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RESUMEN 

 

 El tema sobre el cual se desarrolló la investigación de este documento se refiere 

a la comunicación gerencial y la toma de decisiones en las medianas empresas del 

municipio de Matagalpa durante el primer cuatrimestre 2019.  

 

 Se eligió este tema debido a la creciente necesidad e importancia de una 

excelente comunicación para mejorar la competitividad de la organización, su 

adaptación a los cambios del entorno, facilitar el logro de los objetivos y metas 

establecidas, satisfacer sus propias necesidades y la de los participantes, fomentando 

motivación, compromiso, responsabilidad, participación de los integrantes para tener 

un buen clima laboral.   

 

Y la toma de decisiones que es el proceso mediante el cual se realiza una 

elección entre diferentes opciones para resolver diferentes situaciones muy 

importantes para el desarrollo, competitividad y éxito de las empresas, es importante 

tomar las decisiones de manera oportuna usando las mejores estrategias.  

 

Con base a los resultados obtenidos, se logra captar que Pizzería Chefellas 

Matagalpa tiene una buena comunicación organizacional, sin embargo, hay que 

mejorar la calidad de trasmitir ideas y motivar a los colaboradores y lograr que los 

participantes se integren para tomar decisiones en conjunto y se cumplan los objetivos 

y metas propuesta por la Pizzería. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La presente investigación aborda la temática general de la comunicación 

Gerencial y la toma de decisiones de las Pymes durante el primer cuatrimestre de año 

2019 y como tema específico la comunicación Gerencial en la toma de decisiones en 

pizzería Chefellas del municipio de Matagalpa, durante el primer cuatrimestre 2019. 

 

 Esta investigación pretende analizar de forma general la comunicación que 

tienen las empresas para la toma de decisiones, cuáles son las formas de 

comunicación formales e informales que se dan dentro de una organización, siendo 

esto un factor clave para el éxito o fracaso de las mismas. 

 

La comunicación dentro de la toma de decisiones es una herramienta que toda 

organización debe tener en cuenta para tener éxito en el ámbito empresarial, ya que 

es una herramienta para los que laboran en la organización y que ayuda a transferir la 

información necesaria para la toma de decisiones. 

 

La preocupación constante de las empresas hoy en día es por mantener un 

excelente dominio de información de sus recursos en diferentes áreas como: 

financieras, producción, marketing, esto para mantener sus utilidades, es por tal razón 

que la comunicación juega un rol importante no solo en la transferencia de la 

comunicación de un área a otra, sino también en el proceso de toma de decisiones. 

 

En España Cabrera M, Fernández M, & Almansa A. (2015.) Realizaron una 

investigación con la siguiente temática: “La Toma de Decisiones en Comunicación 

Organizacional”. Planteándose en siguiente Objetivo: Describir el estado de la 

comunicación organizacional ante las variaciones socioeconómicas, para determinar 

cómo influyen estos cambios en la toma de decisiones de los directivos en DIRCOM. 

En donde llegaron a la conclusión que, en contradicción con las premisas teóricas 

sobre la garantía de éxito en decisiones tomadas, los DIRCOM dedican a las 

decisiones de manera general un tiempo reducido, haciéndolo de forma rápida. 

Dedicar un tiempo menor no incide en el éxito de las mismas., al contrario, en 
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comunicación se debe ser ágil pues influyen muchos acontecimientos del entorno que 

están fuera de control de DIRCOM y que una gran reflexión no puede controlar. Por lo 

tanto, se puede concluir que los modelos teóricos para la toma de decisiones son 

efectivos en la, medida del ámbito al que se aplican.  

 

Las decisiones de comunicación son imprevisibles y no siempre se llevan a cabo 

de manera esquematizada en este sentido es necesario que se establezca una 

planificación estratégica realista., es decir, que se sepa asumir la naturaleza de la 

actividad y el proceso de toma decisiones en una organización., así como ser capaz 

de abarcar todas las situaciones sobrevenidas. Solo de esta forma, la planificación 

será de utilidad a la hora de tomar decisiones tácticas y operativas del día a día. 

 

En Cuba, la Universidad de Granada facultad de comunicación y documentación 

se llevó a cabo una Tesis Doctoral realizada por Rodríguez, J. (2014) con el siguiente 

tema, “Modelo de uso de información para la toma de decisiones estratégicas en 

organizaciones de información cubanas”.  

 

Proponiéndose por objetivos lo siguiente: Proponer un modelo que presente los 

elementos y factores que inciden el uso de información para la toma de decisiones 

estratégicas de directivos en instituciones de información cubanas. Llegando a la 

conclusión que los constantes cambios que tienen lugar en los contextos 

organizacionales, y las transformaciones socioeconómicas que, como resultado de la 

influencia de factores económicos políticos y sociales, tiene lugar en los mismos, 

exigen que la toma de decisiones adquiera un carácter cada vez más estratégico. Este 

escenario ha favorecido un creciente interés de la comunidad científica por comprender 

y orientar esfuerzos hacia la toma de decisiones estratégicas. 

 

Los procesos de decisión organizacionales poseen características intrínsecas 

asociadas a sus componentes particulares entre los que se encuentran: situación- 

problema, el individuo, la información y los elementos contextuales. Los mismos 

adquieren diferentes cualidades de acuerdo a cada nivel de decisión en tanto existen 



 

 
3 

diferencias entre las decisiones operativas, tácticas y estratégicas. No obstante, en la 

literatura especializada en el tema, se pueden percibir características que son de vital 

importancia para la toma de decisiones estratégicas, pero por su relevancia y 

fundamento para la toma de decisiones aplican también al resto de los niveles de 

decisión. 

En Nicaragua, en la universidad UNAN, MANAGUA Granja, W & Barahona, D. 

(2016) realizaron un estudio con la siguiente temática: “La comunicación administrativa 

en el proceso de toma de decisiones en la organización para el mejoramiento de la 

gestión empresarial”, planteándose el siguiente objetivo. Analizar la comunicación 

administrativa y el proceso de toma de decisiones como herramientas indispensables 

para el mejoramiento de la gestión empresarial.  

 

Estos llegaron a la conclusión que la principal clave para que los objetivos 

empresariales se cumplan de acuerdo a lo planificado en el transcurso de vida de la 

entidad es necesaria la comunicación interna pues esta es una herramienta que 

permite que todos los empleados vayan en función del cumplimiento de las metas que 

como organización se tiene, sin embargo es necesario aclarar que para que todo 

marche idóneamente se necesita escoger de manera cuidadosa el canal por el cual le 

hacen saber de dichas decisiones al personal de la entidad.  Toda persona que tiene 

a cargo una empresa y por ende un grupo de personas debe saber comunicar, esto 

hace que los demás confíen en él y en lo que se está haciendo. Una empresa que 

reconoce que la comunicación juega un papel muy importante en el proceso de toma 

de decisiones tiene las mejores pautas de acción ante los cambios que pueden ocurrir 

en esta.   

 

En la Universidad Nacional Autónoma de Nicaragua, Managua FAREM–

Matagalpa, se desarrolló una investigación por Cardoza, C & López B (2001) quienes 

abordaron la siguiente temática, “Dificultades en la toma de decisiones provocadas por 

problemas de comunicaciones en el proceso administrativo”. Proponiéndose el 

siguiente Objetivo: Identificar las dificultades de comunicación que inciden en la toma 

de decisiones del Hospital Regional “Cesar Amador Molina”, Durante el Primer 
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semestre de 2001, para buscarle solución. Quienes llegaron a la siguiente conclusión, 

la ausencia de una comunicación eficaz entre jefe-empleado es notorio, existe un gran 

desconocimiento organizacional, ya que se da con mucha frecuencia la doble 

subordinación, se encuentran pocos indicadores entre las diferentes áreas las cuales 

no son comprensibles y tanto el director como los jefes de área utilizan un lenguaje 

muy técnico lo cual dificulta su comprensión en los niveles ínfimos. 

 

Estas investigaciones indican que ya se han realizado estudios en diferentes 

partes del mundo, lo cual muestra que es un tema de mucha relevancia y de gran 

importancia para las empresas, en donde conocemos los principales factores que 

inciden en la comunicación a la hora de Tomar decisiones.   

 

Para el desarrollo de la presente investigación se definió el siguiente diseño 

metodológico: 

 

La investigación aplicada, tiene como objetivo el estudio de problemas concretos, 

cercanos y que nos lleven a su solución. Para su realización se toman como base un 

conjunto de conocimientos generales o teóricos. (Calero & Crus Picon, 2009) 

 

 Según los autores la investigación aplicada es aquella donde se aplican los 

conocimientos adquiridos durante un proceso de formación con el fin de aplicarlos en 

la investigación de un tema específico. 

 

 Según el tipo de investigación, es aplicada, ya que su campo de estudio es el 

desarrollo de conocimientos generales o teóricos para dar solución a un problema en 

específico, en este caso la Influencia de la comunicación en la toma de decisiones. 

  

 Según Hernández R (2004) Según su enfoque filosófico la presente 

investigación es cuantitativa con elementos cualitativos, porque se utilizarán técnicas 

de recolección de datos que nos permitirán calcular y medir de manera numérica los 

fenómenos investigados.  
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En esta investigación el método cuantitativo se utilizó mediante la realización de 

encuestas, el cual permitieron analizar datos numéricos que llevaron a una conclusión 

en específico. 

  

El método cuantitativo se aplica en esta investigación a través de encuesta 

realizadas a colaboradores de la empresa, el cual nos permitieron obtener datos 

numéricos para el análisis  estadístico de las dos variables de estudios.  

 

  Hernández R. (2004) Define el método cualitativo, se utiliza primero para 

descubrir y refinar preguntas de investigación, con frecuencia se basa en métodos de 

recolección de datos sin medición numérica.  

 

 Según el autor el método cualitativo usa la recolección de datos sin medición 

numérica, para descubrir o afinar preguntas de investigación en el proceso de 

interpretación. Por lo que para este estudio es necesario recolectar datos, ideas o con 

los conocimientos que tengan las personas relacionadas con la investigación. 

 

Según su nivel de profundidad la investigación es descriptiva, ya que pretende 

medir o recopilar información de manera independiente o conjunta sobre las variables 

a investigar, con el objetivo de determinar si existe o no relación o influencia de una 

sobre la otra. 

 

 La investigación descriptiva busca especificar propiedades, características y 

rasgos importantes de cualquier fenómeno que se analice (Sampieri R. H., 2006). 

 

 Según lo antes mencionado una investigación es descriptiva porque se 

relaciona con condiciones y conexiones existentes, prácticas que tiene validez, 

opiniones de las personas puntos de vista. 
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 Hernández R (2006) Los diseños transaccional o transversal recolectan datos en 

un solo momento, en un tiempo único. Su propósito es describir variables y analizar su 

incidencia e interrelación en un momento dado. 

 

Este tipo de investigación se realiza en un tiempo determinado, con el propósito 

de describir variables y analizar su incidencia. 

 

 . Según la amplitud con respecto al objeto de investigación es de corte 

transversal, porque se realiza durante el primer cuatrimestre de 2019 determinado la 

incidencia de la comunicación sobre el proceso de toma de decisiones 

 

 Según Hernández, R. (2004) las muestras por conveniencia también llamadas 

muestras dirigidas suponen un proceso de selección informal. Se utilizan en muchas 

investigaciones y a partir de ellas, se hacen inferencias sobre la población. 

 

Es decir, este tipo de muestra es utilizado, donde los sujetos son seleccionados 

dado la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos a investigar. 

 

 En el caso de esta investigación es por conveniencia ya que se selecciona una 

muestra de la población por el hecho de que sea accesible. Es decir los individuos 

empleados en la investigación se seleccionaron por la disponibilidad. 

 

   Torres (2010) Define la recolección de datos como la técnica orientada a 

establecer contacto directo con las personas que se consideren fuente de información. 

A diferencia de la encuesta que se ciñe a un cuestionario, la entrevista, la encuesta, si 

bien puede soportarse en un cuestionario muy flexible, tiene como propósito obtener 

información más espontánea y abierta. Durante la misma, puede profundizarse la 

información de interés para el estudio. 

 

Es decir, esta técnica permite a los investigadores adquirir la información la 

necesaria para dar respuesta a los objetivos propuestos. 
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Según Calero, (2009) la entrevista permite que el investigador recoja la 

información y establezca una relación más directa con el fenómeno que estudia, a 

través del dialogo que se establece con el entrevistado, quien puede ser parte del 

fenómeno que se investiga o bien alguien que esté en contacto con él. 

 

Es una técnica que consiste en la recolección de información mediante un 

proceso directo de comunicación entre entrevistador y entrevistado. 

 

De acuerdo con los instrumentos de recolección de datos en esta investigación 

se aplica una entrevista la cual fue dirigida al gerente, el cual es el principal 

responsable de la información que se maneja en la empresa. 

 

Para Calero, (2009) el método de encuesta es un método de recogida de datos 

por medio de preguntas, cuyas respuestas se obtienen en forma escrita u oral, es decir, 

es un método que estudia determinados hechos o fenómenos por medio de que los 

sujetos expresan sobre ellos. 

 

De acuerdo con lo anterior la encuesta es una serie de preguntas con el fin de 

reunir datos para detectar la opinión pública sobre un asunto determinado. 

En esta investigación se aplicó este método de recolección de datos ya que se 

considera imprescindible al momento de procesar la información y estudiar la 

incidencia de una variable sobre otra. 

 

Según Calero, (2009) la observación directa se caracteriza porque es el mismo 

investigador quien observa el fenómeno, el mismo observador percibe las 

características del fenómeno que pretende estudiar. Consecuentemente, los datos 

obtenidos guardan mayor credibilidad o confiabilidad y la interpretación que se haga 

no también, porque el mismo que observo interpretara lo observado. 
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Es decir, es un método de recolección de datos, esta técnica consiste en observar 

al objeto de estudio dentro de una situación en particular. Esto se hace sin intervenir 

ni alterar el ambiente en el que el objeto se desenvuelve.  

 

La observación ha sido un método fundamental en la búsqueda de información, 

por tal razón en esta investigación no está exenta, cabe señalar que se realiza una 

guía de observación, en la cual se registran los aspectos relevantes que se observaron 

durante el proceso de investigación con el objeto de facilitar el estudio de la misma. 

 

Según Cerda (2000), uno de los problemas más agudos y complejos que debe 

enfrentar en la actualidad cualquier individuo que quiera investigar es, sin lugar a 

dudas, la gran cantidad de métodos, técnicas e instrumentos que existen como 

opciones, los cuales, a la vez, forman parte de un número ilimitado de paradigmas, 

posturas epistemológicas y escuelas filosóficas, cuyo volumen y diversidad 

desconciertan. 

 

Método deductivo: Este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones 

generales para obtener explicaciones particulares. El método se inicia con el análisis 

de los postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicación universal y de 

comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares. (Bernal C. A., 

2010) 

Esto quiere decir que las conclusiones son una consecuencia necesaria de las 

premisas, esto logra inferir algo observado a partir de una ley general. 

 

Este método fue utilizado para conclusiones acerca de la situación actual de la 

empresa en cuanto a la comunicación en la toma de decisiones que implementa esta 

para sobre salir empresarialmente. 

 

Método inductivo: Este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones 

que parten de hechos particulares aceptados como válidos, para llegar a conclusiones 

cuya aplicación sea de carácter general. El método se inicia con un estudio individual 
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de los hechos y se formulan conclusiones universales que se postulan como leyes, 

principios o fundamentos. (Bernal C. A., 2010) 

 

Según el autor el método inductivo se utiliza para la realización de conclusiones 

a partir de un estudio en específico que permite descubrir la situación de dicha 

investigación. 

 

El método inductivo fue aplicado mediante la aplicación de instrumentos tales 

como: encuesta, entrevistas y guía de observación donde se recopilaron datos para 

obtener conclusiones acerca de la situación de la empresa en cuanto a la 

comunicación y toma de decisiones. 

 

Método sintético: integra los componentes dispersos de un objeto de estudio para 

estudiarlos en su totalidad. (Bernal C. A., 2010).  

 

Es decir, este método permite llegar a un resumen del objeto estudiado, el cual a 

partir de este resumen se llegan a las conclusiones específicas de lo investigado. 

 

 Se utilizó mediante el análisis de resultado de la entrevista y encuestas. 

 

Método Empírico: se basa en la recogida de una gran cantidad de datos a partir 

de un fenómeno natural y del análisis de la base de datos de una teoría o llegar a una 

conclusión particular (Namahtoorch, 2005)  

 

Se usó este método a través de la observación directa en la Pizzería. 

 

Para el procesamiento de la información y el análisis estadístico, se usó el 

programa Excel y Word, con el fin de mostrar los datos obtenidos en las diferentes 

técnicas de recolección de información implementadas con entrevista al jefe y 

encuestas dirigidas a subordinados.  
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II. JUSTIFICACIÓN 

El presente tema de investigación abarca, la Comunicación Administrativa en la 

Toma de Decisiones de Pizzería Chefellas del Municipio de Matagalpa, durante el 

primer cuatrimestre 2019. 

 

Esta investigación pretende analizar de forma general la comunicación que tienen 

las empresas para la toma de decisiones, cuáles son las formas de comunicación 

formales e informales que se dan dentro de una organización, siendo esto un factor 

clave para el éxito o fracaso de las mismas. 

 

Esta temática es de gran importancia ya que beneficiara a la institución debido a 

que presenta alternativas de solución que ayuden a mejorar la comunicación en la 

toma de decisiones. También se presentan sugerencias para que dicha empresa 

pueda seguir creciendo eficazmente.  

 

Este trabajo investigativo será de gran utilidad para los investigadores por que 

les permitirá aplicar sus conocimientos acerca del tema. De igual manera servirá como 

fuente de información para los estudiantes de la carrera de administración de empresa 

que se interesen en conocer la influencia de la comunicación gerencial en la toma de 

decisiones, y a la vez servirá como antecedentes a futuros investigadores relacionados 

con el tema abordado en el trabajo. 
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III. OBJETIVOS 

 

Objetivo General:  

Analizar la comunicación gerencial y la toma de decisiones en la pizzería   

“Chefellas” de Matagalpa, durante el primer cuatrimestre 2019.  

 

 

Objetivos específicos: 

1. Describir los tipos de comunicación y barreras que se presentan en la pizzería 

“Chefellas” de Matagalpa. 

 

2. Explicar el proceso de la toma de decisiones y los factores que influyen en la 

pizzería “Chefellas de Matagalpa. 

 

3. Valorar la comunicación y la toma de decisiones en la pizzería “Chefellas de 

Matagalpa. 
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IV. DESARROLLO. 

4.1. Comunicación Gerencial  

 

 Según Mercado (2008) “La comunicación es el proceso de conducir información 

y compresión de una persona a otra”, es una interrelación establecida a través de las 

palabras: escritas, orales, o a través de medios similares. 

 

 En relación con lo antes mencionado, la comunicación juega un factor clave en 

las relaciones humanas, ayuda a compartir e intercambiar ideas. Para los gerentes de 

las empresas, la comunicación debe factor clave para el clima organizacional, mejorar 

la productividad y el autodesarrollo de la empresa, fortalecer la comunicación es vital 

para trabajar de forma eficiente, en equipo cumpliendo cada uno de los objetivos. 

 

 En las empresas la comunicación es el conjunto de procesos que lleva a cabo 

con el fin de hacer viajar la información, tanto a nivel interno entre los diferentes 

departamentos o puestos de la empresa, como a nivel externo, es decir, con 

proveedores y clientes.  

 

4.1.1 Tipos de comunicación  

4.1.1.1 Comunicación Interpersonal  

 

 Podemos nominar las comunicaciones interpersonales como el pilar 

fundamental del funcionamiento de cualquier red social o red de interacción entre 

personas. El objetivo primordial de todo acto de comunicación, es aumentar la 

comprensión, transmitir pensamientos e ideas y promover entendimiento entre las 

personas (Cabaniña, 2012) 

 

 Por lo tanto, la comunicación interpersonal, es una comunicación bidireccional 

en el cual se realiza un proceso de intercambio de información, ideas, 

sentimientos, pensamientos, ideologías y necesidades, entre personas o grupos. Con 



 

 
13 

el que nos comunicamos a través, no solo de la palabra, sino también de las actitudes, 

los gestos, los movimientos, las posturas, etc.  

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

 Según la encuesta aplicada a los colaboradores de pizzería Chefellas 

Matagalpa según los datos obtenidos expresan que la comunicación interpersonal 

entre el jefe y los subordinados es buena, con un 74%, de igual manera se reflejan 

porcentajes iguales en muy buena y excelente con  13%, se puede decir de 26% de 

los colaboradores clasifican la comunicación efectiva.   

 

 El encargado manifiesta que la comunicación entre ellos es buena ya que las 

ideas que se trasmiten son de manera efectiva lo que conlleva a la facilitación de las 

tareas asignadas.   

 

 Mediante la observación se pudo corroborar e identificar que la comunicación 

es buena fortaleciendo el resultado, esto favorece al proceso de toma de decisiones 

ya que si se comunica cualquier inconveniente, queja o sugerencias es más fácil 

resolver problemas internos de la empresa. 
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Gráfico No. 1
Comunicación Interpersonal
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 Por otra parte, al existir una buena comunicación entre todos los colaboradores, 

el proceso de toma de decisiones se analizará con mayor facilidad, logrando con éxito 

todos los objetivos y metas propuestas. 

 Es necesario formularse estrategias que permitan la comunicación de manera 

efectiva para mejorar la productividad del equipo y puedan lograr con éxito todos sus 

objetivos y metas.  

 

a- Interpersonal Directa 

 La comunicación interpersonal directa es aquella en la que se da una 

retroalimentación o feedback de tú a tú, porque ambos emisor y remisor se encuentran 

en el mismo espacio. (Ramos, 2016) 

 

 Es decir, que este tipo de comunicación es la interacción de dos o más personas 

que intercambian ideas, se refiere a los mensajes claros y obvios que pueden ser 

entendidos fácilmente 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. 

 

b- Interpersonal Indirecta  

 La comunicación indirecta es aquella en la que el feedback no se produce, por 

ejemplo, la comunicación a través de correos electrónicos. (Ramos, 2016)  

 

 Son 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 a través de medios de intermediarios como 

memorándum, pancartas, anuncios publicitarios, etc. 

 

Es decir, este tipo de comunicación remite mensaje utilizando los medios que 

estén disponibles en el momento que se requiere trasmitir una información.  
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  Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

  En la ilustración presentada dice que la comunicación indirecta que más utilizan 

es el correo electrónico o el chat por medio de la aplicación whatsapp, con un 68% el 

19% dijo que se utilizan carteles y el 13% por circulares, que son las menos frecuentes 

pero que sin embargo se realizan.  

 

 En la entrevista realizada comento el encargado que utilizan correos 

electrónicos para enviar información de la pizzería o documentos legales y también el 

chat que es whatsapp, una aplicación usada hoy en día con bastante frecuencia, lo 

cual crean un grupo donde se dan orientaciones o avisos. También utilizan carteles 

donde asignas el día de aseo que le corresponde a cada trabajador y dejan notas para 

comunicar avisos o delegar tareas. 

 

 Por medio de la observación se afirma que utilizan el correo electrónico, el chat 

por whatsapp y los carteles de aseo y las notas para dar avisos.  

 

  Con respecto a lo antes mencionado es bueno la comunicación indirecta que 

utilizan, ya que en la actualidad es tecnológica lo cual nos ayuda a comunicarnos 
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Gráfico No. 2
Comunicación Indirecta
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cuando se presenta la distancia, son útil y está bien que saquen provecho a los 

recursos que disponen todos los colaboradores. 

 

Es conveniente que la empresa utilice técnicas de comunicación que le permitan 

al colaborador tener una comunicación más fluida entre sí, los grupos de Whatsapp 

por lo visto es la de mayor influencia, es por ello que es necesario tomar con mayor 

responsabilidad para transmitir información de mayor importancia.  

 

4.1.1.2. Comunicación Organizacional  

 

 La comunicación organizacional es aquella que establecen las instituciones y 

forma parte de su cultura o de sus normas. Debido a ello la comunicación entre sus 

funcionarios de diferentes niveles, los jefes y sus subordinados, y los directivos con el 

resto de la organización, deberá  se fluida. (Reyes, 2006) 

 

 Por otra parte, la comunicación que se ejerce dentro de las de empresas es 

para informar las diferentes actividades de las misma teniendo un nivel jerárquico de 

arriba hacia abajo (de jefe a subordinado). 

 

 Para Castro, (2012, pág. 65) la Comunicación Organizacional es uno de los 

factores fundamentales en el funcionamiento de las empresas, es una herramienta, un 

elemento clave en la organización y juega un papel primordial en el mantenimiento de 

la institución. Su actividad es posible gracias al intercambio de información entre los 

distintos niveles y posiciones del medio; entre los miembros se establecen patrones 

típicos de comportamiento comunicacional en función de variables sociales, ello 

supone que cada persona realiza un rol comunicativo.   

 

 Para resumir estas definiciones la comunicación en las organizaciones es un 

proceso para lograr el desarrollo de las empresas para mejorar la productividad. Es 

importante mantener una buena comunicación organizacional para trasmitir a los 

demás colaboradores los objetivos de la empresa, satisfacer sus necesidades con el 
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cumplimiento de sus responsabilidades y alcanzar un buen clima dentro de la 

institución.  

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

 El gráfico No. 3 expresa que la comunicación organizacional en la pizzería es 

bastante frecuente demostrándose así con un 88% y el otro 12% opina que es muy 

frecuente lo cual se interpreta que es muy buena. 

 

  En este caso el gerente cuenta con la fortaleza de saber dirigirse a sus 

subordinados lo cual logra el efecto que desea sin ser autoritario y dominante haciendo 

buen uso de recursos humano y que es muy tranquilo expreso el encargado. 

 

 Según la guía de observación coincide con lo que dijeron los trabajadores en la 

encuesta y en la entrevista que se realizó. Se apreció un buen clima organizacional.  

 

La comunicación entre jefe y subordinado debe tener mayor influencia, ya que es 

este quien está al frente de la empresa y dependiendo de la influencia de comunicación 
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que este tenga, así sus subordinados le harán llegar la información necesaria para 

poder tomar la decisión de acuerdo a circunstancias ocurridas tanto al interno y externo 

de la empresa. 

 

 Es necesario que en la empresa que sigan laborando de la misma manera, para 

facilitar el logro de objetivos, satisfacer las propias necesidades y la de los participantes 

coordinando y controlando las actividades fomentando la motivación, compromiso y 

responsabilidad, ayudando en el proceso de toma de decisiones ya que cada 

colaborador tendrá la confianza de transmitir información  que será útil para seleccionar 

entre las alternativas propuestas. 

 

a Comunicación ascendente 

Según Ivancevich , Matteson, & Konopaske (2006) Una organización eficaz 

necesita la comunicación ascendente tanto como descendente. En este caso el emisor 

ocupa un nivel inferior que el receptor en la organización. Entre los canales de 

comunicación ascendente más comunes están en la caja de sugerencia, juntas de 

grupo, y procedimientos de apelación y queja. En su ausencia la gente de todos modos 

encuentra la manera de adoptar canales ascendentes inexistentes o inadecuados. Así 

lo demuestran la aparición de publicaciones ‘’subterráneas’’ de los empleados en 

muchas organizaciones grandes. La comunicación ascendente cumple varias 

funciones importantes.  

 

 En síntesis, en la mayoría de las organizaciones fluye la comunicación 

ascendente principalmente de los empleados de cargo inferior hacia los niveles 

superiores o estratégicos, donde se toman las decisiones, es de gran importancia este 

tipo de comunicación, ya que provee una retroalimentación dentro de la organización, 

no solo en las cuestiones meramente relacionadas con los procesos de trabajo, sino 

también para conocer el clima laborar imperante dentro de la organización, adema los 

gerentes se retroalimentan sobre las dificultades y problemas de la organización para 

la toma de decisiones,  sobre la dirección de la empresa.   
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Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida y subordinados 

 Según los resultados obtenidos se expresa que la comunicación desde los 

subordinados hasta la gerencia es bastante frecuente con porcentaje de 94% y el otro 

6% dice que es muy frecuente. 

 

 Según la entrevista realizada al encargado del local expresa que el gerente es 

tranquilo y que toma en cuenta las opiniones de todos para al final tomar una decisión. 

 

  Sin embargo, se pudo observar que el gerente deja que el encargado sea quien 

tome decisiones y resuelvan los problemas internos dentro sin involucrar al gerente al 

menos sea una falta grave o se haya presentado un problema.  

 

 Se considera que el gerente debería de involucrarse un poco más en la 

empresa, supervisando la calidad de las funciones de cada trabajador y no dejarlo todo 

en manos del jefe que el asigno ya que juntos pueden analizar mejor los resultados y 

dar posibles soluciones.  

 

 Es necesario que el gerente tenga una comunicación más fluida entre sus 

subordinados, así mismo asigne responsables de cada área esto le permitirá una 
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comunicación más clara de acuerdo a la información requerida para tomar la mejor 

decisión. 

 

b Comunicación descendente  

 

Esta comunicación baja de quienes ocupan lugares superiores en la jerarquía a 

los niveles inferiores. Las formas más comunes de comunicación descendente son las 

instrucciones del puesto, memorandos oficiales declaraciones de normas, 

procedimientos, manuales y publicaciones de la compañía. En muchas organizaciones 

la comunicación descendente es inadecuada e imprecisa, como se prueba en la 

expresión tan común en los empleados de que no tiene la menos idea de lo que 

sucede. Estas quejas indican una comunicación descendente inadecuada, y también 

que las personas necesitan información pertinente en los integrantes de las 

organizaciones. Una situación semejante es la que enfrentan los alumnos cuyo 

profesor no les informa sobre sus requisitos y expectativas. (Ivancevich , Matteson, & 

Konopaske, 2006). 

 

Según el enunciado, es una buena herramienta ya que de esta manera los 

directivos dan a conocer de manera clara y concisa la filosofía de la empresa. También 

es importante ya que sirve para integrar a los trabajadores, tener una idea clara de 

cómo resolver problemas, conocer la identidad de la empresa, favorecer la buena 

comunicación y tener conocimiento de sus funciones. 

 

En la actualidad este tipo de comunicación se da en las grandes empresas que 

por su estructura organizacional se da por proceso de jerarquía, es decir, de gerente 

a subordinados. 

 

c. Comunicación Horizontal  

 

En el diseño de las organizaciones muchas veces no se toman medidas para 

comunicación horizontal. Cuando el jefe del departamento de contabilidad se comunica 

con el jefe del departamento de mercadotecnia acerca de la oferta educativa de una 

facultad de administración de empresas, la comunicación se da en sentido horizontal.  
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Aunque la comunicación vertical (ascendente y descendente) es el principal 

interés en el diseño de las organizaciones, las organizaciones eficaces también 

requieren comunicación horizontal (por ejemplo, la comunicación entre producción y 

ventas de una empresa, y entre las facultades de la universidad) necesaria para 

coordinación e integración de las funciones de la organización. 

 

Como por lo regular el diseño de la organización carece de mecanismos para 

asegurar la comunicación horizontal, se deja que los administradores la moderen. La 

comunicación entre colegas es necesaria para coordinar, además que satisface 

necesidades de carácter social.  (Ivancevich , Matteson, & Konopaske, 2006). 

 

Con respecto a lo antes mencionado se entiende que la comunicación horizontal 

se establece entre personas del mismo nivel jerárquico o departamento y estas tienen 

la oportunidad de comunicarse directamente entre si ya que es de mucha importancia 

para la satisfacción del trabajo realizado. 

 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 
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 El gráfico muestra que un 56% demuestra que la comunicación horizontal que 

es efectiva y el 31% que es buena y el 13% que es regular, lo que permite que todos 

los colaboradores se comuniquen entre sí. 

 

 En la entrevista expreso el encargado, que los colaboradores se organizan bien, 

cada quien sabe sus actividades dentro de la empresa, y que todos los trabajadores 

tienen la confianza de interactuar y comunicarse. 

 

 Mediante el proceso de observación directa, se constató que en verdad el 

proceso de comunicación entre cada trabajador de cada área es bastante fluida lo que 

permite trabajar de manera grupal y ordenada. 

 

 Es importante que este tipo de comunicación sea frecuente para la empresa ya 

que esta brinda ventajas que ayudaran al buen funcionamiento de la misma como 

facilitar los intercambios interdepartamentales, mejora el desarrollo organizativo de la 

empresa. 

 

 Por lo tanto, es conveniente que la empresa mantenga un cálido ambiente de 

trabajo con habilidades motivación y satisfacción para cumplir sus objetivos y metas 

de la pizzería ya que este tipo de comunicación al intercambio adecuado de 

información entre colegas. 

 

d. Comunicación Diagonal 

 

La comunicación diagonal, si bien es el canal de la comunicación que menos se 

usa en las organizaciones, es importante en situaciones en las que los miembros no 

consiguen comunicarse a través de otros canales. Por ejemplo, que el contralor de una 

organización grande quiere realizar un análisis de la distribución de los costos una 

parte del análisis consistiría en pedir a ventas que le envíe directamente el informe, en 

lugar de tramitarlo por canales tradicionales del departamento de mercadotecnia. Así, 

el flujo de la comunicaron seria en diagonal, y vertical (ascendente) ni horizontal. En 

este caso un canal diagonal sería el más eficiente en términos de tiempo y esfuerzo 

para la organización. (Ivancevich , Matteson, & Konopaske, 2006). 
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De acuerdo con lo antes mencionado es la menos usada en las organizaciones 

ya que no es usual que alguien la solicite a no ser en casos de urgencia y que sean 

muy necesarios se usa este tipo de comunicación ya si esta no se consigue a través 

de otros tipos de comunicación.  

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

 El gráfico anterior muestra con un 68% que la comunicación entre los jefes de 

diferentes áreas es muy buena lo cual ayuda mucho a las funciones administrativas 

sean efectivas y el 19% piensa que es excelente y el 13% que es buena.  

 

 Respecto a la entrevista realizada al encargado dice que este tipo de 

comunicación en la empresa no presenta con frecuencia, pero cuando logra darse se 

puede clasificar como buena ya que cuando se requiere algún tipo de comunicación 

de un área a otra esta fluye con normalidad. 

 

 Sin embargo, se logró observar que cada quien hace su trabajo y que 

intervienen cuando algo está ocurriendo mal, es decir cada quien se hace cargo de 

sus actividades y si consideran necesario pedir ayuda lo hacen si no continúan ya que 

son personas que están trabajando desde inicios del proyecto y saben cómo manejar 

las situaciones.  
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 Es importante que la comunicación administrativa fluya entre los diferentes 

departamentos en una empresa siempre y cuando haya un buen entendimiento y que 

la información sea confiable, contribuyendo al proceso de toma de decisiones. 

  

 Sin embargo, es necesario que la empresa supervise las actividades de cada 

área así la información brindada será más confiable al momento de tomar decisiones. 

  

4.1.1.3. La Comunicación Administrativa  

 

 La comunicación administrativa es el proceso mediante el cual existe un canal 

de interacción entre los componentes de una misma organización, con fin de 

interactuar y llevar relaciones interpersonales que puedan permitir el logro de los 

objetivos. (López D. M., 2008) 

 

 Este tipo de comunicación permite que los colaboradores de una organización 

tengan medios que faciliten brindar y recibir una información, así mismo se aprovecha 

la estructura administrativa de la empresa con el objetivo de cumplir las metas 

propuestas en colaboración de todos los miembros.  

 

Por su parte, las instituciones tanto públicas como privadas están estructuradas 

de manera que cada departamento de trabajo pueda adquirir información y al mismo 

tiempo brindar la necesaria, establecer un clima socio psicológico favorable en la 

empresa, esto está vinculado en buena medida al tipo de comunicación que se 

establece entre trabajadores y directivos, donde la claridad, honestidad, colaboración 

y personalización estén presentes. Esto motiva al trabajador e incrementa su 

productividad y ayuda a los trabajadores de nuevo ingreso a integrarse lo más rápido 

posible, sin conflictos a la empresa. 

 

a. Comunicación Escrita  

 

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

permite expresarse a través de un pedazo de papel o por su parte hoy en día puede 

realizarse por medio de una computadora. En otras palabras, se puede describir la 
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comunicación escrita como aquel método que utilizamos  de manera escrita; en 

esta el emisor (Individuo que emite el mensaje) elabora diferentes textos o 

escritos tales como novelas, obras escritas, artículos periodísticos, cuentos 

trabajos investigativos, análisis, entre otros, dado que con ellos busca transmitir 

su mensaje que puede llegar a un número indeterminado de receptores 

(personas que aceptan o reciben el mensaje. (Carbonel, 2003) 

 

Es decir, la comunicación escrita, permite al hombre expresarse por medio 

de papel o por medio de una computadora hoy en día, haciendo llegar la 

información clara y precisa de manera que pueda ser entendida. Actualmente se 

utiliza la tecnología para comunicarse sin embargo existe documentos para dar 

extender propuestas, objetivos, y también para llamados de atención.  

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

 El diagrama de barras anterior demuestra los resultados de lo que se 

preguntó acerca del tipo de comunicación escrita que utilizan en la pizzería 

Chefellas Matagalpa   que la comunicación escrita más utilizada en la empresa 

son los correos electrónicos con un 75%, memorándum con un 13%, los avisos 

6% y los informes con el otro 6% y el resto no se utilizan. 
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 Manifestaba el encargado que utiliza más la tecnología para la comunicación 

escrita utilizando como medio el correo electrónico. Expresó que los memorándums se 

envían cuando hay una falta grave, lo cual no es frecuente porque los trabajadores son 

fijos y tienen en claro las reglas y normas de la empresa, los avisos se dan por medio 

de notas o papelitos para delegar ordenes o dar algún aviso previo. 

 

 Según lo que se observó en la pizzería utilizan todo lo antes mencionado sin 

embargo no mencionaron en la encuesta que utilizaban carteles informativos, donde 

exponen su rol de aseo, su calendario de vacaciones, sus estadísticas de ventas mes 

a mes y las políticas de horas extras establecidas por recursos humanos.  

 

 Este tipo de comunicación es la más usual en las organizaciones, sin embargo, 

no todas las ponen en práctica, de acuerdo a las técnicas aplicadas se puede decir 

que esta empresa necesita más formalidad para brindar algún tipo de información, es 

decir, cuando la empresa necesita comunicar algo a los trabajadores, como cuando 

ellos presentan algún tipo de informe esto se le da mayor credibilidad, así como este 

tipo de comunicación puede ser archivada.  

 

 La comunicación escrita en la pizzería es buena, pero es importante mejorar las 

habilidades de comunicación escrita siendo precisos y con ética ya sea para dirigirse 

a los proveedores, colaboradores y clientes para que se convierta en un canal muy 

efectivo para la empresa, de esta manera la toma de decisiones estará basada en 

datos que ya están documentados. 

 

b. Comunicación Oral 

 

 La comunicación oral es aquella que se establece entre dos o más personas 

haciendo uso de un idioma o código compartido a través de un medio de transmisión 

físico, que tradicionalmente era el aire, aunque hoy en día podemos agregar el teléfono 

o videoconferencias. (Castro, 2013) 
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 Es decir, la comunicación es la interacción entre dos o más personas y la forma 

particular de hacer llegar dicha información es usando el lenguaje sin hacer uso de la 

escritura, de signos, objetos o señales, utilizando únicamente la voz para emitir una 

información.  

 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

 El grafico anterior dice que las técnicas de comunicación oral más utilizada en 

la pizzería son las reuniones, un 88% y las entrevistas de trabajo con un 12%.  

 

 En la entrevista que se realizó al encargado, afirmando que las reuniones 

presenciales se realizan al final de la jornada laboral permitiéndole dar sus avisos y 

coordinaciones. 

 

 En la observación realizada se puede ver que este tipo de comunicación es la 

que tiene mayor influencia ya que las reuniones se realizan continuamente y es ahí 

donde se comunica los diferentes acontecimientos, brindando cada trabajador la 

información   necesaria para tomar   la mejor   decisión.  
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  Es necesario que la comunicación oral sea congruente siendo directa y sencilla 

para reforzar el mensaje que se quiere trasmitir. Siendo esta una empresa pequeña 

este tipo de comunicación juega un rol muy importante ya que con esto se logra 

conocer las metas, los objetivo, las necesidades de los colaboradores y de los clientes, 

es necesario que la comunicación sea buena tanto externa como interna porque forma 

parte de la imagen institucional, y de esta manera se pueden tomar decisiones de 

manera oportuna.   

 

 Es conveniente que el gerente realice con más constancia este tipo de 

reuniones, así cada colaborador brindará información que se será de utilidad al 

momento de tomar decisiones. 

 

c. Comunicación no verbal  

 

Las personas se comunican de maneras muy distintas, lo que alguien dice puede 

verse forzado (o contradicho) por su comunicación no verbal, como las expresiones 

faciales y los gestos corporales. Es de esperarse que la comunicación no verbal apoye 

a la verbal (Rodríguez, 2011)  

 

  La comunicación no verbal complementa a la verbal, al momento que se expone 

una idea o hipótesis, las personas pueden mostrar agrado o desagrado con el tema 

que se está tratando, haciendo un gesto con sus manos o en sus expresiones faciales. 

 

Es decir la comunicación no verbal  es el proceso de comunicación en el que se 

transmite y recibe un mensaje sin palabras, le permite al ser humano expresarse de 

diferentes maneras por ejemplo mediante indicios, expresiones faciales y signos. 
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Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

La imagen anterior expresa que la comunicación no verbal se presenta en 

diferentes maneras un 56% la expresión facial, un 25% con la postura corporal, el otro 

13% la mirada, y el 6% con la sonrisa especialmente con los clientes. 

 

 Según la entrevista con lo antes mencionado, la comunicación no verbal en la 

pizzería habitualmente es como expresiones faciales, a menudo hacen gestos para 

comunicar una falta o una buena acción o también para indicar algo lo cual el mensaje 

que quiere dar se entiende en la mayoría de los casos. 

 

 Cabe recalcar que en la observación los trabajadores en las horas laborales se 

trasmiten mensajes con una expresión facial, esto se da al recibir un cliente donde los 

trabajadores tanto como los meseros, los repartidores y el de caja expresan su 

amabilidad por visitar y ser parte del funcionamiento de la empresa. 

 

En este aspecto la empresa debe ser muy cuidadosa respecto a los gestos 

faciales ya que pueden existir malos entendidos en los clientes y esto podría causar 

disgustos, sin embargo, este tipo de comunicación puede influir de gran manera para 

poder transmitir información que sea útil en el momento de tomar una decisión.  
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 Es necesario que los trabajadores tengan en cuenta que una expresión facial 

puede ser determinante en el comportamiento de un colaborador ya sea positiva y 

negativamente, por esto se sugiere ser sutil y agradable de esa manera tener éxito en 

las actividades que realizan diariamente y también que sea agradables para la clientela 

para evitar confusiones, sin perder de vista que esto permita la toma de decisiones 

oportuna.  

 

d. Comunicación Audiovisual  

 

Para Carrillo (2018) es la comunicación social que tienen que ver directamente 

con la imagen como la fotografía y el audio. Los medios audiovisuales se refieren 

especialmente a medios didácticos que, con imágenes y grabaciones, sirven para 

comunicar unos mensajes especialmente específicos. Entre los medios audiovisuales 

más populares se encuentra la diapositiva, la transparencia, la proyección de opacos, 

los diaporamas, el video y los nuevos sistemas multimedia de la informática. 

 

Según lo expresado anteriormente por el autor, los medios audiovisuales 

conectados a la red contienen elementos multimedia, es decir mecanismos que 

permiten reproducir imágenes y sonidos, estos a la vez, esto con el objetivo de 

conectar a un grupo de personas de forma sincrónica. 

 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 
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 Se indagó acerca de la comunicación audiovisual que utilizan en la pizzería y la 

figura anterior muestra los resultados donde el 88% de los trabajadores dicen que 

utilizan más la comunicación audio y videos, un 6% que presentan imágenes y el otro 

6% que presentan videos. 

 

 Según el encargado donde a ellos se les presenta publicidad del negocio, 

también dicen que se les presentan imágenes para expresar nuevas estrategias para 

mejorar el servicio, para expresar a los clientes del servicio que ellos brindan y la 

calidad de su producto.  

 

 Se pudo observar que la comunicación audiovisual es más frecuente para los 

clientes, donde se realizan videos publicitarios o imágenes para dar a conocer su 

servicio y producto, es decir la comunicación audiovisual es para agentes externos que 

para la organización interna. 

 

 Este tipo de comunica es más utilizado para transmitir información acerca del 

servicio que brinda la empresa, sin embargo, este medio no debe dejar de utilizarse ya 

que es por este que la empresa se da a conocer al mercado y s una estrategia utilizada 

ya que dependiendo de la aceptación que tenga se obtienen información de manera 

que se puedan tomar decisiones que me mejore el funcionamiento de la misma. 

 

 Es necesario para la pizzería que sigan con la comunicación audiovisual que 

utilizan, ya que es una pieza fundamental para el mundo que estamos donde 

demandan contenidos creativos que aporte valor al servicio y producto de esa manera 

se mantienen entretenidos a los consumidores que buscan satisfacer sus necesidades, 

a la vez que ayude a sus colaboradores en la toma de decisiones.  

 

4.1.2. Barreras de la comunicación 

En el proceso de comunicación, es común que se presenten ciertas barreras, 

también los denominados ruidos. Las barreras o ruido son perturbaciones indeseables 

o interferencias que se producen durante la transmisión y recepción del mensaje que 

tienden a dificultarse su circulación y desvirtuar su contenido. (Bolond & Carro, 2012) 
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Según lo antes mencionado las barreras de la comunicación es cualquier 

perturbación que sufre la señal en el proceso comunicativo que se puede dar en 

cualquiera de sus elementos y en los cuales destaca el ruido o las interferencias de 

terceras personas que pudieran dañar la claridad en el mensaje y su entendimiento 

satisfactorio  

 

4.1.2.1 Tipos de barreras  

a. Barreras Físicas 

Para Madrigal, (2009) las Barreras físicas Son las interferencias que se producen 

en el ambiente de la comunicación y que se pueden evitar fácilmente: Ruidos o 

murmullos, que no permiten escuchar al emisor, interferencias radiofónicas o 

telefónicas, el corte de línea telefónica cuando navegamos por Internet, e incluso una 

iluminación deficiente o inadecuada temperatura pueden impedir la adecuada 

comprensión del mensaje por el receptor. 

 

Se puede determinar que las barreras físicas son circunstanciales es decir 

dependen de los factores externos que afectan el canal de comunicación, en las 

empresas hoy en día esta barrera es solucionada, ya que se cuenta con la tecnología 

apropiada dependiendo de los factores que se requieran solucionar. 

 

. 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados.  
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 Los trabajadores mediante la encuesta expresan que el ruido intenso afecta al 

enviar el mensaje con un 81% y el otro 19% diferencias entre quienes se comunican. 

 

 Según la entrevista, el ruido en el local de trabajo, es una barrera que afecta en 

la comunicación entre ellos, ya que no pueden escuchar con claridad, y los mensajes 

que se quieren trasmitir se desvían. Dice que las diferencias de carácter entre ellos les 

impiden comunicarse de manera eficaz y también por la distancia en que se 

encuentran les dificulta expresarse correctamente.  

 

 Mediante la observó, se verifico que el ruido es un factor que impide al desarrollo 

del proceso de comunicación efectiva, sin embargo, los trabajadores pueden realizar 

bien sus tereas, en el área que afecta es en la atención al cliente porque hay ocasiones 

que el cliente necesita algo más y por el ruido el mesero no logra escuchar, entonces 

los clientes recurren al lenguaje corporal para llamar al cliente. Esto también ocurre 

con los pedidos a domicilio, ya que cuando el local está lleno no escuchan con claridad 

cuando el teléfono suena, además para los meseros que atienden a los clientes en las 

zonas de fuera del local el ruido de vehículos y del ambiente de la calle afecta al 

momento de la atención.  

 

 Con respecto a las respuestas obtenidas anteriormente, el ruido es una barrera 

que no se puede eliminar, pero si combatir para que esta se dé una manera más 

minuciosa, y así pueda existir una comunicación más fluida entre el de atención al 

cliente y el consumidor, permitiendo esto que el trabajador pueda transmitir información 

a su jefe de acuerdo al sentir del cliente, permitiendo solucionar diferentes 

circunstancias. 

  

 Es necesario que cada colaborador esté alerta para evitar que los clientes 

tengan que alzar la voz o sentirse ignorados, aunque en la pizzería dan buena atención 

al cliente, es decir mejorar ese aspecto, es importante recordar la importancia de una 

buena atención al cliente y tengan satisfecho a sus clientes como hasta el momento lo 

han garantizado.  
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b. Barreras Psicológicas 

 

Según Madrigal López, (2009) Las barreras psicológicas: Representan la 

situación psicológica particular del emisor o receptor, ocasionada a veces por agrado 

o rechazo hacia el receptor o emisor. La deficiencia o deformación puede deberse 

también a estados emocionales (temor, odio, tristeza, alegría, timidez, menos precios) 

o a prejuicios para aprobar o desaprobar lo que se dice, a que no lea lo que está escrito, 

no entienda o no lea lo que oye o lee, así como la capacidad interpretar el contenido. 

 

Todo ser humano tiene una forma particular de vivir, percibir y entender el mundo 

en el cual se encuentra inserto. Esta forma recibe nominación psicológica, Son muchos 

los factores que influyen en una persona que escucha para que acepte, comprenda o 

rechace el mensaje que le es dado. 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

De acuerdo con la gráfico número 12 se obtuvo información para saber cuál era 

la barrera psicológica que se presentaba y 50% de ellos dijo que la timidez, otro 31% 

dice que no se toman en cuenta el punto de vista de los demás, el 13% que sospecha 

o adversion y un 6% emociones ajenas al trabajo.  
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En la entrevista realizada al encargado dijo que los colaboradores son tímidos al 

expresar sus sentimientos y manera de pensar por inseguridad a que lo comunicado 

sea incoherente para el gerente o por miedo a sentirse ignorados. 

 

Se pudo observar que los colaboradores cuando están en supervisión del gerente 

ellos muestran una timidez y tensión por temor a recibir un llamado de atención. 

 

Este tipo de barrera si debe ser eliminada por completo, no es conveniente que 

un trabajador presente este tipo de características por el tipo de funciones que este 

realiza, es necesario una persona dinámica capaz de recibir y transmitir información 

que sea útil para el proceso de toma de decisiones. 

 

Se sugiere que para mejorar la comunicación se necesita tomar en cuenta el 

punto de vista de cada uno y recopilar esa información para tomar una decisión en 

equipo, de esta manera evitamos la desconformidad en algunos o varios trabajadores 

y que le gerente les brinde la confianza para sentirse bien en el área de trabajo y no 

se sientan estresados. A la vez que genere confianza para tomar decisiones 

individuales. 

 

c. Barreras Fisiológicas 

 

Según Gómez, (2011) Son las barreras que impiden emitir o recibir con claridad 

y precisión un mensaje, debido a los defectos fisiológicos del emisor o receptor, 

afectando a cualquiera de los sentidos. Tipos y ejemplos Sordera Ceguera Mutismo 

Pérdida de una extremidad superior, es la dificultad o la imposibilidad de usar el sentido 

del oído debido a una pérdida de la capacidad auditiva parcial (hipoacusia) o total 

(cifosis), y unilateral o bilateral, puede ser un rasgo hereditario o de una enfermedad, 

traumatismo, exposición prolongada al ruido, o medicamentos agresivos para el nervio 

auditivo. 

 

Las barreras fisiológicas comprenden la alteración física de una parte del cuerpo 

humano que a su vez es responsable del proceso de comunicación, esto a su vez 
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genera dificultad para comunicarse con sus semejantes, imposibilitando el proceso de 

transmisión de información. 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

Según los resultados obtenidos los trabajadores expresan que el estrés es la 

barrera fisiológica más presente con un 94%, porque al querer alcanzar todos los 

objetivos se descuidan de otras cosas les causa estrés también tener una 

comunicación deficiente y el 6% por memoria deficiente porque a veces no todas las 

personas captan con la misma rapidez la información u orientaciones o se les olvida y 

les causa mala comunicación y se presentan los problemas. 

  

El encargado en la entrevista, expresó que ningún trabajador presenta 

discapacidad para comunicarse, sin embargo, se presenta estrés en la jornada laboral, 

más que todo cuando comienzan a llegar los clientes, por la sobre carga de tareas, 

además hay clientes que son exigentes y quieren el servicio inmediatamente, en este 

punto en donde los colaboradores se sobre cargan de información de los diferentes 

pedidos, y además la planeación es otra barrera, ya que no se puede planear que 

cantidad de clientes requerirán servicios, más los pedidos a domicilios, recargan la 
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información del personal que recibe estos pedidos , así como al aérea de cocina, que 

es donde se llegan todos estos pedidos. 

 

Según la observación coinciden con la entrevista y las encuestas dirigidas a los 

subordinados se presenta estrés por la sobrecarga de tareas asignadas se concentran 

en realizar sus actividades expresando poco sus ideas, además en este proceso de 

verificación y observación, en diferentes momentos se corroboró los planteamientos 

del encargado y los trabajadores sobre la sobrecarga de información en un periodo de 

mucha afluencia de clientes, donde hay muchos pedidos y diferentes tipos de 

información, en donde ellos deberían tomar decisiones para dar respuesta a los 

clientes.  

 

Con respecto a las opiniones pasadas este tipo de barrera no puede eliminarse 

por las funciones que tiene la empresa, ya que es de mucho movimiento y por 

naturaleza siempre va a existir, sin embargo, este tipo de barrera puede afectar de 

gran manera al momento de transmitir alguna información ya que por el estrés causado 

al trabajador no permitirá comunicarse con facilidad lo que imposibilitará al momento 

de tomar decisiones.    

 

Es necesario que sean comprensivos y reconocer los puntos débiles de cada uno 

de los colaboradores para llevar el mensaje de una manera sencilla y clara sin llegar a 

las ofensas o hacerlo sentir mal y para evitar el estrés laboral se sugiere que aumenten 

la participación de todos los trabajadores en la toma de decisiones, evitar la sobrecarga 

de trabajo, y considerarse la variedad y estimulación en las tareas de trabajo.   

 

d. Barreras Administrativas 

Para Rodríguez S. J., (2011) ocurren debido a las estructuras organizativas mal 

planeadas, a la mala distribución de canales y a su deficiente operación.  

 

  En toda empresa ya sea mediana o grande tienen su propio organigrama en el 

cual se establecen cadenas de mando y una jerarquización de puesto, cuando estos 
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no están intrínsecamente conectados no se produce una correlación en las vías de 

comunicación y en la trasferencia de información y consecuentemente esto generara 

deficiencia en el proceso de operación. 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

En la gráfica anterior la principal barrera administrativa es la planeación 

representada con un 43%, el 31% nos dijo que los presupuestos no apropiados es una 

barrera que afecta al buen funcionamiento de la organización, otro 13% de los 

encuestados dicen que el periodo insuficiente para ajustarse al cambio, y la 

ambigüedad en los estatus y roles con el otro 13%. 

   

Según la entrevista realizada al encargado dice que la planeación es la principal 

barrera administrativa ya que cuando un proceso no es bien comunicado y no se tiene 

la estrategia para resolver en el momento.  

 

Según la observación que se realizó a los trabajadores se les hace un roll de 

llegadas en donde se presentan en tiempos diferentes, siendo dos turnos en el día y 
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cada uno desempeñando la función encomendada y no se cambian las actividades 

una vez se le asignan. 

 

Es por ello que la empresa debe tener una mejor planeación esto le permitirá una 

mejor organización entre sus miembros cada quien realizando la función que le 

correspondo, ayudando esto a que cada colaborador conozca las diferentes 

problemáticas y así mismo las comunique a su jefe inmediato. 

4.2. Toma de decisiones  

 La toma de decisiones es un proceso sistemático y racional a través del cual se 

selecciona una alternativa de entre varias, siendo la seleccionada la optimizadora (la 

mejor para nuestro propósito). Tomar una decisión es resolver diferentes situaciones 

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

(Amaya, 2010) 

 

 Con respecto a lo anterior la toma de decisiones es un proceso reflexivo que 

requiere de tiempo para valorar las distintas opciones, y también las consecuencias de 

cada decisión. 

 

 Las empresas a diario tienen que enfrentarse a situaciones que los obliga a 

toma decisiones a corto o largo plazo, y los gerentes están obligados a estudiar las 

diferentes opciones que le permita tomar una decisión eficaz que ayude al 

cumplimiento de los objetivos de la organización. 

 

4.2.1 Tipo de toma de decisiones  

a.  Programadas 

 

 Las decisiones programadas se toman de acuerdo con políticas, procedimientos 

o reglas, escritas o no escritas, que facilitan la toma de decisiones en situaciones 

recurrentes porque limitan o excluyen alternativas (Stoner, Freeman , & Gilberrt, 1996). 
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 Estas decisiones se toman de acuerdo a lo que la organización tiene 

establecido, es decir son situaciones que suceden a diario y ya está plasmado en un 

documento, son decisiones que ya está estipuladas a lo interno de la empresa. 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

 Un 88% de los encuestados dice que casi siempre se toman decisiones 

programadas, ya que en su mayoría son casos repetitivos el cual ya se conoce la 

decisión que se debe tomar, mientras tanto un 12% informó que siempre las decisiones 

que se toman a lo interno de la empresa son programadas con anticipación ya que se 

estudian los casos con anterioridad y así se planifica las diferentes alternativas de 

solución. 

 

 Con respecto a lo que dijo el encargado se llega a la misma conclusión, que ya 

se conocen los diferentes acontecimientos que se presentan con regularidad y así se 

ponen en práctica las decisiones tomadas anteriormente. 

 

 De acuerdo a la observación que se hizo en el lugar los puntos a fallar son 

repetitivos por lo cual permite conocer al encargado del negocio tomar decisiones que 

ya se han puesto en práctica anteriormente. 
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Este tipo de decisiones permite a la empresa tomar decisiones razonables, es 

decir, solucionar problemas que se conocen o se lleva un protocolo para tomar dicha 

decisión, es importante que los tomadores de decisiones se guíen conforme a las 

políticas y normas establecidas por la organización para orientarse a solucionar 

problemas, siendo de gran utilidad la comunicación escrita ya que en esta quedan 

archivadas todos los hechos. 

 

 Este negocio puede implementar o realizar un manual que le permita exponer 

las diferentes soluciones y problemáticas que se enfrentan el día a día, permitiendo a 

futuros trabajadores guiarse para tomar una decisión. 

 

c. No programadas 

 Las decisiones abordan problemas pocos frecuentes o excepcionales. 

Soluciones específicas producidas por medio de un proceso no estructurado para 

enfrentar problemas no rutinarios. (Stoner, Freeman , & Gilberrt, 1996). 

 

 Para Stephen, (2009) también denominadas no estructuradas, son decisiones 

que se toman ante problemas o situaciones que se presentan con poca frecuencia, o 

aquellas que necesitan de un modelo o proceso específico de solución 

 Con respecto a lo anterior los autores expresan que las decisiones no 

programadas son todas a que situaciones que se presentan de manera imprevistas 

dentro de la organización   y se tienen que tomar decisiones que no están previamente 

establecidas. Las decisiones no programadas abordan problemas poco frecuentes o 

excepcionales. Si un problema no se ha presentado con la frecuencia suficiente como 

para que lo cubra una política o si resulta tan importante que merece trato especial, 

deberá ser manejado como una decisión no programada. De hecho, los problemas 

más importantes que enfrentará el gerente, normalmente, requerirán decisiones no 

programadas. 
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Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

  Con respecto a las decisiones no programadas, el 63% de los encuestados 

respondieron que casi siempre las decisiones no son programadas porque hay 

situaciones que se presentan de imprevisto y que requieren de decisiones 

instantáneas, mientras tanto que un 13% respondió que siempre, un 13% dijo que a 

veces y el otro 13% dijo que casi nunca se presenta este tipo de decisiones. 

 

En la entrevista realizada al encargado de la empresa, expreso que este tipo de 

situaciones si se presenta en la empresa, ya que hay eventualidades que no se espera 

se presenten en momentos menos esperados y se tienen que tomar decisiones 

inmediatas.   

 

En lo observado con respecto a este tipo de decisiones se puede decir que, si se 

toman con regularidad ya que suceden incidentes repentinos como por ejemplo la 

inasistencia de un trabajador estando un horario establecido para cada uno de ello, es 

ahí donde se tiene que buscar alternativas de solución porque no se espera este 

imprevisto, para lo que se requiere de la comunicación oral o escrita, lo que permite 

trasmitir información directa. 
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En toda empresa siempre se van a presentar decisiones no programadas lo 

importante es tener un plan b para la toma de decisiones inmediatas, estas sean 

efectivas para dar solución a los problemas presentados. 

 

Es conveniente que antes de tomar este tipo de decisiones hacerlo con cabeza 

fría, analizar bien las alternativas para actuar bien en el momento para que la decisión 

tomada sea la mejor.  

 

4.2.2. Proceso de la toma de decisiones 

a. Planteamiento del problema 

 

Una condición necesaria para tener que tomar una decisión es que haya un 

problema, es decir, si no existieran problemas no habría necesidad de tomar 

decisiones. El individuo que toma decisiones soluciona los problemas, se encarga de 

seleccionar entre las alternativas disponibles o de investigar una alternativa muy 

diferente de las que ya existen. La existencia de un problema es indicada por una 

brecha entre las metas y objetivos de la organización y los niveles de desempeño real. 

Por lo tanto, una brecha de 20% entre el objetivo de volumen de ventas y el alcanzado 

en realidad indica que hay un problema. (Ivancevich & Konopaske, 2006). 

 

De acuerdo con lo anterior se tienen que analizar varios aspectos para la toma 

de decisiones, la forma en que se abordaran estas decisiones en base al problema 

que se quiere resolver, las posibles soluciones y el grado de riesgo que tomará cada 

una de ellas, es por ello que se tiene que seleccionar diferentes alternativas para el 

cumplimiento de las metas y objetivos propuestos. 

 

Según la respuesta obtenida de los encuestados el 100% dijo (Ver Anexo No.18) 

que siempre hay un planteamiento del problema, el cual se les facilita analizar cada 

uno de los puntos más relevantes para tomar una decisión exacta de acuerdo a lo 

abordado.  
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Respecto a la entrevista realizada al encargado dijo que en caso de que se 

presente cualquier tipo de circunstancias cada trabajador expone dicho problema con 

el propósito de encontrar la mejor solución. 

 

Según la observación realizada en el negocio las reuniones son imprevistas y es 

hasta ese momento en el que los trabajadores conocen las diferentes problemáticas, 

ya que tal vez conocen un solo problema y no los demás existentes al momento de las 

reuniones. 

 

Es importante que en este proceso de decisión la comunicación influya por parte 

de cada trabajador, ya que según el nivel de confianza que estos tengan hacia su jefe 

inmediato darán a conocer los diferentes problemas ocurridos en la empresa que 

necesitan de una solución. 

 

Es conveniente que la empresa tenga un buzón de sugerencias y quejas esto le 

permitirá conocer incidentes tanto internos como externos, de esta manera se facilitará 

el conocimiento de nuevos incidentes que ayudara a tomar una mejor decisión. 

 

b. Desarrollo de alternativas 

El desarrollo de alternativas en realidad es un proceso de búsqueda en el que se 

investigan los ambientes internos y externos pertinentes de la organización para 

obtener información que se pueda convertir en posibles alternativas. Evidentemente 

esta búsqueda se realiza dentro de ciertas restricciones de tiempo y costos. Lo que 

significa que se establece cuanto tiempo y esfuerzo se puede dedicar al desarrollo de 

alternativas. Sin embargo, se debe realizar suficiente esfuerzo para desarrollar una 

amplia gama de alternativas. (Ivancevich & Konopaske, 2006). 

 

Es decir, el desarrollo de alternativas es la posibilidad de elegir entre una o varias 

opciones, estas alternativas puede ser respecto a experiencias pasadas o tomando los 

diferentes puntos de vista de los trabajadores, permitiendo esto tener una amplia 

información a la hora de tomar una decisión. 
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Al respecto lo más conveniente es que la persona que toma las decisiones sepa 

cuáles son las alternativas viables con las que pueda resolver el problema, hacer 

mención y verá el tiempo que dispone para el desarrollo de ellas.  

 

El 100% de los encuestados (Ver anexo No.19) dijeron que el desarrollo de 

alternativas es un proceso primordial para la toma de decisiones, ya que cada uno de 

ellos da a conocer sus diferentes puntos de vista, así mismo el encargado del negocio 

en su entrevista nos dijo que al momento de reunirse se tomaban en cuenta las 

opiniones de los colaboradores permitiendo esto tener una o más opciones para tomar 

las decisiones. 

 

Según lo observado hay decisiones que se toman del puesto más alto en este 

caso los dueños del negocio, ellos toman sus propias decisiones sin tomar en cuenta 

las opiniones de los demás, dándonos a entender que en su totalidad no se desarrollan 

diversas alternativas que permitan tomar una decisión más acertada.  

 

Por tanto, no en todas las decisiones se toman en cuenta las opiniones de los 

colaboradores ya que hay decisiones tomadas por parte de la gerencia siendo estas 

con mayor relevancia, perdiendo así diferentes alternativas propuestas por los 

empleados. 

 

Es necesario, que en todas las decisiones tomadas ya sean por el encargado del 

negocio o de la gerencia se tome en cuenta los diferentes puntos de vista de los 

empleados ya que estos son los que interactúan directamente con la clientela para el 

desarrollo de más y mejores alternativas. 

 

c. Evaluación de alternativas 

 

Una vez que las alternativas han sido desarrolladas, deben ser evaluadas y 

comparadas. En cada situación de decisión el objetivo de tomar una decisión es 

seleccionar la alternativa que producirá los resultados más favorables y los resultados 
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menos favorables. Esto de nuevo señala la actualidad de establecer objetivos y metas 

previamente establecidos. (Ivancevich & Konopaske, 2006). 

 

Con respecto a lo anterior la evaluación de las alternativas, es uno de los últimos 

paso una vez se han conocido todas las opciones antes propuestas, analizando cada 

una de ellas y tomando en cuenta la más viable ósea la que tenga mayor influencia y 

positivismo al momento de tomar una decisión. 

 

De igual manera después de identificar las alternativas, la persona a cargo de 

tomar la decisión debe de analizar cada una de ellas. Las fortalezas y debilidades de 

cada alternativa haciendo una comparación de manera que esta sea viable.  

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

El 93% de los encuestados dicen que la evaluación de las alternativas se hace 

mediante criterios establecidos, es decir el gerente toma sus propias decisiones a 

través de su experiencia que le permite determinar causas y posibles soluciones, así 

mismo un 7% dijo ser evaluada por el costo económico.  

 

  Según el encargado en la entrevista realizada la evaluación de alternativas se 

hace por criterios propios, ya que es el gerente quien analiza las diferentes alternativas 
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con el propósito de ver cuál es la más conveniente, y es en ciertas ocasiones que él 

se encarga de evaluar alternativas de solución. 

 

   En la observación realizada se coincide con el encargado, ya que es el gerente 

de la empresa quien se encarga valorar las alternativas disponibles con el fin de 

seleccionar las más convenientes. 

 

Toda decisión debe ser tomada por los dirigentes de las empresas, ellos son los 

únicos en saber cuál es lo más conveniente, pero también es necesario que el gerente 

de ese valor de confianza a sus trabajadores, esto le permitirá que ellos le brinden la 

información necesaria para poder evaluar cada una de las alternativas. 

 

 Se sugiere que se dé la oportunidad a los trabajadores de dar propuestas de 

solución, ya que esto les permitirá a los tomadores de decisiones encontrar opciones 

que le ayuden a solucionar problemas.  

 

d. Selección de alternativas 

El propósito de seleccionar una alternativa es resolver un problema para logar un 

objetivo predeterminado este punto es importante. Significa que una decisión no es un 

fin en sí misma si no solo el medio para un fin. Aunque quien toma la decisión elige la 

alternativa que espera que deje mejor resultado para el logro del objetivo, la selección 

de esa alternativa no debe ser vista como un acto aislado, pues de lo contrario es 

probable que se excluya los factores que llevaron a la decisión y de se derivan de ella. 

(Ivancevich & Konopaske, 2006). 

 

Sin duda que en este paso se debe escoger la mejor alternativa de las que se 

tomaron en cuenta y fueron evaluadas, como antes se mencionaba es un paso muy 

importante ya que se ha determinado todos los factores pertinentes para la decisión y 

tomar la alternativa más conveniente.  
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Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

Como se observa en la gráfica No. 21,  el 75% de los encuestados dijeron que al 

momento de seleccionar la alternativa para tomar la decisión se hace por decisión 

unánime del jefe, dando a entender que no se toman en cuenta las opiniones de los 

demás, mientras que un 25% respondieron que existe el proceso de votación. 

 

 Con respecto a lo expuesto por el encargado en la entrevista, el expresa que 

normalmente las decisiones las toman los dueños del negocio y en ocasiones lo hace 

él esto cuando no son problemas o circunstancias graves que pueden perjudicar 

directa o indirectamente la organización. 

 

En la observación realizada se pudo verificar el resultado del 75% de la población 

encuestada, ya que en su totalidad las decisiones las toman los dueños de la empresa, 

en sus reuniones escuchan los puntos de vista, pero ellos toman la decisión que ellos 

piensan y creen es la más conveniente, sin embargo, a lo expresado por el 25% de los 

encuestados son decisiones que no tienen mucha incidencia en el funcionamiento 

organizacional de la empresa. 

 

Al momento de seleccionar una alternativa se hace con la idea de que es la 

idónea para solucionar dicho problema, sin embargo los dirigentes o gerentes deben 
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saber brindar responsabilidades a cada trabajador y que estos se encarguen de 

seleccionar alternativas según la necesidad que se tenga, así estos aprenderán a ser 

responsables en sus áreas de trabajo, así mismo, el nivel de comunicación fluirá de 

manera pertinente lo que ayudará a los tomadores de decisiones obtener la 

información necesaria para seleccionar la mejor. 

 

En ciertas ocasiones es conveniente que los dueños de esta permitan a sus 

trabajadores la oportunidad de tomar decisiones que no son de mucha relevancia y 

que no perjudican directamente a la empresa, así ellos se sentirán con la 

responsabilidad de que en dependencia de ellos esta de que el negocio siga en 

marcha. 

 

e. Aplicación de alternativas 

 

Una decisión debe ser puesta en práctica eficazmente para logar el objetivo para 

el que se tomó. Es muy posible que una ‘’buena’’ decisión se eche a perder debido a 

que no fue implementado. En este sentido, la implementación puede ser más 

importante que la elección de una alternativa real. (Ivancevich & Konopaske, 2006) 

 

 Para el autor, una vez completado el proceso de selección de la decisión a 

ejecutar, cobra una importancia también vital la aplicación de la misma. Lo primero que 

hay que hacer para llevar a cabo la decisión es comunicarla a las personas afectadas 

y conseguir que se comprometan con ella. Es más fácil conseguirlo si las personas 

responsables de ejecutar una decisión participan en el proceso. Estas decisiones se 

llevan a cabo desde una planificación, organización y dirección efectivas. Con respecto 

en este paso se pone en práctica la decisión o la alternativa que disidimos, esta puede 

traer resultados positivos o negativos para la organización, pero se trata de escoger la 

más viable esperando los mejores resultados. Debe existir la comprensión total sobre 

la elección de la toma de decisión en sí, las razones que la motivan y sobre todo debe 

existir el compromiso de su implementación exitosa. Para tal fin, las personas que 

participan en esta fase del proceso, deberían estar involucradas desde las primeras 

etapas de este mismo. 
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Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

 En la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Chefellas el 94% dijo 

que la aplicación de la alternativa se hace verbal no se da a conocer mediante un 

documento el cual se describen las decisiones tomadas, mientras que un 6% de ellos 

nos informaron que se hace de manera no verbal ya sea por llamadas telefónicas. 

 

  El encargado del negocio dijo en la entrevista realizada que él se encarga de 

dar a conocer las decisiones que toman sus jefes superiores, pero lo hace de una 

manera informal de boca a boca. 

 

 En la observación realizada en el negocio, se puede decir que jefe inmediato se 

encarga de tomar decisiones inmediatas y que todo lo que se decide en ocasiones se 

les da a conocer a los trabajadores de manera verbal según el nivel de importancia 

que esta decisión tenga.  

 

Es conveniente que en el momento que la alta gerencia tome decisiones se le 

comunique a los subordinados de manera escrita está bien puede ser de manera 

escrita, está bien puede ser de manera circular dando mayor seriedad y validez a las 

decisiones tomadas. 
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 Es de mayor importancia que la empresa tome la alternativa que se cree las 

más conveniente, sabiendo que existirán riesgos y que estos resultados pueden ser 

tanto positivos como negativos, así mismo dar a conocer de manera escrita e inmediata 

a su personal por medio de circulares escritas, esto le dará mayor validez.  

 

f. Valoración de resultados  

 

Los resultados reales se comparan con los resultados planeados (el objetivo) y si 

se detectan desviaciones se deben hacer los cambios pertinentes. Aquí nuevamente 

vemos la importancia de que los objetivos sean mensurables. De lo contrario no hay 

forma de juzgar el desempeño. Los cambios, si es que son necesarios, deben hacerse 

en la solución elegida, en su implementación o en objetivo original si se considera que 

es posible de logar. (Ivancevich & Konopaske, 2006). 

 

De igual manera aquí se hace una comparación si los resultados reales son igual 

a los planeados, ya que, si no es así, siempre debemos de buscar una tercera opción 

si los resultados no son los esperados, en este paso hay que hacer cambios si es 

necesario. 

 

En la encuesta realizada a los trabajadoores, el 100% (Ver Anexo No.23) 

afirmaron que despues de analizada y selecionada la alternativa mas conveniente  se 

procede a valorar la decision tomada esto con el fin de ver si los resultados estan 

influyendo positivamente. 

 

En la entrevista realizada al encargado  dijo que siempre se valoran los resutados 

con el fin de determinar si los resultados de la decision tomada estan influyendo 

positivamente, y de ser lo contrario buscar otras alternativas de solucion. 

 

Según  lo observado se valoran los resultados se hacen reuniones semanales en 

las cuales se determina si los resultados estan siendo beneficiosos para la empresa. 
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Es necesario que al momento de tomar decisiones se  valoren si los resultados 

son positivos o negativos, ya que esto permitira buscar otras alternativas en caso de 

que lo implementado este influeyendo negativamente, al mismo tiempo la 

comunicación es un factor imprtante ya que dependiendo de la informacion brindada 

la decision tomada sera mas acertada. 

 

Por lo tanto la empresa nesecita evaluar cada una de las decisiones tomadas que 

se toman en cuanto a la solucion de problemas, debe brindar espacio  a sus 

colaboradaores para que estos informen los resultados obtenidos.  

  

4.2.3 Técnicas para la toma de decisiones 

La manera como se consiguen determinados fines inmediatos y precisos, en 

forma que la práctica demuestra como correcta, se llama técnica. El diccionario de la 

academia dice que técnicas es “el conjunto de procedimientos y conjuntos de que sirve 

una ciencia y un arte” y en su segunda aceptación “la pericia o habilidad para usar de 

eso procedimientos o recursos”. (Verajano., 2001) 

 

Según el autor, las técnicas para la toma de decisiones es el proceso mediante 

el cual cada dirigente o representante debe escoger en dos o más alternativas y 

aprovechar los recursos necesarios para obtener éxito en la toma de decisiones. 

 

Las empresas a diario tienen que implementar estrategias o técnicas tanto a corto 

o largo plazo que le permitan cumplir con los objetivos propuestos y así poder tomar la 

mejor de decisión para el éxito de la misma. 

 

4.2.3.1. Tipos de Técnicas  

a. Técnicas Individuales  

 

  Las técnicas decisión individual es tomada por una sola persona que tiene la 

responsabilidad final    sobre el asunto en cuestión. Son frecuentes en empresas 



 

 
53 

pequeñas en las que el empresario trabaja y dirige a la vez; también las que nos 

afectan como seres humanos. (Blas & Sarasua Ortega, 2015). 

 

Es decir, la técnica de decisión individual es una técnica que se utiliza con mayor 

frecuencia en empresas pequeñas, ya que el representante, gerente o la persona que 

está al frente de dicha organización debe tomar decisiones haciendo uso del 

razonamiento planteándose varias alternativas para la mejor solución, no tomando en 

cuenta las opiniones de los demás. 

 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

 La técnica individual es muy efectiva, así nos informaron en la encuesta,  el 87% 

de los encuestados expresaron su efectividad, ya que hay una sola persona en tomar 

decisiones en este caso el encargado del negocio, mientras que un 13% dice que la 

técnica individual es muy efectiva, resultado que viene a reforzar lo indicado por la 

mayoría. 

 De acuerdo a la entrevista realizada al encargado expreso que en ciertas 

ocasiones él toma decisiones sin consultarlas antes, al gerente o dueño de la empresa, 

pero este tipo de decisiones se hace en casos que no influyen negativamente al buen 
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funcionamiento de la empresa, además en caso sumamente fortuitos y ocasionales 

que se debe de asumir las decisiones como responsable de una organización. 

 

 Se observó que el único en tomar decisiones es el encargado o jefe inmediato, 

pero estas decisiones no son de mucha relevancia, ya las que tienden ser decisiones 

más complejas se hacen en conceso con el gerente. 

 

La técnica individual es una técnica utilizada por los representantes de las 

empresas, estas en ciertas ocasiones son acertadas, pero es necesario que los 

gerentes traten de implementar vínculos de comunicación con sus trabajadores esto 

ayudara que la decisión que se tome sea confiable y de resultados positivos.  

 

 La empresa debería utilizar esta técnica para cada responsable de área, así 

cada trabajador tomara responsabilidades y asegurara que cada área marche en 

debidas condiciones, sin obviar la elaboración de informes o reportes a la gerencia.  

 

b. Técnicas Grupales  

 

Las decisiones grupales son un proceso para evaluar múltiples alternativas con 

relación a un resultado esperado (Kelly, 2012). 

 

Con respecto a lo anterior la toma de decisiones grupales es la participación de 

un determinado número de individuos relacionados entre sí, que aportan propuestas, 

alternativas, interacción e intercambios de ideas, con un fin común dirigido a lograr 

decisiones conjuntas, soluciones de problemas, efectividad, eficiencia y calidad. 

 

También los grupos dan una mayor cantidad de información, promoviendo la 

participación de todos sus miembros en la aplicación de un resultado positivo o 

negativo, influyendo en todos los niveles mayor comunicación. 
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Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

 El 67% de los encuestados dijo que una de las técnicas grupales a utilizar son 

las reuniones presenciales, mientras que el 33% asegura que las lluvias de ideas son 

otras de las técnicas a utilizar, esto da a entender que mediante las reuniones 

presenciales que se realizan se hace una lluvia de ideas tomando en cuenta las 

diferentes opiniones de cada uno de los trabajadores.  

 

 Así mismo confirmó el encargado en la entrevista realizada, que se hacen 

reuniones exponiendo cada colaborador las diferentes opiniones y así se busca la 

mejor alternativa a tomar, pudimos observar que estas reuniones si se realizan y es 

ahí donde cada trabajador da su aporte a cerca de la problemática planteada.  

 

 Se pudo observar que la reunión presencial es la técnica más utilizada para 

tomar decisiones, estas se realizan semanalmente para valorar el estado actual de la 

empresa, es importante reconocer que después de cada reunión se toman decisiones. 

 

 Al implementar esta técnica grupal permite a cada trabajador expresar las 

diferentes circunstancias de la empresa, al mismo tiempo permite comunicarse y 

opinar sobre diferentes alternativas que se pueden tomar una decisión. 
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 Es conveniente que las reuniones que se realicen más constantes para permitir 

que cada trabajador exponga sus ideas y así mismo se está al tanto de las 

circunstancias ocurridas dentro de la empresa. Es importante reconocer que después 

de cada reunión se toman 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 actúan o deciden con racionalidad intentan alcanzar una meta 

que no puede lograse sin acción; deben entender claramente los cursos de acción 

mediante los cuales se pretende llegar a una meta en las circunstancias y limitaciones 

existentes, así como reunir la información y capacidad para analizar y evaluar 

alternativas a la luz de la meta buscada, y, por último, tener el deseo de llegar a la 

mejor solución al seleccionar la alternativa que satisfaga el logro de la meta de la 

manera más efectiva (Weinrich, 2012) 

 

 Los factores racionales permiten a la persona tener diferentes alternativas, 

agrupando la información necesaria, esto permite estudiar con profundidad, la que se 

crea más conveniente y que permite el cumplimiento de los logros propuestos es la   

seleccionada. El gerente más allá de ser el responsable de tomar decisiones en la 

organización, planificar, supervisar, orientar, entre otras funciones, es una persona, un 

ser humano con personalidad definida, sentimientos, pensamiento, deseos, sueños. 

En teoría, los decisores deberían optar por la alternativa que implica una mayor 

utilidad. Sin embargo, no siempre razonamos "de forma perfecta" y en una elección 

interfieren varios elementos. Tomar una decisión no es sólo un ejercicio de 

racionalidad, una ejecución ordenada y eficaz de una secuencia de acciones. En la 

práctica de las organizaciones, teniendo en cuenta la importancia de los riesgos y las 

limitaciones en recursos, tiempo, información disponible, dentro de los cuales se debe 

tomar la decisión 
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Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

 Según la encuesta realizada a trabajadores de la empresa Chefellas, el 69% 

dijo que el nivel de las decisiones tomadas es racional lo que significa que la decisión 

es analizada y seleccionada conforme las necesidades que se tengan, así mismo el 

31% de ellos dijeron ser muy razonables, las decisiones se toman con el fin de cumplir 

con los objetivos propuesto. 

  

 Relacionado con lo que el encargado dijo en la entrevista realizada, es que si 

se analiza bien el caso para poder tomar decisiones que ayuden al mejoramiento 

organizacional de la empresa. 

 

 En la observación realizada durante un tiempo en este negocio se puede decir 

que las decisiones que ahí se toman ya sea por los dueños del negocio y/o encargado 

se realizan conforme a la necesidad demandada ya sea por asuntos internos o 

externos de la empresa y es por ello que se piensa, se evalúa, se entiende y se actúa 

de acuerdo a ciertos principios de mejora. 
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El factor racional juega un papel importante en las decisiones, ya que este factor 

permite tomar decisiones acertadas conforme las necesidades que se tienen, y es aquí 

que la comunicación juega un papel importante ya que dependiendo de la información 

brindado por parte del personal estas decisiones serán tomadas con la certeza que 

darán resultados positivos. 

 

 Es por ello, que la empresa debe escuchar las diferentes opiniones o ideas que 

cada trabajador tiene, esto con el fin diferentes alternativas de solución para tomar una 

decisión. 

 

b. Factores Psicológicos  

De forma selectiva de acuerdo a la congruencia con el mismo, los sentimientos 

pueden sesgar indirectamente la toma de decisiones individual, de ahí que la 

psicología considere que la percepción, motivación, las creencias y actitudes, la 

atención, el aprendizaje, el recuerdo y los juicios que se hacen sobre cualquier evento 

en la organización se pueden ver influenciados por las emociones, lo que puede hacer 

que el gerente pueda tomar decisiones subjetivas. (Gómez R. , 2014) 

 

 Según el autor el estado de ánimo, los sentimientos, las emociones juegan un 

papel importante en el desarrollo de la toman de decisiones, cabe destacar que estos 

elementos psicológicos tienen influencia en el gerente ya que este puede tomar 

decisiones de acuerdo a criterios personales. La toma de decisiones no es un proceso 

que pueda ser realizado por las personas aislándose completamente de las 

circunstancias que los rodean. Más bien al contrario, es un proceso en el que los 

sujetos se ven influidos por un conjunto de circunstancias que afectarán a la hora de 

tomar la decisión. Los seres humanos que gozan de su propia psicología y carácter, 

que lógicamente van a influir a la hora de tomar decisiones. 

 Por otra parte se puede mencionar que decisiones en la empresa, de manera 

regular las toman los gerentes, jefes departamentales, supervisores, las personas que 

dirigen equipos de trabajo, que constantemente realizan procesos para determinar el 

rumbo de acción. 
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Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

Los conocimientos son unos de los factores más relevantes que influyen en el 

proceso de toma de decisiones así lo dieron a conocer los encuestados,  el 50% de los 

trabajadores que se les realizo la encuesta, un 31% de ellos dijo que la experiencia es 

otro factor influyente, como también 19%  dijo que  la confianza, esto permite que 

durante las experiencias pasadas se obtengan conocimientos el cual brinda un nivel 

de confianza para tomar decisiones, así mismo se les da espacio a los trabajadores de 

aportar su ideas. 

 

Según la respuesta del encargado en la entrevista realizada opinó que a cada 

colaborador se le da el espacio y la confianza de aportar ideas que ayuden al buen 

funcionamiento de la misma, además se le da valor a las actitudes que ellos tomen en 

los procesos, a que también la experiencia juega un papel muy importante en la toma 

de decisiones. 

 

En la observación realizada se puedo verificar que los resultados que se plasman 

en la encuesta y al comparar que la entrevista, efectivamente a los trabajadores se les 
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da confianza, al igual que al nivel de experiencia que el empleado va teniendo se le 

permite que tome decisiones sencillas que no perjudican de gran manera a la empresa.  

 

El factor psicológico juega un papel muy importante, el encargado debe escuchar 

a sus colaboradores, debe existir un buen ambiente laboral lo cual hará que se sientan 

en confianza donde podrán comunicarse de manera adecuada y esto permitirá la libre 

expresión acerca de sus experiencias obtenidas. Los conocimientos son una parte 

importante para el buen funcionamiento de las actividades dentro de una organización 

facilitando la toma de decisiones. 

 

Es por ello, que los dueños deberían de rotar al personal para que estos vallan 

conociendo las diferentes funciones que se ejerce en cada área y esto permitirá que 

cada trabajador adquiera experiencia y conocimientos dentro de la institución, 

desarrolle destresas. 

 

c. Influencias Sociales 

 

 Según Rivas, (2012) La influencia social es un proceso psicológico social en el 

que una o varias personas influyen en el comportamiento, actitud, sentimientos, 

opinión y/o actitudes de los demás. En este proceso se tienen en cuenta factores como 

la persuasión, los estereotipos que se tiene sobre una persona o grupo de personas 

que comparten ciertas características, el género es el encargado de establecer normas 

y leyes para una posterior relación entre individuos y seres vivos, la conformidad social, 

la aceptación social y la obediencia social. Cuando se dan procesos de influencia entre 

grupos e individuos, generalmente se piensa en cómo el colectivo influye en el sujeto 

o bien como el gran grupo puede provocar cambios en los pequeños subgrupos. Sin 

embargo, la teoría 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 

minorías pueden llegar a cambiar la opinión de la sociedad en general. 
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Según el enunciado anterior, las influencias sociales ocurren cuando un 

determinado grupo de individuos influye en otros sub grupos ocacionando cambios, a 

las ve una persona puede causar cambios en la forma de pensar de  una sociedad. 

 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

Los conocimientos son unos de los factores más relevantes que influyen en el 

proceso de toma de decisiones así nos dieron a conocer el 50% de los trabajadores 

que se les realizo la encuesta, un 31% de ellos dijo que la experiencia es otro factor 

influyente, como también 19%  dijo que  la confianza, esto permite que durante las 

experiencias pasadas se obtengan conocimientos el cual brinda un nivel de confianza 

para tomar decisiones, así mismo se les da espacio a los trabajadores de aportar su 

ideas.  

 

Según la respuesta del encargado en la entrevista realizada opinó que a cada 

colaborador se le da el espacio y la confianza de aportar ideas que ayuden al buen 

funcionamiento de la misma. 

 

En la observación realizada se puede decir que a los trabajadores se les da 

confianza, al igual que al nivel de experiencia que el empleado va teniendo se le 

permite que tome decisiones sencillas que no perjudican de gran manera a la empresa. 
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Por lo tanto, es de suma importancia en el momento de contratar al personal para 

la atención al cliente se haga una buena selección tomando en cuenta cualidades 

propias de cada colaborador siendo esta fluidez, amabilidad, cortesía, tanto para la 

clientela como para los integrantes de la organización. 

 

Es por ello, que los dueños deberían de rotar al personal para que estos vallan 

conociendo las diferentes funciones que se ejerce en cada área y esto permitirá que 

cada trabajador valla adquiriendo conocimientos. 
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IV. CONCLUSIONES 

 

Una vez finalizada la investigación sobre la comunicación en la toma de 

decisiones en la Pizzería Chefellas de Matagalpa en el periodo 2018 se obtuvieron los 

siguientes resultados: 

1. Pizzería Chefellas para transmitir sus mensajes utiliza la comunicación oral 

realizando reuniones presenciales donde interactúan o dan a conocer sus ideas y 

diferentes puntos de vista de manera directa, destacando la comunicación escrita 

mediante correos electrónicos para enviar documentos legales de la empresa para 

dar avisos previos. Las barreras que se presentan son las físicas por el ruido en el 

ambiente y las fisiológicas por el estrés causado por la sobrecarga de actividades. 

 

2. La toma de decisiones, se lleva a cabo a través del proceso de los seis pasos. Para 

la toma de decisiones racionales. El factor de mayor influencia en el proceso de toma 

de decisiones es el factor racional, ya que la decisión es analizada y seleccionada 

conforme las necesidades que se tengan y la técnica utilizada es la individual siendo 

el gerente quien toma la decisión final según sus conocimientos y experiencia. 

 

 

3. La comunicación en la Pizzería Chefellas se clasifica como buena, se logra emitir el 

mensaje deseado, las opiniones que son de calidad de algunos colaboradores 

influyen en el momento que el encargado toma las decisiones siendo esto un canal 

para que la decisión sea exitosa. 
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VI. ANEXOS 

  



 

 

Anexo No. 01 

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 

VARIABLES SUB VARIABLES 
SUB SUB 

VARIABLES 
INDICADORES INSTRUMENTOS DIRIGIDO A 

 
PREGUNTA 

 

Comunicación 
Gerencial 

Tipos de 
Comunicaciones 

Comunicación 
interpersonal 

Interpersonal 
directa 

Encuesta, 
 
 
 
 

Entrevista 
 
 

Observación 
 
 

Trabajadores 
 
 
 
 

Gerente 
 
 

Empresa 
 
 

¿Cómo considera la comunicación interpersonal, entre jefe y 
subordinados?  
a) Excelente _______, b) Muy buena _______, c) Buena _______ 
d) Regular _______, e) Mala________ 

 
¿Cómo considera la comunicación interpersonal, entre jefe y 
subordinados de esta empresa? 
 
La Comunicación interpersonal entre jefe y subordinado muestra: 
 
___amabilidad, ____respeto, ____cortesía, ___tensión, ____miedo, 
____irrespeto 

Interpersonal 
indirecta 

Encuesta, 
 
 

 
 

 
Entrevista 

 
Observación 

 

Trabajadores, 
 
 
 
 

 
Gerente 

 
Empresa 

¿Cuál de los siguientes medios se utilizan en la comunicación 
indirecta?  
a) Carteles ______ , b) Circulares  ______, c) Memorándum______ 
d) Chat correo electrónico    ______ 
 
¿Qué medios utilizan para la comunicación interpersonal indirecta? 
Medios que se utilizan en la comunicación indirecta? 
a)Carteles ______, b)Circulares  ______, c) Memorándum______, 
d)Chat correo electrónico    ______ 

Comunicación 
Organizacional 

Ascendente 

Encuesta, 
 
 
 
 
 
 
 
 

Entrevista 

Trabajadores, 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gerente 
 

¿Cómo considera la frecuencia del flujo de la comunicación desde los 
subordinados hasta la gerencia?  
a) Muy frecuentemente        _____ 
b) Bastante frecuente          _____ 
c) Frecuente                        _____ 
d) Poco frecuente                _____ 
e) Nada frecuente               _____ 
 
¿Cómo valora  la frecuencia del flujo de la comunicación desde los 
subordinados hasta la gerencia? 

Descendente 

Encuesta, 
 
 
 
 
 
 
 

 Entrevista  
   

Trabajadores,  
 
 
 
 
 
 
 
Gerente 
 

¿Cómo considera la frecuencia del flujo de la comunicación desde la 
gerencia hasta los subordinados?  
a) Muy frecuentemente     ______ 
b) Bastante frecuente         ______ 
c) Frecuente                          ______ 
d) Poco frecuente                 ______ 
e) Nada frecuente                 ______ 
 
¿Cómo valora la frecuencia del flujo de la comunicación desde la 
gerencia hasta los subordinados? 
 



 

 

VARIABLES 
SUB 

VARIABLES 
SUB SUB 

VARIABLES 
INDICADORES INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA 

Comunicación 
Gerencial 

Tipos de 
Comunicaciones 

Comunicación 
Organizacional 

Horizontal 

Encuesta, 
 
 
 
 
 
 
 
 

Entrevista 

Trabajadores, 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gerente 

¿Cómo considera la frecuencia de la comunicación entre el personal 
del mismo nivel?  
 
a) Muy frecuentemente      ______ 
b) Bastante frecuente         ______ 
c) Frecuente                       ______ 
d) Poco frecuente               ______ 
e) Nada frecuente              ______ 
 
¿Cómo considera la frecuencia de la comunicación entre el personal 
del mismo nivel? 
 

Diagonal 

 
Encuesta, 

 
 
 
 
 
 
 
 

Entrevista 
 

 
Trabajadores, 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gerente 
 

 
¿Cómo considera la frecuencia de la comunicación entre el personal 
subalterno y jefes de diferentes área y viceversa? 
 
a) Muy frecuentemente         ______ 
b) Bastante frecuente           ______ 
c) Frecuente                         ______ 
d) Poco frecuente                 ______ 
e) Nada frecuente                 ______ 
 
¿Cómo considera la frecuencia de la comunicación entre el personal 
subalterno y jefes de diferentes áreas y viceversa? 
 

Tipos de 
Comunicaciones 

Comunicación 
Administrativa 

Escrita 

 
Encuesta, 

 
 
 
 
 
 
 
 

Entrevista 
 
 

Observación 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Trabajadores, 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gerente 
 
 

Empresa 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
¿Cuál de los siguientes tipos de comunicación escrita se utilizan en la 
empresa? 
                                                  
a)Memorándum              ______,      b)Avisos                         ______ 
c)Informes                      ______,       d)Circular                       ______ 
e)Folletos                       ______,       f)Correos electrónico      ______ 
g)Propuestas                 ______,       h)Cartas                          ______ 
i)Telegramas                  ______,       j)Faxes                            ______ 
k)Carteles                       ______,  
 
¿Qué tipos de comunicación escrita se utilizan en la empresa? 
 
 
Tipos de comunicación escrita que se utilizan en la empresa: 
a) Memorándum ______,      b)Avisos                           ______ 
c) Informes         ______,      d)Circular                         ______ 
e) Folletos          ______,       f)Correos electrónico       ______ 
g) Propuestas    ______,       h)Cartas                           ______ 
i)Telegramas     ______,        j)Faxes                            ______ 
k)Carteles          ______ 
 



 

 

VARIABLES 
SUB 

VARIABLES 
SUB SUB 

VARIABLES 
INDICADORES INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA 

Comunicación 
Gerencial 

Tipos de 
Comunicaciones 

Comunicación 
Administrativa 

Oral 

 
Encuesta, 

 
 
 
 
 

Entrevista 
 

Observación 
 
 
 

 
Trabajadores, 

 
 
 
 
 

Gerente 
 

Empresa 
 
 

 
¿Cuál de las siguientes técnicas de comunicación oral se utilizan en 
la empresa?                           
a)Entrevista de trabajo     _____,     b)Reuniones                   _____         
c)Asambleas                    _____,     d)Círculos de estudio     _____               
e)Conferencias                _____      
 
¿Qué técnicas de comunicación oral se utilizan en la empresa?  
   
Técnicas de comunicación oral que se utilizan en la empresa: 
a)Entrevista de trabajo     _____      b)Reuniones                  _____         
c)Asambleas                    _____,     d)Círculos de estudio    _____               
e)Conferencias                 _____       
                    

No verbal 

 
Encuesta, 

 
 
 
 
 
 

Entrevista    
 
 

Observación 
 
 
 
 
 

 
Trabajadores, 

 
 
 
 
 
 

Gerente 
 
 

Empresa 
 
 
 
 
 

 
¿Cuál de los siguientes lenguajes de comunicación no verbal se 
utilizan en la empresa?  
a) La Mirada       _____,      b)La Expresión facial       _____ 
c) La Sonrisa      _____,      d)Postura Corporal          _____ 
e) Las Manos     _____,       f)La Distancia                  _____ 
g) Los Tics         _____ 
 
¿Qué lenguajes de comunicación no verbal se utilizan en la 
empresa? 
 
 
Lenguajes de comunicación no verbal que se utilizan en la empresa: 
a)La Mirada  _____,  b)La Expresión facial        _____ 
c)La Sonrisa _____,  d)Postura Corporal           _____ 
e)Las Mano  _____,   f)La Distancia                  _____ 
g)Los Tics  _____ 
 

Audiovisual 

Encuesta, 
 
 
 
 
 
 

Entrevista 
 

Observación 
 

Trabajadores, 
 
 
 
 
 
 

Gerente 
 

Empresa 
 
 
 
 

¿Cuál de la siguiente comunicación audiovisual se utilizan en la 
empresa?    
                                      
a) Imágenes          _____ 
b) Video                 _____           
c) Sonidos             _____ 
d) Audio y video    _____   
 
¿Qué tipo de comunicación audiovisual se utilizan en la empresa? 
 
a)Imágenes            _____ 
b)Video                   _____           
c)Sonidos                _____ 
d)Audio y video       _____   
 



 

 

VARIABLES 
SUB 

VARIABLES 
SUB SUB 

VARIABLES 
INDICADORES INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA 

Comunicación 
Gerencial 

Barreras de la 
comunicación 

Tipos de 
barreras 

Físicas 

 
Encuesta, 

 
 
 
 
 
 

 
 

Entrevista 
 
 
 

Observación 

 
Trabajadores, 

 
 
 
 
 
 

 
 

Gerente 
 
 
 

Empresa 

 
¿Cuál de las siguientes barreras físicas de la comunicación se 
presentan en la empresa?  
 
a)Iluminación insuficiente                             _____ 
b)Deslumbramiento                                      _____ 
c)Ruido intenso                                            _____ 
d)Distancia entre quienes se comunican     _____ 
 
¿Qué barreras físicas de la comunicación se presentan en la 
empresa? 
 
 
Barreras físicas de la comunicación que se presentan en la empresa: 

a)Iluminación insuficiente                             _____ 

b)Deslumbramiento                                      _____ 

c)Ruido intenso                                            _____ 

d)Distancia entre quienes se comunican     _____ 

 

Psicológicas 

 
Encuesta, 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Entrevista 
 

 
Trabajadores, 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gerente 
 

 
¿Cuál de las siguientes barreras Psicológicas de la comunicación se 
presentan en la empresa?  
  
a) No tener en cuenta el punto de vista de los demás  ____            
b) sospecha o aversión                                                 ____ 
c) Preocupación o emociones ajenas al trabajo           ____        
d) Timidez                                                                     ____ 
e) Explicaciones insuficientes                                       ____ 
f) Sobrevaloración de sí mismo                                     ____ 
 
¿Qué barreras Psicológicas de la comunicación se presentan en la 
empresa?  

Fisiológicas 

 
Encuesta 

 
 
 
 
 
 
 

Entrevista 
 

 
Trabajadores 

 
 
 
 
 
 
 

Gerente 
 

 
¿Cuál de las siguientes barreras fisiológicas se presentan en 
comunicación de la empresa?  
 
a) Sordera                                    _____                             
b) Trastornos del lenguaje           _____                
c) Memoria deficiente                  _____ 
d) Estrés                                      _____ 
 
¿Qué barreras fisiológicas de la comunicación presentan en la 
empresa?  
 



 

 

 

VARIABLES 
SUB 

VARIABLES 
SUB SUB 

VARIABLES 
INDICADORES INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA 

Comunicación 
Gerencial 

Barreras de la 
comunicación 

Tipos de 
barreras 

Administrativas 

 
Encuesta 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Entrevista 
 

 
Trabajadores 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Gerente 
 

 
¿Cuál de las siguientes barreras administrativas de la comunicación 

se presentan en la empresa?                    

a)Planeación                                                              ____   

b)Presupuestos no aclarados                                    ____ 

c)Periodo insuficiente para ajustarse al cambio        ____ 

d)Sobrecarga de información                                    ____ 

e)La propia estructura organizacional                       ____      

f)Los circuitos                                                            ____ 

g)Redes y patrones de comunicación                       ____      

h)Ambigüedad en los estatus y roles                        ____ 

 

¿Qué barreras administrativas de la comunicación se presentan en la 

empresa? 

 

Toma de Decisión 
Tipos de 

decisiones 
  

Programadas 

 
Encuesta 

 
 
 
 

 
 

Entrevista 

 
Trabajadores 

 
 
 
 

 
 

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 

 
 
 
 

 
 
 
 

Entrevista 

 
Trabajadores 

 
 
 
 
 

 
 
 

Gerente 

 
¿Con qué periodicidad se toman decisiones no programadas? 

a) Siempre              _____ 

b) Casi siempre       _____ 

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 Decisión 
Proceso de la 

Toma de 
Decisión 

 

Planteamiento 
del problema 

 
Encuestas 

 
 
 

Entrevistas 

 
Trabajadores 

 
 
 

Gerencia 

 
¿Al momento de tomar decisiones se analiza el  problema? 

_____Si,                ____No 

 
¿Al momento de tomar decisiones se analiza el problema? 
 

Desarrollo de 
las Alternativas 

 
Encuestas 

 
 
 

Entrevistas 

 
Trabajadores 

 
 
 

Gerencia 

 
¿Se valoran diversas alternativas antes de tomar una decisión? 

_____Si,             _________No 

 
¿Se valoran diversas alternativas antes de tomar una decisión? 
 

Evaluación de 
las alternativas 

 
Encuestas 

 
 
 
 
 
 
 

Entrevistas 

 
Trabajadores 

 
 
 
 
 
 
 

Gerencia 

 
¿Cómo identifican la idoneidad de la alternativa tomada? 

___por criterios establecidos 

___por el costo económico 

___por el costo social 

___por referencias 

 
¿Cómo identifican la idoneidad de la alternativa tomada? 
 

Selección de las 
alternativas 

 
Encuestas 

 
 
 
 
 
 
 

Entrevistas 

 
Trabajadores 

 
 
 
 
 
 
 

Gerencia 

 
¿Cuál de los siguientes mecanismos utilizan para seleccionar una 
alternativa? 
___Por votación 
___ Por decisión directa del jefe 
 
¿Qué mecanismos utilizan para seleccionar una alternativa? 
 

Aplicación de 
las alternativas 

 
Encuestas 

 
 
 

 
 

Entrevistas 

 
Trabajador 

 
 
 

 
 

Gerencia 

 
¿Cuál de los siguientes medios utilizan para la aplicación de las  
 
alternativas? 
___No verbal 
___Verbal 
___Audiovisual 
 
¿Cuál es el medio que utilizan para la aplicación de las alternativas? 
 



 

 

VARIABLES 
SUB 

VARIABLES 
SUB SUB 

VARIABLES 
INDICADORES INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA 

Toma de Decisión 
Toma de Decisión 

Proceso de la 
Toma de 
Decisión 

 

Valoración de 
los resultados 

 
Encuestas 

 
 
 
 

Entrevistas 
 
 

 
Trabajadores 

 
 
 
 

Gerencia 
 
 

 

¿Se valoran los resultados obtenidos después de una decisión 

tomada? 

 __ Si             ____No 

 

¿Son valorados los resultados obtenidos después de una decisión 

tomada? 

Técnicas para la 
Toma de 
decisión 

Tipos de 
técnicas 

Individuales 

 
Encuestas 

 
 
 
 
 
 

 
Entrevistas 

 
Trabajador 

 
 
 
 
 
 
 

Gerencia 

 

¿Valore qué tan efectivas han sido las decisiones individuales? 

___Muy efectiva 

___efectiva 

___poco efectiva 

___nada efectiva 

¿Qué tan efectivas han sido las decisiones individuales? 

 

Grupales 

 

Encuestas 

 

 

 

 

 

Entrevistas 

 

 

Trabajadores 

 

 

 

 

 

Gerencia 

 

 

¿Cuáles de los siguientes tipos de técnicas grupales han utilizado 

para la toma de decisión? 

___lluvia de ideas 

___Reuniones presenciales 

___Reuniones electrónicas 

¿Qué tipo de técnicas grupales han utilizado para la toma de 

decisión? 

Factores que 
influyen en la 

toma de 
decisión 

Tipos de 
factores 

Racionales 

 
Encuestas 

 
 
 
 
 
 
 
 

Entrevistas 

 
Trabajadores 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gerencia 

 

Valore la racionalidad de las decisiones que se toman en la empresa. 

___Muy racionales 

___racionales 

___poco racionales 

___nada racionales 

¿Cómo valora la racionalidad de las decisiones que se toman en la 
empresa? 



 

 

 

 

VARIABLES 
SUB 

VARIABLES 
SUB SUB 

VARIABLES 
INDICADORES INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA 

Toma de Decisión 
Toma de Decisión 

Factores que 
influyen en la 

toma de 
decisión 

Tipos de 
factores 

Psicológicas 

 
Encuestas 

 
 
 
 
 
 
 
 

Entrevistas 

 
Trabajadores 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gerencia 

 
¿Cuáles de las siguientes situaciones psicológicas son factor 
determinante en la toma de decisión? 
 
___la confianza 
___la experiencia 
___los conocimientos 
___destreza 
___actitud 
 
¿Qué situaciones psicológicas son factor determinante en la toma de 
decisión? 
 

Influencias 
sociales 

 
Encuestas 

 
 
 
 
 
 
 
 

Entrevistas 
 

 
Trabajadores 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gerencia 
 

 
¿Cuáles de las siguientes influencias sociales son factor 
determinante para la toma de decisión? 
 
___ Estereotipos 
___prejuicios 
___emociones 
___Status 
___genero 
 
¿Qué influencias sociales son factor determinante para la toma de 
decisión? 
 

 

 



 

 

Anexo N° 2 

 

 

 

 
 

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa 
Departamento de Ciencias Económicas y Administrativas 

 
 

Entrevista. 

Dirigida a Chefellas  

Gerente de Chefellas Pizzas y Mas, Matagalpa. 

Somos estudiantes de V año de la carrera de Administración de Empresas, de la UNAN FAREM–MATAGALPA, y 

en este momento estamos realizando una investigación con el objetivo de obtener información, para analizar la 

comunicación administrativas y la toma de decisiones en las medianas empresas de Matagalpa, periodo 2018.Los 

datos que usted nos proporcione serán de gran ayuda. Cabe señalar que estos datos son exclusivamente para uso 

académicos. 

Le agradecemos de antemano su valiosa colaboración. 

 

1. ¿Cómo considera la comunicación interpersonal, entre jefe y subordinados de esta empresa? 

 

2. ¿Qué medios utilizan para la comunicación interpersonal indirecta? 

 

3. ¿Cómo considera la frecuencia del flujo de la comunicación desde los subordinados hasta la 

gerencia?  

 

4. ¿Cómo considera la frecuencia del flujo de la comunicación desde la gerencia hasta los 

subordinados?  

 

 

5. ¿Cómo considera la frecuencia de la comunicación entre el personal del mismo nivel?  

 

 

6. ¿Cómo considera la frecuencia de la comunicación entre el personal subalterno y jefes de 

diferentes áreas y viceversa? 

 

7. ¿Qué tipos de comunicación escrita se utilizan en la empresa? 

 

 

8. ¿Qué lenguajes de comunicación no verbal se utilizan en la empresa?   



 

 

 

 

9. ¿Qué medios audiovisuales de comunicación se utilizan en la empresa?         

                                

10. ¿Qué barreras físicas de comunicación se presentan en la empresa?  

 

 

11. ¿Qué barreras psicológicas de la comunicación se presentan en la empresa?  

 

 

12. ¿Qué barreras fisiológicas de la comunicación se presentan en la empresa?  

 

 

13. ¿Qué barreras administrativas de la comunicación se presentan en la empresa?                    

 

 

14. ¿Con qué periodicidad se toman decisiones programadas?  

 

 

15. ¿Con qué periodicidad se toman decisiones no programadas?  

 

 

16. ¿Al momento de tomar decisiones se analiza el problema? 

 

17. ¿Se valoran diversas alternativas antes de tomar una decisión? 

 

18. ¿Cómo identifican la idoneidad de la alternativa tomada? 

 

 

19. ¿Qué mecanismos utilizan para seleccionar una alternativa? 

 

 

20. ¿Cuál es el medio que utilizan para la aplicación de las alternativas? 

 

 

21. ¿Son valoran los resultados obtenidos después de una decisión tomada? 

 

22. ¿Qué tan efectivas han sido las decisiones individuales? 

 



 

 

23. ¿Qué tipo de técnicas grupales han utilizado para la toma de decisión? 

 

24. ¿Cómo valora la racionalidad de las decisiones que se toman en la empresa? 

 

25. ¿Qué situaciones psicológicas son factor determinante en la toma de decisión? 

 

 

26. ¿Qué influencias sociales son factor determinante para la toma de decisión? 

 

Gracias por su colaboración.  



 

 

Anexo N°. 3 

 

 

 

 

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa 

Departamento de Ciencias Económicas y Administrativas 
Encuesta. 

Dirigida a trabajadores de Chefellas Pizzas y Más. 

Somos estudiantes de V año de la carrera de Administración de Empresas, de la UNAN FAREM–MATAGALPA 

estamos realizando una investigación con el objetivo de obtener información, para analizar la comunicación 

gerencial y la toma de decisiones en las medianas empresas de Matagalpa, periodo 2018.Los datos que usted nos 

proporcione serán de gran ayuda. Cabe señalar que estos datos son exclusivamente para uso académicos. 

Le agradecemos de antemano su valiosa colaboración.  

Marque con una X la respuesta que usted considera adecuada. 

1. ¿Cómo considera la comunicación interpersonal, entre jefe subordinados?  

a) Excelente       _____ 

b) Muy buena     _____ 

c) Buena            _____ 

d) Regular          _____ 

e) Mala               _____ 

 

2. ¿Cuál de los siguientes medios se utilizan en la comunicación indirecta?  

a) Carteles                                    _____                               

b) Circulares                                 _____ 

c) Memorandun                            _____ 

d) Chat correo electrónico            _____ 

 

 

3. ¿Cómo considera la frecuencia del flujo de la comunicación desde los subordinados hasta la 

gerencia?  

a) Muy frecuentemente          _____ 

b) Bastante frecuente             _____ 

c) Frecuente                           _____ 

d) Poco frecuente                   _____ 

e) Nada frecuente                   _____ 

 



 

 

4. ¿Cómo considera la frecuencia del flujo de la comunicación desde la gerencia hasta los 

subordinados?  

a) Muy frecuentemente           _____ 

b) Bastante frecuente              _____ 

c) Frecuente                            _____ 

d) Poco frecuente                    _____ 

e) Nada frecuente                    _____ 

 

 

5. ¿Cómo considera la frecuencia de la comunicación entre el personal del mismo nivel?  

a) Muy frecuentemente            _____ 

b) Bastante frecuente               _____ 

c) Frecuente                             _____ 

d) Poco frecuente                     _____ 

e) Nada frecuente                     _____ 

 

6. ¿Cómo considera la frecuencia de la comunicación entre el personal subalterno y jefes de 

diferentes áreas y viceversa? 

a) Muy frecuentemente         _____ 

b) Bastante frecuente     _____ 

c) Frecuente                          _____ 

d) Poco frecuente                _____ 

e) Nada frecuente                  _____ 

7. ¿Cuál de los siguientes tipos de comunicación escrita se utilizan en la empresa? 

a) Memorandum                 ______ 

b) Avisos                             ______ 

c) Informes                          ______ 

d) Circular                            ______ 

e) Folletos                            ______ 

f) Correos electrónico         ______ 

g) Propuestas                      ______ 

h) Cartas                              ______ 

i) Telegramas                     ______ 

j) Faxes                               ______ 

k) Carteles                           ______ 

 

8. ¿Cuál de las siguientes técnicas de comunicación oral se utilizan en la empresa?                           

a) Entrevista de trabajo     _____,  

b) Reuniones                     _____         

c) Asambleas                     _____,  

d) Círculos de estudio        _____               

e) Conferencias                  _____      



 

 

 

9. ¿Cuál de los siguientes lenguajes de comunicación no verbal se utilizan en la empresa?   

a) La Mirada                             ______ 

b) La Expresión facial               ______ 

c) La Sonrisa                            ______ 

d) Postura Corporal                  ______ 

e) Las Manos                            ______ 

f) La Distancia                          ______ 

g) Los Tics                                 ______ 

 

10. ¿Cuál de la siguiente comunicación audiovisual se utilizan en la empresa?                                       

a) Imágenes             _____ 

b) Video                    _____    

c) Sonidos                _____ 

d) Audio y video        _____ 

11. ¿Cuál de las siguientes barreras físicas de la comunicación se presentan en la empresa?  

a) Iluminación insuficiente                               ______ 

b) Deslumbramiento                                        ______ 

c) Ruido intenso                                              ______ 

d) Distancia entre quienes se comunican       ______ 

 

12. ¿Cuál de las siguientes barreras psicológicas de la comunicación se presentan en la empresa?  

a) No tener en cuenta el punto de vista de los demás              ______ 

b) Sospecha o adversión                                                           ______ 

c) Preocupación o emociones ajenas al trabajo                        ______     

d) Timidez                                                                                  ______ 

e) Explicaciones insuficientes                                                    ______ 

f) Sobrevaloración de sí mismo                                                ______ 

 

13. ¿Cuál de las siguientes barreras fisiológicas de la comunicación se presentan en la empresa?  

a) Sordera                               _____                       

b) Trastornos del lenguaje      _____                   

c) Memoria deficiente             _____ 

d) Estrés                                 _____ 

 

14. ¿Cuál de las siguientes barreras administrativas de la comunicación se presentan en la empresa?                    

a) Planeación                                                             _____       

b) Presupuestos no aclarados                                   _____ 

c) Periodo insuficiente para ajustarse al cambio       _____ 

d) Sobrecarga de información                                   _____ 

e) La propia estructura organizacional                      _____                

f) Los circuitos                                                          _____ 



 

 

g) Redes y patrones de comunicación                     _____                      

h) Ambigüedad en los estatus y roles                      _____ 

 

15. ¿Con qué periodicidad se toman decisiones programadas?  

a) Siempre            _____ 

b) Casi siempre    _____ 

c) A veces            _____ 

d) Casi Nunca      _____ 

e) Nunca              _____ 

 

16. ¿Con qué periodicidad se toman decisiones no programadas? 

a) Siempre             _____ 

b) Casi siempre     _____ 

c) A veces               _____ 

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 decisión? 

_____Si,            _____ No 

19. ¿Cómo identifican la idoneidad de la alternativa tomada? 

___ Por criterios establecidos 

___ Por el costo económico 

___ Por el costo social 

___ Por referencias 

 

20. ¿Cuál de los siguientes mecanismos utilizan para seleccionar una alternativa? 

___ Por votación 

___ Por decisión directa del jefe 

 

21. ¿Cuál es el medio que utilizan para la aplicación de las alternativas? 

___No verbal 

___Verbal 

___Audiovisual 

 

22. ¿Se valoran los resultados obtenidos después de una decisión tomada? 

__ Si             ____No 

23. ¿Valore qué tan efectivas han sido las decisiones individuales? 

___ Muy efectiva 

___ Efectiva 



 

 

___ Poco efectiva 

___ Nada efectiva 

 

24. ¿Cuáles de los siguientes tipos de técnicas grupales han utilizado para la toma de decisión? 

___ Lluvia de ideas 

___ Reuniones presenciales 

___ Reuniones electrónicas 

 

25. ¿Valore la racionalidad de las decisiones que se toman en la empresa? 

___ Muy racionales 

___ Racionales 

___ Poco racionales 

___ Nada racionales 

 

 

26. ¿Cuáles de las siguientes situaciones psicológicas son factor determinante en la toma de 

decisión? 

___ La confianza 

___ La experiencia 

___ Los conocimientos 

___ Destreza 

___ Actitud 

 

 

27. ¿Cuáles de las siguientes influencias sociales son factor determinante para la toma de decisión? 

___  Estereotipos 

___ Prejuicios 

___ Emociones 

___ Status 

___ Género 

 

Gracias por su colaboración.  



 

 

Anexo N° 4 

 

 

 

 

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa 
Departamento de Ciencias Económicas y Administrativas 

 

Guía de observación 

Aplicada a la empresa: Chefellas Pizzas y Mas, Matagalpa 

 

Objetivo: Analizar la comunicación gerencial y la toma de decisiones en periodo 2018. 

 

1. La Comunicación interpersonal entre jefe y subordinado muestra: SI NO N/A 

 Amabilidad    

 Respeto    

 Cortesía    

 Tensión    

 Miedo    

 Irrespeto    

2. Medios que se utilizan en la comunicación indirecta SI NO N/A 

 Carteles    

 Circulares    

 Memorandun    

 Chat correo electrónico    

3. Tipos de comunicación escrita que se utilizan en la empresa SI NO N/A 

 Memorandum    

 Avisos    

 Informes    

 Circular    

 Folletos    

 Correos electrónico    

 Propuestas    

 Cartas    

 Telegramas    

 Faxes    



 

 

 Carteles    

4. Técnicas de comunicación oral que se utilizan en la empresa: SI NO N/A 

 a)Entrevista de trabajo               

 b)Reuniones    

 c)Asambleas    

 d)Círculos de estudio    

 e)Conferencias    

5. Lenguajes de comunicación no verbal que se utilizan en la empresa. SI NO N/A 

 La Mirada    

 La Expresión facial    

 La Sonrisa    

 Postura Corporal    

 Las Manos    

 La Distancia    

 Los Tics    

6. Medios audiovisuales de comunicación que se utilizan en la empresa SI NO N/A 

 Imágenes    

 Video                            

 Sonidos    

 Audio y video    

7. Barreras físicas de la comunicación que se presentan  en la empresa SI NO N/A 

 Iluminación insuficiente    

 Deslumbramiento                

 Ruido intenso                           

 Distancia entre quienes se comunican    

 

 

 

 



 

 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

 

100%

0%

Anexo No.18

Planteamiento del problema

Si No

Si
100%

No
0%

Anexo No.19
Desarrollo de alternativas 

Si No



 

 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de encuesta dirigida a subordinados. 

Anexo No. 24 

Forma de comunicación indirecta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de observación directa. 

 

100%

Anexo No. 23
Valoracion de los resultados

Si No



 

 

 

 

Anexo No. 25 

Formas de comunicación escrita 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de observación directa. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Anexo No. 26 

Forma de Comunicación indirecta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de observación directa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

Anexo No. 27 

Forma de comunicación escrita 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autoría propia (Navarro, Simons y Reyes 2019) a partir de observación directa. 


