivas; de esto depende el éxito o fracaso. La comunicacion es de suma
importancia para este tipo de decisiones como lo es mediante la comunicacién escrita ya
gue se analiza las alternativas y decide aplicarla o no, asi como la escrita y el analisis de

informes.

b. Factores psicoldgicos

Segun Madrigal (2009) Las barreras psicolégicas: Representan la situacion
psicolégica particular del emisor o receptor, ocasionada a veces por agrado o rechazo

hacia el receptor o emisor. La deficiencia o deformacion puede deberse también a
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estados emocionales (temor, odio, tristeza, alegria) o a prejuicios para aprobar o
desaprobar lo que se dice, a que no lea lo que esta escrito, no entienda o no lea lo que

oye o lee.

Segun el autor la psicologia es influenciada indirectamente en la toma de
decisiones, ya que los sentimientos pueden perjudicar en la organizacion.
El rendimiento de una persona es el resultado de la combinacion de una serie de factores
psicolégicos que son los responsables de la actitud concreta con la que se enfrenta la

empresa.

Grafico N° 26. Factores psicologicos.
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Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
encuesta aplicada a colaboradores.

En referencia al grafico No.26, Se puede apreciar que un 7% de los encuestados
opina que hay confianza, un 71% opina que la experiencia es un factor importante en la
toma de decisiones, un 21% opina sobre los conocimientos, en lo que es actitud y

destreza no hubo mencioén.

Analizar las situaciones psicoldgicas en los colaboradores, asi como el gerente es
muy importante a la hora de tomar una decision el estado de animo influye en la manera
de procesar la informacion, los seres humanos tienden a codificar la informacion de forma

selectiva de acuerdo a la congruencia con el mismo.

Los sentimientos pueden sesgar indirectamente la toma de decisiones individual,

de ahi que la psicologia considere que la percepcion, la atencion, el aprendizaje, el
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recuerdo y los juicios que se hacen sobre cualquier evento en la organizacion de aqui se
pueden ver dominios por los sentimientos o emociones, lo que puede hacer que el

gerente pueda tomar decisiones subjetivas.
C. Influencia social

Segun Rivas, (2012) Cuando se dan procesos de influencia entre grupos e
individuos, generalmente se piensa en como el colectivo influye en el sujeto o bien como
el gran grupo puede provocar cambios en los pequefios subgrupos. Sin embargo, la teoria
de la influencia social también tiene en cuenta que en muchas ocasiones una sola
persona puede hacer cambiar la perspectiva de un grupo o que las minorias pueden llegar

a cambiar la opinidn de la sociedad en general.

Segun el enunciado anterior las influencias sociales en una organizacion pueden
surgir varios cambios como en el cual grupos pueden hacer cambiar subgrupos tambien

pueden darse cambios con una sola persona puede llegar hacer cambiar a una poblacion

en general.

Grafico N° 27. Infuencias sociales.
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Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
encuesta aplicada a colaboradores.

Con respecto elgraficoNo. 27,el 29% de los encuestados consideran que los
estereotipos son un factor determinante para la toma de decisiones,el 21% consideran

acerca de los prejuicios,el 7% sobre las emociones,mientras un 43% consideran que el
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estatus es el principal determinate sobre la toma de deciones,con respecto a genero no

se hizo mencion.

Sobre la infuencias sociales se puede decir que algunos factores que afectan al
nivel de influencia son la cohesion grupal, que puede generar presion a la conformidad,
el tipo de normas sociales, el tamafo de los grupos o las posiciones y roles de los diversos
individuos que se van a influir entre si, las expectativas sobre la conducta propia y ajena

o el valor otorgado a la propia opinién y a la de los demas.

Por lo que para la empresa Aalfs. Uno ejerce bastante presion lo que es el estatus

de la persona asi como tambien algunos otros factores de relevancia.
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V. CONCLUSIONES

Segun el anélisis mediante los objetivos de la investigacion sobre la comunicacion
gerencial y la toma de decisiones de la empresa Aalfs.Uno de la ciudad de Sébaco del
departamento de Matagalpa, durante el primer cuatrimestre del afio 2019, y con
respectos a los objetivos planteados al inicio de nuestra investigacion a lo cual se ha

llegado a la conclusion.

En la empresa se dan diferentes tipos de comunicacion como los son correos
electronicos, informes y memorandum, entre las barreras de la comunicacion se destacan
lo que son el estrés principalmente y el ruido intenso que se genera por las maquinas de
manera que hay colaboradores que no se comunican de manera efectiva y la falta de

planeacion del personal, afectando el proceso de toma de decisiones.

Dentro de la empresa se da el proceso de la toma de decisiones en el cual se aplican
los pasos de tomar una decision, donde al momento de los problemas se analiza la
situacién, teniendo en cuenta que se toman como referencia al momento de tomar una
decision las alternativas segun los criterios establecidos. Entre los factores que mas
influyen en la toma de decisiones estan los racionales que son la racionalidad, en los

psicoldgicos la experiencia y en los sociales lo que es el estatus.

Dentro de la empresa se valoran la comunicacién gerencial y la toma de decisiones
en Aalfs.Uno. S. A de manera que se dan los procesos de la comunicacion y la toma de
decisiones por lo tanto se valoran todas las alternativas para la mejora continua. Por lo
que la comunicacion es muy necesario al momento de tomar decisiones de distintas
formas para la resolucién de problemas ya que con una buena comunicacion se da una
mejor interaccién con los colaboradores. Tomar decisiones de forma informada y

razonada, en el momento oportuno, es fundamental.
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ANEXO No. 1

Operacionalizaciéon de variables.

VARIABLES SuB SUB SUB INDICADORES | INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA
VARIABLES VARIABLES
Encuesta, colaboradores | ; Cémo considera la comunicacién interpersonal, entre jefe subordinados?
a) Excelente , b) Muy buena , C) Buena
d) Regular , €) Mala
Interpersonal . ¢ Como considera la comunicacion interpersonal, entre jefe y subordinados de
directa entrevista Gerente esta empresa’?
» La Comunicacion interpersonal entre jefe y subordinado muestra:
Observacion Empresa
amabilidad, respeto, cortesia, tension, miedo,
. . Comunicac —lrespeto
Comunicac | Tipos de y: _ _ i _ E—
ién Comunicac | . lon Encuesta, colaboradores | ¢ Cudl de los siguientes medios se utilizan en la comunicacién indirecta?
. . interpersonal
Gerencial iones
a) Carteles
b) Circulares
¢) Memorandum
Interpersonal -
in directa Entrevista Gerente d) Chat correo electronico
Observacion Empresa ¢, Qué medios utilizan para la comunicacion interpersonal indirecta?

Medios que se utilizan en la comunicacion indirecta
a)Carteles , b)Circulares , C)Memorandum
correo electrénico

, d)Chat




ANEXO No.0 1
Operacionalizacion de variables.

Comunicac
ion
Organizacional

Ascendente

Entrevista

Gerente

subordinados hasta la gerencia?

a) Muy frecuentemente
b) Bastante frecuente
c) Frecuente

d) Poco frecuente

e) Nada frecuente

¢Como valora la frecuencia del flujo de la comunicacién desde los
subordinados hasta la gerencia?

descendente

Encuesta

Entrevista

colaboradores

Gerente

¢,Coémo considera la frecuencia del flujo de la comunicacion desde la gerencia
hasta los subordinados?
a) Muy frecuentemente
b) Bastante frecuente

c) Frecuente

d) Poco frecuente

e) Nada frecuente

¢,Cbémo valora la frecuencia del flujo de la comunicacion desde la gerencia
hasta

los subordinados?

VARIABLES

SUB
\VARIABLE
S

SUB SUB
VARIABLE
S

INDICADORE
S

INSTRUMENTO
S

DIRIGIDO A

PREGUNTA




Operacionalizacién de variables

ANEXO No.0 1

Comunicacién
Gerencial

Tipos de
Comunicac
iones

Comunicac
ion
Organizacional

Horizontal

Encuesta,

Entrevista

colaboradores

Gerente

¢, Como considera la frecuencia de la comunicacion entre el personal del mismo
nivel?

a) Muy frecuentemente

b) Bastante frecuente

c) Frecuente

d) Poco frecuente

e) Nada frecuente

¢, Coémo considera la frecuencia de la comunicacion entre el personal del mismo
nivel?

Diagonal

Encuesta

Entrevista

colaboradores

Gerente

¢, Coémo considera la frecuencia de la comunicacion entre el personal subalterno
y jefes de diferentes area y viceversa?

a) Muy frecuentemente

b) Bastante frecuente

c¢) Frecuente

d) Poco frecuente

e) Nada frecuente

¢, Como considera la frecuencia de la comunicacion entre el personal subalterno
v jefes de diferentes areas y viceversa?




ANEXO No.0 1
Operacionalizacion de variables

ENcuesta, colaporadores  Jgcual 0e [0S SIgulentes Upos de comunicacion escrita Se utilizan en a
empresa?
a)Memorandum ,  b)Avisos
c)Informes , d)Circular
e)Folletos , f)Correos electronico
g)Propuestas , h)Cartas
i)Telegramas , j)Faxes k)Carteles

Tipos de |Comunicac ,
Comunicac ion Escrita Entrevista Gerente
iones Administrativa ¢, Qué tipos de comunicacion escrita se utilizan en la empresa?

Observacion Empresa
Tipos de comunicacion escrita que se utilizan en la empresa:
a) Memorandum ,  b)Avisos
c) Informes , d)Circular
e) Folletos , f)Correos electronico
g) Propuestas , h)Cartas
i)Telegramas , j)Faxes k)Carteles

VARIABLES SuUB SUB SUB INDICADORE  INSTRUMENTO DIRIGIDO A PREGUNTA
VARIABLE |VARIABLE S S
S S

Encuesta, colaboradores  |¢ Cudl de las siguientes técnicas de comunicacion oral se utilizan en la empresa?
a)Entrevista de trabajo ,  b)Reuniones
c)Asambleas ,  d)Circulos de estudio
e)Conferencias

Comgplcac Tipos .de Comu_r]lcac ¢, Qué técnicas de comunicacion oral se utilizan en la empresa?
ion Comunicac ion Oral .
Gerencial iones IAdministrativa Entrevista Gerente P Sy o
Técnicas de comunicacién oral que se utilizan en la empresa:
Observacion Empresa a)Entrevista de trabajo b)Reuniones

c)Asambleas d)Circulos de estudio

e)Conferencias




ANEXO No.0 1
Operacionalizacion de variables

Encuesta, Trabajadores, |¢,Cual de los siguientes lenguajes de comunicacion no verbal se utilizan en la

empresa?

a) La Mirada ,  b)La Expresion facial

c) La Sonrisa ,  d)Postura Corporal

e) Las Manos , f)La Distancia

g) Los Tics

No verbal Entrevista Gerente ¢Qué lenguajes de comunicacion no verbal se utilizan en la empresa?
Observacion Empresa Lenguajes de comunicacién no verbal que se utilizan en la empresa: a)La

Mirada , b)La Expresion facial

c)La Sonrisa , d)Postura Corporal

e)Las Manos , flLa Distancia

g)Los Tics

Encuesta, Trabajadores, |¢,Cudl de la siguiente comunicacién audiovisual se utilizan en la empresa?
a) Imagenes
b) Video
c) Sonidos
L Entrevista Gerente d) Audio y video
Audiovisual
Observacion Empresa ¢ Qué tipo de comunicacion audiovisual se utilizan en la empresa?

Comunicacion audiovisual que se utilizan en la empresa:

a)lmagenes

b)Video

c)Sonidos

d)Audio y video

VARIABLES SUB SUB SUB INDICADORE INSTRUMENTO DIRIGIDO A PREGUNTA
VARIABLE |VARIABLE S S
S S




Operacionalizacion de variables

ANEXO No.0 1

Comunicacion
Gerencial

Barreras de
la
comunicacion

Tipos de
barreras

Fisicas

Encuesta

Entrevista

Observacién

colaboradores

Gerente

Empresa

¢, Cudl de las siguientes barreras fisicas de la comunicacion se presentan en la
empresa?

a)lluminacion insuficiente
b)Deslumbramiento

c)Ruido intenso

d)Distancia entre quienes se comunican

¢, Qué barreras fisicas de la comunicacion se presentan en la empresa?

Barreras fisicas de la comunicacién que se presentan en la empresa:
a)lluminacion insuficiente
b)Deslumbramiento

c)Ruido intenso

d)Distancia entre quienes se comunican

Psicolégicas

Encuesta

Entrevista

colaboradores

Gerente

¢, Cuadl de las siguientes barreras Psicolégicas de la comunicacion se presentan
en la empresa?

a) No tener en cuenta el punto de vista de los deméas

b) sospecha o aversion

¢) Preocupacion o emociones ajenas al trabajo
d) Timidez

e) Explicaciones insuficientes

f) Sobrevaloracion de si mismo

¢, Qué barreras Psicoldgicas de la comunicacion se presentan en la empresa?




ANEXO No.0 1

Operacionalizacion de variables

empresa?

Encuesta colaboradores |, Cudl de las siguientes barreras fisiologicas se presentan en comunicacion de la
empresa?
Fisiologicas 3) Sordera —
b) Trastornos del lenguaje
C) Memoria deficiente
d) Estrés
Entrevista Gerente ¢, Qué barreras fisiologicas de la comunicacion presentan en la empresa?
VARIABLES SUB SUB SUB INDICADORES |[INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA
VARIABLES | VARIABLES
Encuesta colaboradores |¢Cual de las siguientes barreras administrativas de la comunicacion se
presentan en la empresa?
a)Planeacion _
b)Presupuestos no aclarados
c)Periodo insuficiente para ajustarse al cambio
L Barreras de _ d)Sobrecarga de informacion
Comunicacion la Tipos de Administrativas L i truct izacional
Gerencial a barreras e)La propia estructura organizaciona
comunicacié n Lo
f)Los circuitos
g)Redes y patrones de comunicacién
h)Ambigliedad en los estatus y roles
) ¢ Qué barreras administrativas de la comunicacion se presentan en la
Entrevista Gerente




ANEXO No.0 1
Operacionalizacion de variables

Toma de
Decision

Tipos de
decisiones

Programadas

Encuesta

Entrevista

colaboradores

Gerente

¢, Con qué periodicidad se toman decisiones programadas?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi Nunca

e) Nunca

¢, Con qué periodicidad se toman decisiones programadas?

No Programadas

Encuesta

colaboradores

¢, Con qué periodicidad se toman decisiones no programadas?

a) Siempre
b) Casi siempre

Entrevista

Gerente

c) A veces
d) Casi Nunca

e) Nunca

¢ Con qué periodicidad se toman decisiones no programadas?

VARIABLES

SUB
VARIABLES

SUB SUB
VARIABLES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

DIRIGIDO A

PREGUNTA

Toma de
Decision

Proceso de la
Toma de
Decision

Planteamiento del
problema

Encuestas

Entrevistas

colaboradores

Gerencia

¢, Al momento de tomar decisiones se analiza el problema?
No

¢,Al momento de tomar decisiones se analiza el problema?

Si,




ANEXO No.0 1
Operacionalizacion de variables

Encuestas colaboradores |¢,Se valoran diversas alternativas antes de tomar una decisién? Si,
Desarrollo de las No
Alternativas
Entrevistas Gerencia ¢, Se valoran diversas alternativas antes de tomar una decision?
Encuestas colaboradores |, Como identifican la idoneidad de la alternativa tomada?

Evaluacién de las
alternativas

|___por criterios establecidos
|___por el costo econdmico
|___por el costo social

| por referencias

Seleccion de las
alternativas

Entrevistas Gerencia ¢, Cémo identifican la idoneidad de la alternativa tomada?
Encuestas colaboradores |¢,Cudl de los siguientes mecanismos utilizan para seleccionar una
alternativa?

| Por votacion
| Por decision directa del jefe

¢, Qué mecanismos utilizan para seleccionar una alternativa?

Entrevistas Gerencia
L Encuestas colaboradores |¢,Cudl de los siguientes medios utilizan para la aplicacién de las
Aplicacion de las aaD
. alternativas?
alternativas
No verbal
Verbal
Audiovisual
Entrevistas

Gerencia ¢ Cual es el medio que utilizan para la aplicacion de las alternativas?




Operacionalizacion de variables
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VARIABLES SUB SUB SUB |INDICADORES |INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA
VARIABLES | VARIABLES
Encuestas colaboradores ¢ Se valoran los resultados obtenidos después de una decisién tomada? __
Proceso de la - Si No
Valoracion de los
Toma de
o resultados
Decision
Entrevistas Gerencia ¢, Son valorados los resultados obtenidos después de una decision tomada?
Encuestas colaporadores ¢ Valore qué tan efectivas han sido las decisiones individuales?
| Muy efectiva
| efectiva
- oco efectiva
Individuales —P
|___nada efectiva
Toma de Entrevistas Gerencia ¢, Qué tan efectivas han sido las decisiones individuales?
Decision
Toma de |Técnicas para .
s Tipos de
Decision la Toma de L
S técnicas
decision
Encuestas colaboradores |¢,Cuales de los siguientes tipos de técnicas grupales han utilizado para la
toma de decisiéon?
| lluvia de ideas
Grupales |___Reuniones presenciales
| __Reuniones electronicas
Entrevistas Gerencia ¢, Qué tipo de técnicas grupales han utilizado para la toma de decisién?
_Factores que i Encuestas colaboradores Valore la racionalidad de las decisiones que se toman en la empresa.
influyen en la Tipos de Racionales )
toma de factores | Muy racionales
decision

racionales




ANEXO No.0 1

Operacionalizacion de variables

Entrevistas

Gerencia

poco racionales
nada racionales

¢, Como valora la racionalidad de las decisiones que se toman en la
empresa?

VARIABLES

SUB
VARIABLES

SUB SUB
VARIABLES

INDICADORES

INSTRUMENTO

S

DIRIGIDO A

PREGUNTA

Toma de

Decision
Toma de
Decision

Factores que
influyen en la
toma de
decision

Tipos de
factores

Psicolégicas

Encuestas

Entrevistas

colaboradores

Gerencia

¢, Cudles de las siguientes situaciones psicoldgicas son factor determinante
en la toma de decision?

|___laconfianza

| la experiencia

| los conocimientos
| destreza

| actitud

¢, Qué situaciones psicoldgicas son factor determinante en la toma de
decision?

Influencias
sociales

Encuestas

Entrevistas

colaboradores

Gerencia

¢, Cuales de las siguientes influencias sociales son factor determinante para
la toma de decision?

| Estereotipos
| prejuicios

| ___emociones
| Status

| ___genero

¢, Qué influencias sociales son factor determinante para la toma de decision?
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Anexo N° 2

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa
Departamento de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Entrevista Gerente.
Dirigida a Elda Ramirez
Gerente de AALFS UNO, S. A.

Somos estudiantes de V afio de la carrera de Administracién de Empresas, de la UNAN FAREM—MATAGALPA, y
en este momento estamos realizando una investigacion con el objetivo de obtener informacion, para analizar la
comunicacion gerencial y la toma de decisiones en las medianas empresas del departamento de Matagalpa durante
el primer cuatrimestre del 2019.Los datos que usted nos proporcione seran de gran ayuda. Cabe sefialar que estos

datos son exclusivamente para uso académicos.

Le agradecemos de antemano su valiosa colaboracion.

1. ¢Como considera la comunicacidn interpersonal, entre jefe y subordinados de
esta empresa?

2. ¢ Qué medios utilizan para la comunicacidn interpersonal indirecta?

3. ¢Coémo considera la frecuencia del flujo de la comunicacién desde los
subordinados hasta la gerencia?

4. ¢Cémo considera la frecuencia del flujo de la comunicaciéon desde la gerencia
hasta los subordinados?

5. ¢Cémo considerala frecuencia de la comunicacion entre el personal del mismo
nivel?
6. ¢Cémo consideralafrecuencia de lacomunicacion entre el personal subalterno

y jefes de diferentes areas y viceversa?

7. ¢Qué tipos de comunicacién escrita se utilizan en la empresa?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢Qué lenguajes de comunicacién no verbal se utilizan en la empresa?

¢ Qué medios audiovisuales de comunicacion se utilizan en la empresa?

¢ Qué barreras fisicas de comunicacién se presentan en la empresa?

¢ Qué barreras psicoldgicas de la comunicacion se presentan en la empresa?

¢Qué barreras fisiolégicas de la comunicacion se presentan en la empresa?

¢ Qué barreras administrativas de la comunicacion se presentan en la empresa?

¢ Con qué periodicidad se toman decisiones programadas?

¢Con qué periodicidad se toman decisiones no programadas?

¢Al momento de tomar decisiones se analiza el problema?

¢;Se valoran diversas alternativas antes de tomar una decisién?

¢Cémo identifican laidoneidad de la alternativa tomada?

¢ Qué mecanismos utilizan para seleccionar una alternativa?

¢Cudl es el medio que utilizan para la aplicacién de las alternativas?

¢Son valoran los resultados obtenidos después de una decisién tomada?

¢Qué tan efectivas han sido las decisiones individuales?



23. ¢Qué tipo de técnicas grupales han utilizado para la toma de decision?

24. ¢Como valora laracionalidad de las decisiones que se toman en la empresa?
25. ¢ Qué situaciones psicolégicas son factor determinante en latoma de decisién?
26. ¢Qué influencias sociales son factor determinante parala toma de decision?

Gracias por su colaboracion.
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Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa
Departamento de Ciencias Econédmicas y Administrativas

Encuesta.
Dirigida a colaboradores de AALFS UNO, S A.

Somos estudiantes de V afio de la carrera de Administracion de Empresas, de la UNAN FAREM—MATAGALPA
estamos realizando una investigacion con el objetivo de obtener informacién, para analizar la comunicacién
gerencial y la toma de decisiones en las medianas empresas del departamento de Matagalpa durante el primer
cuatrimestre del 2019.Los datos que usted nos proporcione seran de gran ayuda. Cabe sefialar que estos datos

son exclusivamente para uso académicos.
Le agradecemos de antemano su valiosa colaboracién.
Marque con una X la respuesta que usted considera adecuada.

1. ¢,Coémo considera la comunicacion interpersonal, entre jefe
subordinados? a) Excelente

b) Muy buena

c) Buena

d) Regular

e) Mala
2. ¢Cuél de los siguientes medios se utilizan en la comunicacion
indirecta?

a) Carteles
b) Circulares
¢) Memorandum

d) Chat correo electronico

3. ¢Como considera la frecuencia del flujo de la comunicacién desde los
subordinados hasta la gerencia? a) Muy frecuentemente

b) Bastante frecuente

c) Frecuente

d) Poco frecuente



e) Nada frecuente

4. ¢Como considera la frecuencia del flujo de la comunicacion desde la
gerencia hasta los subordinados? a) Muy frecuentemente
b) Bastante frecuente
c) Frecuente
d) Poco frecuente

e) Nada frecuente

5. ¢Como consideralafrecuenciade lacomunicacion entre el personal del
mismo nivel? a) Muy frecuentemente
b) Bastante frecuente
c) Frecuente
d) Poco frecuente
e) Nada frecuente

6. ¢Cbmo considera la frecuencia de la comunicacion entre el personal
subalterno y jefes de diferentes areas y viceversa?
a) Muy frecuentemente
b) Bastante frecuente
c) Frecuente
d) Poco frecuente

e) Nada frecuente

7. ¢, Cudl de los siguientes tipos de comunicacion escrita se utilizan en la

empresa? a) Memorandum

b) Avisos _
c) Informes _
d) Circular _
e) Folletos -

f)  Correos electrénico

g) Propuestas

h) Cartas

i) Telegramas -

j) Faxes

k) Carteles
8. ¢ Cual de las siguientes técnicas de comunicacién oral se utilizan en la
empresa? a) Entrevista de trabajo |

b) Reuniones
¢) Asambleas ,

d) Circulos de estudio



e) Conferencias

9.

¢Cuadl de los siguientes lenguajes de comunicacién no verbal se utilizan

en laempresa? a)lLa Mirada

b) La Expresion facial

c) La Sonrisa

d) Postura Corporal

e) Las Manos

f) La Distancia

g) Los Tics
10. ¢Cudl de la siguiente comunicacién audiovisuales se utilizan en la
empresa?

a) Imagenes -

b) Video _

c) Sonidos -

d) Audioy video
11. ¢ Cual de las siguientes barreras fisicas de la comunicacion se presentan en la
empresa?

a) lluminacion insuficiente

b) Deslumbramiento

¢) Ruido intenso

d) Distancia entre quienes se comunican
12. ¢ Cual de las siguientes barreras psicolégicas de la comunicacidn se presentan
en la empresa?

a) No tener en cuenta el punto de vista de los demés

b) Sospecha o adversion

c) Preocupacion o emociones ajenas al trabajo

d) Timidez

e) Explicaciones insuficientes

f)

13.

en laempresa? a) Sordera

b)

c)
d)

Sobrevaloracion de si mismo
¢Cudl de las siguientes barreras fisiologicas de la comunicacién se presentan
Trastornos del lenguaje

Memoria deficiente

Estrés



14. ¢Cudl de las siguientes barreras administrativas de la comunicacion se
presentan en la empresa? a) Planeacion .
b) Presupuestos no aclarados -
¢) Periodo insuficiente para ajustarse al cambio
d) Sobrecarga de informacién -
e) La propia estructura organizacional -
f)  Los circuitos -
g) Redesy patrones de comunicacion _
h) Ambiguedad en los estatus y roles .
15. ¢Con qué periodicidad se toman decisiones programadas?
a) Siempre -
b) Casisiempre
c) Aveces -
d) Casi Nunca
e) Nunca _
16. ¢, Con qué periodicidad se toman decisiones no programadas?
a) Siempre -
b) Casisiempre
c) Aveces -
d) Casi Nunca
e) Nunca
17. ¢Al momento de tomar decisiones se analiza el problema?
______Si, ___ No
18. ;Se valoran diversas alternativas antes de tomar una decisién?
S, _ No
19. ¢Como identifican laidoneidad de la alternativa tomada?
_ Por criterios establecidos
. Por el costo econémico
- Por el costo social
- Por referencias
20. ¢ Cual de los siguientes mecanismos utilizan para seleccionar una alternativa?
- Por votacion
- Por decision directa del jefe
21. ¢,Cudl es el medio que utilizan para la aplicacién de las alternativas?
__ No verbal

__ Verbal




Audiovisual

Si

22. ¢Se valoran los resultados obtenidos después de una decisiéon tomada?
No
23. ¢Valore qué tan efectivas han sido las decisiones individuales?

Muy efectiva
Efectiva
Poco efectiva

Nada efectiva

24. ¢Cudles de los siguientes tipos de técnicas grupales han utilizado para la toma
de decision?

Lluvia de ideas

Reuniones presenciales

Reuniones electrénicas

25. ¢Valore laracionalidad de las decisiones que se toman en la empresa?
Muy racionales
Racionales
Poco racionales

Nada racionales

26. ¢Cuadles de las siguientes situaciones psicoldgicas son factor determinante en
latoma de decision?

La confianza

La experiencia
Los conocimientos
Destreza

Actitud

27. ¢Cudles de las siguientes influencias sociales son factor determinante para la
toma de decision?

Estereotipos
Prejuicios
Emociones
Status

Género

Gracias por su colaboracion.
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Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa
Departamento de Ciencias Econdémicas y Administrativas

Guia de observacién

Aplicada a la empresa: Aalfs Uno S. A

Objetivo: Analizar la comunicacion gerencial y la toma de decisiones durante el primer cuatrimestre del afio 2019.

La Comunicacion interpersonal entre jefe y subordinado muestra: Sl NO

N/A

Amabilidad

Respeto

Cortesia

Tension

Miedo

Ol ool o] aof o

Irrespeto

Medios que se utilizan en la comunicacion indirecta S| NO

N/A

Carteles

Circulares

Memorandum

Oo| ol o) d

Chat correo electrénico

Tipos de comunicacion escrita que se utilizan en la empresa S| NO

N/A

Memorandum

Avisos

Informes

Circular

Folletos

Correos electrénico

Propuestas

Cartas

Oo|lo|lo|lo| oo o 0o O

Telegramas




Faxes

Carteles

Técnicas de comunicacion oral que se utilizan en la empresa:

Sl

NO

N/A

a)Entrevista de trabajo

b)Reuniones

c)Asambleas

d)Circulos de estudio

Oo|l ool o) o

e)Conferencias

Lenguajes de comunicacion no verbal que se utilizan en la empresa.

Sl

NO

N/A

La Mirada

La Expresion facial

La Sonrisa

Postura Corporal

Las Manos

La Distancia

Ol o|o|lo|o| o) Od

Los Tics

Medios audiovisuales de comunicacion que se utilizan en la empresa

Sl

NO

N/A

Imagenes

Video

Sonidos

Oo| ol ol 0

Audio y video

Barreras fisicas de la comunicacion que se presentan en la empresa

Sl

NO

N/A

Iluminacién insuficiente

Deslumbramiento

Ruido intenso

Oo| ool o

Distancia entre quienes se comunican
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Grafico N° 13
Barreras fisiologicas.

] \ \
Estrés 100 %

Memoria
deficiente 0%

Trastornos
del lenguaje

0%

Sordera 0%

0% 50 % 100 % 150 %

Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de
la encuesta aplicada a colaboradores.




Anexo N°6

Grafico N° 21. Implementacion de las alternativas.
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a) No verbal b) Verbal c¢) Audiovisual

Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
encuesta aplicada a colaboradores.




Anexo N°7

Grafico N° 22. Evaluacion de la eficacia de la decision.
120 %

100 %
100 %

80% -
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a)sSi b) No

Fuente: Autoria Propia (Obando, Quinteros y Rivas, 2019) a partir de la
encuesta aplicada a colaboradores.
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AALFS UNO,SA.

BIENVENIDOS.




