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TEMA.

La comunicacién gerencial y la toma de decisiones en la empresa Mercadeo y
Comunicacion S.A (MYC) de la ciudad de Managua, durante el segundo semestre
del afio 2019
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RESUMEN

Esta investigacion aborda el tema de: La comunicacion gerencial y la toma de
decisiones de la empresa mercadeo y comunicacion S.A, de la ciudad de

Managua durante el segundo semestre del afio 2019.

Mercadeo y Comunicacién es una empresa que pertenece al Holding (sociedad)
de empresas llamadas Mercacom que agrupa a agencias de publicidad y
empresas de Mercadeo y Outsoursing (subcontratacion, externalizacion de la
mercadotecnia o tercerizacién), dicha empresa presta sus servicios de
Mercaderistas (Displey) e impulsadoras de productos en todo el pais a empresas

como Nestlé de Nicaragua y Colgate Palmolive.

La investigacion tiene como propdsito, analizar la comunicacién y el proceso de
toma de decisiones de la empresa Mercadeo y Comunicacion S.A, hoy en dia la
comunicaciéon gerencial se presenta como uno de los factores mas importante en

la toma de decisiones.

La comunicacion gerencial es considerada una de las oportunidades de éxito
para las empresas en la actualidad, de esta depende en gran manera la forma en
que se lleguen a tomar las decisiones, por la disposicion de la informacién

pertinente y la racionalidad de la misma.

En esta empresa la comunicacion més frecuente es la No verbal y audiovisual
debido al giro de la empresa, se destacan barreras fisicas como distancia entre
quienes se comunican barreras fisiolégicas como el estrés que impiden que la
comunicacion llegue con claridad y precision; asi mismo se practican técnicas
grupales de toma de decisiones como las reuniones presenciales, pero al final la

alternativa es seleccionada por decision directa del jefe.
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CAPITULO |
1.1 Introduccién

La presente investigacion se refiere a La comunicacion gerencial y la toma de
decisiones en la empresa Mercadeo y Comunicacion S.A, de la ciudad de Managua,

durante el segundo semestre del afio 2019.

Esta investigacion estard motivada por el interés en lograr una mejor comprension
del papel que desempefa la comunicacion, dentro del proceso de toma de

decisiones en la empresa para lograr sus objetivos corporativos.

“La comunicacion es la transferencia de informacién de un emisor a un receptor
que debe entenderla. Esta definicion es la base para el modelo del proceso de
comunicaciéon. El modelo también le presta atencion al ruido, que interfiere con una
buena comunicacion, la transicion del mensaje el receptor del mensaje”. (Koontz
Harold, 2007, pag. 350).

Una decisién es la definiciébn de una alternativa dentro de un conjunto, a partir de
cual se realiza las diferentes actividades de la organizaciébn para lograr un
determinado fin en este sentido, una decision es un proceso de alternativas frente a

un proceso que demanda una accion. (Torrez & Slerra Arango, 2013).

El presente trabajo se realiza con el propésito de ampliar conocimientos sobre la
comunicacién y la toma de decisiones, es por ello que se realizd una investigacion
bibliografica, para encontrar bases cientificas sobre estas variables que juegan un

papel muy importante en la organizacion.



Esta investigacion esta seccionada en cinco capitulos detallados de la siguiente
manera:

Capitulo I: Se da inicio con una pequefa introduccion y es donde se plantea el
problema y se justifica la investigacion del tema, asi mismo se redactan los objetivos

en base a lo que se pretende investigar.

Capitulo 1I: Se detalla los antecedentes relacionados al tema, que sirvieron para
ampliar conocimientos de estas dos variables de estudio, igualmente se emplea el
marco tedrico en donde se especifican los rasgos importantes del tema en estudio

para después analizarlos, terminando con las preguntas directrices.

Capitulo 1ll: En este capitulo se describe el disefio metodologico de la
investigacién, detallando el enfoque, tipo de estudio, disefio, poblacion y muestra, de
igual manera métodos, técnicas e instrumentos que forman parte de esta

investigacion.

Capitulo IV: Este capitulo corresponde al andlisis y discusion de resultados, esta
es la base de la aplicacion de los instrumentos de tipo cuantitativo (encuesta) y
cualitativo (entrevista y observacion directa) hacia la empresa que se plantea,

obteniendo datos que son procesados para obtener un resultado.

Capitulo V: En este capitulo abarca las conclusiones en base a los resultados
obtenidos, de igual forma se brindan recomendaciones basadas a las conclusiones,

se plantea la cita bibliografica del presente trabajo.



1.1.2 Planteamiento del Problema

La comunicacion es uno de los factores fundamentales en el funcionamiento de
las organizaciones, ya que es una herramienta clave para toda organizacion, siendo
primordial en la cohesién de las misma, sin embargo, hay que recordar que la
comunicacién tiene que ser directa ya que solo asi posibilita funciones de mando

efectivas.

La comunicacion es la base de la toma de decisiones, por lo tanto esta debe ser
clara y efectiva, sus procesos se deben llevar a cabo de manera formal. Las
herramientas que se usan para que esta fluya con claridad juegan un papel muy
importante, se debe recordar que en estos tiempos se utilizan diferentes medios de
comunicacién tales como: whatsApp, redes sociales, correo electrénico, medios
escritos, verbales y no verbales, de los cuales no todos cuentan con la formalidad
requerida causando que la informacion sea manipulada y mal interpretada
ocasionando toma de decisiones las cuales no son reversibles y muy dificiimente
replicables, donde se involucran riesgos y sus efectos se ven a largo plazo y tienen

un impacto relevante en la supervivencia de la empresa.

Sin una buena comunicacion sera muy dificil poder tomar las decisiones correctas

que aporten al funcionamiento idéneo de la empresa.

Por lo que en la presente investigacion se estudia la comunicacion y la toma de
decisiones en la empresa Mercadeo y Comunicacioén S.A de la ciudad de Managua,
durante el segundo semestre del afio 2019 y de esta manera brindar aportes

significativos a la mejora de estas.

A consecuencia de esto se manifiesta la siguiente pregunta:
¢Como se da la comunicacion y la toma de decisiones en la empresa

Mercadeo y Comunicacion S.A?



1.1.3 Justificacion

La presente investigacion abarca la Comunicacion y la Toma de Decision de la
empresa Mercadeo y Comunicacion de Nicaragua de acuerdo con la teoria abordada

por los autores y el que hacer de la empresa.

El presente trabajo se realiza con el propdésito de ampliar conocimientos sobre la
comunicacién y la toma de decisiones, es por ello que se realizd una investigacion
bibliografica, para encontrar bases cientificas sobre estas variables que juegan un

papel muy importante en la organizacion.

Esta tematica es de gran importancia, ya que propone la accion referida a la
comunicacién, para analizar e interpretar los aspectos particulares y manejables de
la empresa en el entorno concreto de la comunicacion y la toma de decisiones, asi

mismo determinar el funcionamiento de la misma.

Este trabajo investigativo servira primeramente a la empresa Mercadeo y
Comunicacion S.A para que pueda visualizar su situacién y si fuese necesario tomar
medidas, también servird como base de material de apoyo a docentes, igualmente a
estudiantes que estén cursando las asignaturas de: Metodologia de la investigacion,
Investigacion Aplicada y a punto de culminar su carrera, con esto reafirmar su nivel
de formacion, al publico en general que quieran obtener conocimientos mas
detallados que les pueda beneficiar en la marcha de su profesion, al ser parte de las
fuentes bibliograficas de la biblioteca Rubén Dario de la UNAN, FAREM - Matagalpa.



1.1.4 Objetivos

Objetivo General

Analizar la comunicacion gerencial y la toma de decisiones en la empresa

Mercadeo y Comunicaciéon S.A, durante el segundo semestre del afio 2019.

Objetivos Especificos

1. Describir los tipos de comunicacion y barreras que se presentan en la empresa.

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

3. Valorar la comunicacién y la toma de decisiones de la empresa.



CAPITULO II
2.1 Marco Referencial
2.1.1 Antecedentes

Sobre temas relacionados con esta investigacion se encontraron algunos
antecedentes de gran importancia que sirvieron de guia, y ayudaron a obtener una
idea mas concreta, proporcionando informacion sobre las variables en estudio y su

relevancia en el entorno organizacional, los cuales son los siguientes:

En Malaga Espafia, se encontr6 una Tesis doctoral que se titula: La
comunicacién en las organizaciones para la mejora de la productividad, tiene como
objetivo: Mostrar como la informacién es un valor infrautilizado en la mayoria de las
empresas e instituciones actuales y que debe situarse al mismo nivel que otros
recursos mejor considerados (humanos, tecnoldgicos, econdmicos, etc.)
Concluyendo que La informacion al servicio de las organizaciones ha pasado en los
ultimos afios, a ocupar un papel preponderante. Las empresas dedican una parte
importante de su tiempo y sus recursos econdmicos y humanos a la obtencion,

proceso aplicacion y proyeccion de la informacién.(Aguilar, 2007)

En la Habana Cuba se encontré una tesis doctoral que se refiere al tema:
Modelo de uso de informacién para la toma de decisiones estratégicas en
organizaciones de informacién cubanas, planteandose como objetivo: Proponer un
modelo que presente los elementos y factores que inciden en el uso de informacion
para la toma de decisiones estratégicas de directivos en instituciones de informacion
Cubanas, obteniendo como conclusion: EI modelo de uso de informacién para la
toma de decisiones estratégicas en organizaciones de informacion cubana se
concibe teniendo en cuenta los componentes particulares de la toma de decisiones:
Situacion-Problema, Informacion, Individuo, Elementos Conceptuales. A partir de
estos se conforman y representan las tres dimensiones que permiten esbozar los
componentes fundamentales que caracterizan este fenémeno, asi como las

relaciones que se establecen entre ellos. (Yunier, 2014).



Existe una Tesis en Guatemala Quetzaltenango que trata de: Toma de
decisiones y productividad laboral, que plantea como objetivo: Determinar la
influencia de la toma de decisiones en la productividad laboral. En donde concluye
que: Se determiné que la influencia en la toma de decisiones es importante para que

pueda haber una buena productividad laboral.(Morales C. I., 2014)

En Nicaragua se encontré una Tesis para obtener el titulo de Licenciado. En
comunicacion social en donde se refiere a: Diagnostico de comunicacion interna del
secretario de ONGs Internacionales en Nicaragua planteandose como obijetivo:
Identificar los canales de comunicacién interna utilizados por el secretario de ONGs
Internacionales, obteniendo conclusiones como: La comunicacion entre el secretario
y sus miembros es ascendente y no verbal: en el proceso de comunicacién del
secretario el emisor consta de la secretaria ejecutiva. Esto hace que el proceso
comunicativo sea vertical.(Rodriguez G. H., 2014).

En la biblioteca Rubén Dario de la FAREM Matagalpa Se encontré un seminario
de gradacion cuyo tema es: Influencia de la comunicacién y liderazgo en el clima
laboral del area de recaudacién de la alcaldia municipal de Matagalpa, en el periodo
2013. En donde plantean en uno de sus objetivos: ldentificar los flujos de
comunicacion y estilos de liderazgo, en el clima laboral en el area de recaudacion de
la alcaldia de Matagalpa. Concluyendo que: El clima laboral esta influenciado por la
falta de conocimiento de los flujos de comunicacién, y el estilo de liderazgo que no

esta en correspondencia con las politicas y estrategias.(Lopez, 2014)

Estos antecedentes ayudaron a obtener una visibn mas clara sobre la
importancia de la comunicacion para la toma de decisiones estratégicas en las
organizaciones, de igual forma se plantea que las decisiones dentro de la empresas
tiene gran impacto en la productividad laboral, citas bibliograficas encontradas dentro

de estos antecedentes ayudaron a enriquecer esta investigacion.



2.1.2 Marco Tebrico

2.1.2.1 Comunicacién gerencial

La comunicacion gerencial es el factor fundamental de las relaciones humanas.
Por lo tanto los gerentes que se preocupan por el clima organizacional, por mejorar la
productividad de la empresa han comprendido que deben fortalecer la comunicacién
en su organizacion para lograr el autodesarrollo. (Commons, 2009)

Por lo tanto, la comunicacion gerencial debe ser una de las bases para lograr el
alcance de sus objetivos y metas corporativas, ya que es fundamental para las
relacionas entre empleador y empleado.

Por otra parte, la comunicacién gerencial es importante en las empresas, esta
se da a la tarea de convertir el conocimiento y la informacién en factor productivo

para el desarrollo de la misma.

2.1.2.1.1 Tipos de comunicacién

Mas alla del esquema béasico del proceso de transicion de un mensaje existen
distintos tipos de comunicacion, pues los emisores pueden ser diferentes y la
informacion que se envia y el canal por el cual circula esta también. (Corbin, 2017)

No obstante, la comunicacion tiene un sentido muy amplio en base al entorno
qgue se desarrolle, pueden existir muchos emisores 0 solo uno, los cuales interpretan
la comunicacion de maneras distintas, en esto influirdn los canales que se utilicen

para enviar informacion.

Vinculado al concepto anterior: En las empresas se utilizan varios tipos de
comunicacion que iran en dependencia de la actividad econdmica a la que estas se
dedican, los canales de comunicacién que utilizan se apegan al segmento de

mercado al que dirigen su servicio.



a) Comunicacion interpersonal

Es la interaccion que tiene lugar en forma directa entre dos o mas personas
fisicamente proxima y en la que pueden utlizarse los cinco sentidos con

retroalimentacion inmediata.(Aguero, 2010)

Sin duda este tipo de comunicacién requiere presencia fisica entre el emisor y
el receptor, esta comunicacion es objeto de estudio para varios ya que no se explican

como dos personas pueden comunicarse mediante gestos, sefias o sefiales.

En relacibn a la comunicacién interpersonal, en las empresas esta
comunicaciéon muchas veces es aplicable en el area de recursos humanos, cuando
realizan entrevistas de trabajo el emisor siempre estd observando al receptor los

gestos y sefias que realiza al momento de contestar la pregunta en cuestion.

v Interpersonal directa

Comunicacion interpersonal directa es aquella que se da cara a cara sin
intermediarios, y es superior a la comunicacién social, por que el ser humano puede
controlar el contenido y el transcurso de la comunicacion.(Baena Paz & Montero
Olivares, 2014, pag. 58)

Tal como el autor refiere, este tipo de comunicacion se da cuando existe un
traspaso de informacién cara a cara y hay una respuesta inmediata, es decir, los
involucrados generalmente se comunican de manera retroactiva, existe una

retroalimentacion.

Igualmente, esta comunicacién deberia estar presente muy a menudo en las
empresas por la naturaleza de sus servicios, al trabajar directamente con el Recurso

Humano.



v Interpersonal indirecta

“Se reconoce por tener como base un instrumento o herramienta de por medio,
el receptor y el emisor estan a distancia. Esta puede ser de forma personal por medio

del teléfono, comunicacion impresa, chat, correo electrénico, etc.”. (Alejandro, 2014)

Segun la afirmacion anterior la comunicacion interpersonal indirecta es aquella
gue no se da en el mismo tiempo, es decir, no existe una respuesta inmediata de la
contraparte, lo que lleva a la conclusién que esta se da a través medios fisicos o
digitales los cuales pretenden hacer llegar un mensaje sin esperar su inmediata

retroalimentacion.

Este tipo de comunicacién se da en las empresas, puede existir muchas veces
por la necesidad o el factor distancia, aunque la respuesta no se pueda obtener en el

menor tiempo posible, pero si el mismo sentido del objetivo o problema a resolver.

b) Comunicacién organizacional

La comunicacion organizacional se refiere a la comunicacion que ocurre dentro
de las empresas y de las empresas hacia afuera. También recibe el nombre de

comunicacién corporativa. (Corbin, 2017).

Como resultado, la comunicacion organizacional es aplicable en las
organizaciones y tiene un alcance tanto interno como externo, su finalidad se

relaciona con logros, éxitos o fracasos de una empresa u organizacion.

Sin duda la comunicacién organizacional se desarrolla no solo en el ambiente
interno de las empresas, sino también en el ambiente externo en el cual se busca
mantener las relaciones interinstitucionales a fin de formalizar alianzas, desarrollar

proyectos o estrategias de mercado.



v Comunicacién ascendente

La comunicacion ascendente circula de subordinados a superiores y continua
Su ascenso por la jerarquia organizacional. Por desgracia, este flujo suele verse
obstaculizado por administradores de la cadena de comunicacion que filtran los
mensajes y no transmiten a sus jefes toda la informacion especialmente noticias
desfavorables. (Koontz Harold, 2004, pag. 601).

Sin duda la comunicacion ascendente es de vital importancia y tiende a no
llegar hasta su destino tal como se plasmoé debido a los canales de jerarquia por los

gue esta pasa hasta llegar a su destino final. (De abajo hacia arriba).

Asi mismo este tipo de comunicacion es fundamental en las organizaciones,
esta deberia funcionar de una manera mas clara y precisa para posibilitar funciones

de mando mas efectivas.

v Comunicacién descendente

La comunicacion descendente fluye de personas en los niveles superiores a
personas en los niveles inferiores de la jerarquia organizacional. Este tipo de
comunicacion existe especialmente en organizaciones de atmosfera autoritaria.
(Koontz Harold W. H., 2004, pag. 600)

El autor refiere que la comunicacion descendente se presenta en el mismo
orden de la estructura organizacional, obedeciendo a la jerarquia de su organigrama,

(de arriba hacia abajo).

Asi mismo, esta comunicacion es comun que se pierda o distorsione al
descender por la cadena de mando, todas las organizaciones estan expuestas a esta

situacion.



v Comunicacién horizontal

La comunicacion Horizontal fluye entre personas de iguales o similares niveles

organizacionales. (Koontz Harold W. H., 2004, pag. 602).

Este tipo de comunicacion organizacional es la que se da a nivel lateral, es
decir, entre los empleados de la misma area o departamento, o del mismo nivel

organizacional.

Lo anteriormente expuesto, muestra que en las organizaciones esta
comunicacién esta presente en el dia a dia de sus actividades, para la mejora de la

efectividad de sus funciones.

v Comunicacién diagonal

Esta comunicaciéon fluye entre personas de diferentes niveles sin relaciones
directas de dependencia entre si. Este tipo de comunicacién sirve para acelerar el
flujo de informacién, procurar una mejor comprension y coordinar esfuerzos para el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. (Koontz Harold W. H., 2004, pag.
602).

Tal como lo manifiesta el autor la comunicacion diagonal no se limita al mismo
nivel organizacional ni a la misma area, sino que involucra a los diferentes niveles de

la organizacion al comunicarse unos con otros.

Asi mismo, la comunicacion diagonal se basa en intercambiar informacion entre
distintos departamentos de la organizacién y de esta manera todos los miembros de

la empresa trabajen en base a la misma vision y mision.



C) La comunicacién administrativa

La comunicacién administrativa es la encargada de obtener la informacién
necesaria para desempefar las funciones y actividades administrativas. Sin
embargo, una revision somera de los sistemas de comunicacion administrativa revela
que muchas veces los administradores carecen de informacion vital para la toma de
decisiones, o bien que reciben demasiada informacién que los sobrecarga. (Koontz
Harold, 2007, pag. 354)

A pesar del esfuerzo que realiza la administracion por procesar la informacion
recibida ya sea esta mucha o demasiado poca, es la base de la toma de decisiones

gue realizan en el dia a dia, en funcion de logros, metas y objetivos corporativos.

Mientras tanto los gerentes de las empresas deberian seleccionar la
informacion de una manera sencilla. Debido a que esta es la encargada de
apoderarse de la comunicacion adecuada y aplicar los procedimientos necesarios.

v Comunicacion escrita

La comunicacion escrita tiene la ventaja de que deja registros, referencias y
defensas legales. Las desventajas son que los mensajes escritos acumulan
montafias de papel, muchas veces estan mal expresados por deficiencias de sus
redactores y no reciben una retroalimentacion inmediata. (Koontz Harold, 2007, pag.
354)

En consecuencia, la comunicacion escrita es de gran importancia ya que se
puede usar como prueba en términos legales, brinda sentido y seguridad, mas sin
embargo se debe tener especial atencion a la escritura correcta para que el lector

tenga mayor comprension.

En este sentido se agrega que, la habilidad de comunicarse por escrito en

forma clara y eficaz es una competencia necesaria para las empresas, en la mayoria



de los niveles y funciones de las organizaciones. Un escrito eficaz puede contribuir a

optimizar el proceso de toma de decisiones.

v Comunicacioén oral

La principal ventaja de la comunicacion oral es que hace posible el rapido
intercambio con realimentacion inmediata. En una interaccion frente a frente, el
efecto puede ser notado. Las reuniones informales o planeadas contribuyen a la
comprension de los problemas. La desventaja mas obvia es que no siempre ahorra
tiempo. . (Koontz Harold, 2007, pag. 354).

Si bien es cierto la comunicaciéon oral es una manera rapida de obtener la
informacion necesaria y para dar respuesta inmediata a lo expuesto este tipo de
comunicacioén tiene sus ventajas y desventajas, y no se puede dejar constancia de
esta.

De igual manera la comunicacion oral puede ser un factor muy importante en
las empresas por lo que se da un intercambio de informacién con una respuesta
inmediata, sin embargo presenta una desventaja que no queda constancia o

evidencia sobre lo que se quiere comunicar.

v Comunicacién no verbal

Es evidente que la comunicacion no verbal puede apoyar o contradecir a la
comunicacién verbal, y dar lugar al refran de que las acciones a menudo hablan mas

fuertes que las palabras. (Koontz Harold W. H., 2012, p. 465).

La afirmacién anterior indica que la comunicacion no verbal puede verse o
entenderse como el conjunto de acciones que definen las expresiones corporales, las
cuales hablan por si solas y envian un mensaje a las demas personas, dicho
mensaje puede o no ser congruente con el lenguaje verbal, llegando a ser mucho

mMas receptiva para las demas personas.



En las empresas este tipo de comunicacion se implementa al momento de
querer interpretar una informacién y no todos los presentes son competentes para
esta, ya que con una mirada o expresion facial se puede comprender que es lo que
se quiere comunicar. Este tipo de comunicacion pone al descubierto el criterio del

emisor ante el receptor.

v Comunicacion audiovisual

La Comunicacion Audiovisual se vale de medios tecnoldgicos para transmitir la
informacion, de los cuales, podemos distinguir a los tradicionales, como son el radio,
la television y el cine. E incluir al internet y los videojuegos que son los mas

recientes., (Aragon, 2017).

No obstante, la comunicacion audiovisual es la encargada de transmitir
mensajes por medio del oido y de la vista, no es necesario que el emisor y el

receptor tengan contacto fisico, la idea es que existan un sin nimero de receptores.

Igualmente, las organizaciones utilizan la comunicacién audiovisual para llegar
a su mercado meta de compradores, y de esta manera promocionar sus productos o

servicios.

2.1.2.1.2 Barreras de la comunicacion

Aunque el receptor reciba el mensaje y de verdad se esfuerce para
decodificarlo, existen numerosas interferencias que pueden limitar su comprension.
Estos obstaculos actian como ruido o barreras para la comunicacion y surgen ya sea
del entorno fisico (como los sonido del radio de un compafiero que estorba una

conversacion telefonica). (Newstrom, 2011, pag. 54).



Lo anteriormente expuesto aclara que la comunicacion tiene barreras que
dificultan la comprension de la misma, tales barreas son dificil de controlar por los
actores de la informacion, influye el entorno y las condiciones en las que se

desarrolle.

Asi mismo en el ambiente administrativo es muy frecuente que estas barreras
de comunicacion interfieran en la fluidez de la informacién, y conlleven a que las

actividades no se desarrollen tal como fueron orientadas.

2.1.2.1.2.1 Tipos de barreras

a) Barreras Fisicas

Las barreras fisicas son interferencias en la comunicacién presentes en el
ambiente en el que tienen lugar. Una barrera fisica comun es la distorsion causada
por un ruido, que ahoga de momento un mensaje de voz. Otras barreas fisicas son
las distancias entre la gente, paredes alrededor del cubiculo de un empleado o la
estatica que interfiere con los mensajes de radio.(Newstrom, 2011, pag. 54).

Como resultado de las barreras fisicas, la informacion se pierde o llega al
receptor entrecortada, obligando al emisor a repetirla y genera mucha pérdida de
tiempo. Las barreras fisicas se pueden controlar encontrando el lugar adecuado para

la trasferencia de esta.

Sin embargo, en las empresas dificilmente se pueden controlar las barreras
fisicas debido al entorno externo e interno en la que se desarrollan las labores, este

tipo de barrera generan pérdida de tiempo.



b) Barreras Psicoldgicas.

Representan la situacion Psicologica particular del emisor y receptor,
ocasionada a veces por agrado o rechazo hacia el receptor o emisor. La deficiencia o
deformacion puede deberse también a estados emocionales (temor, odio, tristeza,
alegria) (Donato, 2012).

Todas estas razones contribuyen a crear barreras Psicolégicas, dichas barreras
muchas veces no son controlables tanto por el emisor como del receptor y desatan

conflictos emocidneles o pasionales.

Por otra parte, en el ambito empresarial estas barreras Psicoldgicas interfieren
en una comunicacion sana, y dificultan la relacion entre un equipo de trabajo, por

esta razon es necesario identificarlas y aprender a controlarlas.

Cc) Barreras Fisioldgicas.

Son las deficiencias que se encuentran en las personas, ya sea del emisor (voz
débil, pronunciacion defectuosa) o del receptor (sordera, problemas visuales).
(Donato, 2012).

En relacion a lo antes mencionado, un ejemplo de esta barrera fisiolégica podria
ser el de un trabajador; y que llegue alguna persona a pedirle informacién y no la
pueda brindar por tener alguna incapacidad como el que no escuche o el que no

pueda ver.

En este sentido las organizaciones deben estar preparadas para enfrentarse a
este tipo de barreras fisiologicas, y aprender a dirigirse a estas personas mediante un
tipo de comunicacién especializada, debido a la naturaleza del mercado en el que se

desarrollan.



d) Barreras Administrativas.

Son las que se originan en estructuras originales inadecuadas, mala planeacion

y deficiente de los canales. (Donato, 2012).

Asi mismo, las barreras administrativas suelen tener solucion revisando los

manuales de procedimiento y adaptarlos a la resolucion de estas barreras.

En este sentido de barreras Administrativas juegan un papel muy importante los
gerentes de empresa debido a que son los encargados de la planeacién y

organizacion de los métodos aplicables en la organizacion.

2.1.2.2 Tomade decisiones

Una decision es la definicidbn de una alternativa dentro de un conjunto, a partir
de cual se realiza las diferentes actividades de la organizaciéon para lograr un
determinado fin en este sentido, una decisién es un proceso de alternativas frente a

un proceso que demanda una accion. (Torrez & Slerra Arango, 2013).

Segun lo antes mencionado la toma de decision es un proceso que se realiza
bajo una serie de actividades las cuales estan con el fin de organizar y dar

alternativas para cambios a la empresa.

Dicho brevemente la toma de decisiones es un proceso que implica una
sucesion de acciones de acuerdo a las fases que se desarrollan dentro de la

empresa, que se rigen bajo un proceso.



2.1.2.2.1 Tipos de toma de decisiones

a) Programadas

Las decisiones programadas son aquellas tomadas de acuerdo con una politica
regla o procedimiento. Toda organizacion tiene politicas escritas y no escritas que
simplifican la toma de decisiones en situaciones recurrentes, hay procedimientos

sistematicos para resolver problemas comunes. (Stoner James, 1994, pag. 270)

Es decir, las decisiones programadas son aquellas cuyo procedimiento se
encuentra establecido y cuya ejecucidén obedece a un cronograma, son repetitivas y

rutinarias, son tacticas, de corta duracion y de efecto inmediato.

Dentro de ese marco, los reglamentos y las politicas contienen decisiones
programadas dentro de las organizaciones, las decisiones programadas por su

recurrencia involucran situaciones repetitivas hasta cierto punto empresarial.

b) No programadas

Son aquellas que se ocupan de problemas no habituales o excepcionales. Si un
problema no se ha presentado con suficiente frecuencia para ser incluido en una
politica o es tan importante que merece un tratamiento especial, habrd que manejarlo

con una decision no programada. (Stoner James, 1994, pag. 271)

Segun el autor Las decisiones no programadas involucran situaciones,
imprevistas 0 muy importantes que requieren una solucion especifica y particular por

parte de los implicados.

Como su nombre lo indica las decisiones no programadas son aquellas que no
estan programadas, ocurren como resultado de la interaccién de la empresa con el
entorno, son espontaneas, estocasticas, de caracter tactico y de efecto inmediato o

de largo plazo.



2.1.2.2.2 Proceso de latoma de decisiones

La toma de decisiones implica un proceso de ocho pasos que comienza con la
determinacion del problema y termina con la evaluacién de los resultados de las
decisiones.(Robbins & Coulter, 2014)

La confirmacién del autor expresa que para llegar a tomar una decision hay que
realizar un proceso secuencial de paso a paso, para poder obtener resultados

positivos.

El proceso de toma de decisiones es esencial en las empresas, ya que se da
ordenadamente para lograr resultados creibles y asi tomar una decisién correcta de

acuerdo al problema que se presente es ese momento.

a) Planteamiento del problema

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

gerentes toman decisiones” (Stoner, Edward, & Daniel, 1996, p. 262)

El autor en esta afirmacion da a entender que en las empresas para llegar a
tomar una decision se tiene primero que detectar el problema, analizarlo y resolverlo

con la decisién correcta.

Para las empresas la toma de decision tiene que partir de las afectaciones que
esté generando un problema, planteandolo, analizandolo y formulando las decisiones
para que al final tomen la mas indicada que acabe con la raiz del problema que

surgio.



v Problema

Problema es una “situacion que se presenta cuando el estado real de las cosas

no es igual al estado deseado de las cosas” (Stoner, Edward, & Daniel, 1996, p. 262)

Haciendo referencia a este concepto, un problema es un obstaculo que genera
retrasos dandose al momento de realizar algunas funciones o tareas ya sean

programadas o no, afectado de esta manera poder alcanzar los objetivos propuestos.

Considerando lo anterior los problemas surgen en cualquier momento y también
en cualquier circunstancia tratando de afectar el funcionamiento normal de las

empresas.

v Sintomas del problema

“Los sintomas del problema, son ramificaciones del mismo” Como se menciona
en la cita los sintomas del problema son situaciones que pueden estar sucediendo a
causa del problema. (Robbins & Coulter, 2014).

Los sintomas son particularidades de algo general, en el caso de un problema
los sintomas pueden ser de manera diminuta pero detras de eso diminuto puede

existir e ir generando una afectacion mayor.

En muchas ocasiones, los problemas no se logran detectar en tiempo y forma
porque se presentan y aparentan como inconvenientes de menor afectacion, sin
embargo, son sintomas que pueden estar generando afectaciones constantemente

creando al final un problema de gran magnitud.



b) Determinacion de los criterios de decision

Son pardmetros que definen los factores importantes o relevantes para resolver
un problema”. (Robbins & Coulter, 2014).

Segun los autores son medidas o puntos importantes que ayudan a la agilidad
de llegar a tomar una determinada decisién para resolver el problema encontrado de

la manera mas adecuada.

En otras palabras, en las empresas es muy importante y necesario plantear los
criterios a valorar para obtener asi la repuesta adecuada al problema que se esta

tratando en ese memento.

C) Ponderacion de los criterios

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

Los autores en su concepto dan a entender que todos los criterios planteados a
tomarse son importantes, pero se deberan clasificarse de acuerdo al peso que

puedan tener al momento de tomar alguna decision.

Los criterios planteados en todas las empresas son de importancia, sera
necesario que estos criterios sean clasificados de acuerdo a la magnitud que esto

tengan al momento de tomar una decision para dar respuesta a un problema.



d) Desarrollo de alternativas

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

las alternativas viables para resolver el problema”. (Robbins & Coulter, 2014).

Los autores indican que las alternativas pueden ser los resultados del
planteamiento y estudio de los criterios, generdndose una lista enumerada por estas

alternativas.

En las empresas los criterios juegan su papel importante, ya que de acuerdo a
estos se logra enumerar cierta cantidad de alternativas para posteriormente continuar

con su analisis.

e) Andlisis de las alternativas

Una vez que ha identificado las alternativas el tomador de decisiones debe
evaluarlas una por una; utilizando los criterios establecidos en el paso 2”. (Robbins &
Coulter, 2014).

Con la afirmacioén anterior refiere que de la lista de las alternativas obtenidas se
debe proseguir al siguiente paso que es analizarlas, basandose en los criterios

obtenidos anteriormente.

El analisis de las alternativas es de gran importancia y de concentracion
delicada ya que con esta se pretende evaluar y optar por la mas idonea, la que

aporte al mejoramiento del problema.



f) Seleccién de una alternativa

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

En este caso los autores hacen mencion del sexto paso que es después de
haber realizado el analisis de las alternativas enlistadas se debe hacer selecciéon de

la mas idonea considerada.

De acuerdo a las alternativas enlistadas el gerente de la empresa debera elegir
y seleccionar la mas idonea basandose en los criterios y en el andlisis realizado de

cada alternativa.

9) Implementacion de la alternativa

En el paso 7 de del proceso de toma de decisiones, la determinacion es puesta
en practica, en este sentido, lo primero que hay que hacer es darla a conocer entre
quienes podrian verse afectados por ella y obtener su compromiso al respecto
(Robbins & Coulter, 2014).

En otras palabras lo que los autores indican es que después de haber
seleccionado la alternativa hay que ponerla en practica, pero para eso primero se
tendrd que darlo a conocer a las areas o individuos que dicha decisién pueda
afectarles.

En este caso antes de concluir con el proceso se tendra que poner en practica
la alternativa seleccionada, siendo informada por el gerente de la empresa a todas

las areas donde crea que dicha decision pueda afectar directa o indirectamente.



h) Evaluacion de la eficiencia de la decision

El dltimo paso del proceso de toma de decisiones tiene que ver con la
evaluacion del resultado obtenido; esto con el propédsito de determinar si se logro
resolver el problema. Si la evaluacion pone de manifiesto que la dificultad persiste, el

gerente tendra que buscar donde se equivocd. (Robbins & Coulter, 2014).

Los autores refieren que en este ultimo paso es evaluar el resultado final que se
obtuvo con la decision que se tomd, de acuerdo a los criterios, las alternativas y el
analisis de las mismas, si se demuestra que el problema no esta resuelto se tendra

gue analizar nuevamente.

Al final de poner en practica todos los pasos del proceso de toma de decisiones
el gerente de la empresa evaluarda si la decision que tomo a dado resultado, si logro
resolver el problema que se habia generado. De lo contrario este tendra que analizar

nuevamente la problemética y buscar donde estéa el error.

2.1.2.2.3 Técnicas para latoma de decisiones

Existen varias técnicas para la toma de decisiones que nos permiten observar
un problema, analizarlo y tomar decisiones para solucionarlo de manera racional y

creativa. (Martinez, 2011)

Segun el autor refiere que existen técnicas que facilitan un mejor andlisis de los
problemas tomando la decision correcta, dandole solucion a la problematica con una

manera creativa y original.

Las técnicas en las empresas son herramientas fundamentales al momento de
tomar una decision, ya que ayudan al gerente a resolver una problematica que este
incidiendo en su empresa, poniendo en practica estas técnicas se puede resolver un

problema en su totalidad.



2.1.2.2.3.1 Tipos de técnicas
a) Técnicas individuales

“Es una forma de tomar una decision sin tener alternativas para elegir, sino por

el simple hecho de que pensoé que era lo correcto. (Jony, 2018).

En este caso el autor expresa que este tipo de técnica la puede poner en
practica una persona que suele ser individualista, que las decisiones las puede tomar

porque cree que puede ser lo correcto o por una corazonada.

Este tipo de técnica se puede implementar en algunos casos de problemas de
menor incidencia, pero puede que la técnica tomada no de los resultados esperados

por que puede ser que el gerente haya actuado por intuicion o por opinion propia.

b) Técnicas grupales

El patron de una toma de decisiones que se pone de manifiesto en grupos
cuyos miembros se esfuerzan por ponerse de acuerdo entre ellos a expensas de
evaluar con cuidado la informacion pertinente para tomar una decision. (George &
Jennifer, 2014).

El autor manifiesta que es una técnica que facilita enormemente una toma de
decision, ya que se genera un grupo de individuos con diferentes ideas, diferentes
propuestas y hasta con las mima soluciones.

En las empresas, esta técnica deberia ponerse en practica continuamente, ya
que facilita grandemente a la gerencia y a su equipo de trabajo actuar al momento de
gue necesiten tomar una decision sobre un problema en la empresa, ya sea de

mayor o menor magnitud.



2.1.2.2.4 Los factores que influyen a latoma de decisiones

Los factores que influyen dentro de la toma de decisiones son una completa
investigacion para que ejerzan autoridad sobre las decisiones organizativas ante las
percepciones y de las diferentes personalidades ante los factores que existen.
(Montescas, 2012).

Asi mismo, cuando se lleva a cabo una toma de decision ya existen, factores
gue afectan a la toma de decisiones y al que toma las decisiones, siendo estos muy

relevantes en su aplicacion.

Atendiendo a estas consideraciones, en las empresas pueden existir muchos
factores que influyan en una decision, al final se debe considerar la estabilidad de la

organizaciéon dentro del mercado antes de tomar la decision.

a) Factores racionales.

El factor racional significa no emplear las emociones en absoluta

alternativas para alcanzar el mejor resultado potencial. (Jago, 2006)

Segun el autor, los modelos racionales para tomar decisiones requieren

un proceso conocedor dénde cada paso sigue al siguiente en un orden logico.

Lo anteriormente expuesto, se refiere a que esta basado en el pensamiento y
las alternativas dentro de la empresa para alcanzar el mejor resultado potencial, las
empresas deben tomar la decision que sea mejor para la organizacion sin involucrar

los sentimientos.



b) Factores psicolégicos

En este factor se identifican las fuerzas y debilidades de la empresa cantidad,
calidad y recursos. Son aquellos que la empresa puede cambiar o mejorar Dentro de

los factores psicolégicos. (Jago, 2006).

El autor expresa que en la toma de decisiones implica en gran manera la
perspectiva del individuo decisor, su criterio, actitud, conocimientos, destreza,
experiencia, confianza y forma de pensar hace parte de la eleccién de alternativas

gue a él personalmente le parezca conveniente.

En cuanto a las emociones, experiencias, percepcion del problema u
oportunidad y valores personales el decisor o gerente va a elegir la alternativa que a
€l como individuo le parezca correcta y cumpla con sus expectativas para el logro de

los objetivos organizacionales.

C) Influencias sociales

Influye en gran medida sobre los procesos de toma de decisiones. Cuanto
mayor es la experiencia dentro de la sociedad, menor es la posibilidad de cometer
errores, ya que es comun utilizar las mismas soluciones para problemas similares

planteados en el pasado.(Alvarez, 2014).

Con lo antes mencionado este factor se enfoca directamente a las situaciones
sociales que se enfrentan mediante experiencias para cometer el minimo error

posible y obtener una satisfaccion.

Las influencias sociales son de gran utilidad en la toma de decisiones de las
empresas, estas conllevan a conocer el medio en donde interactda la organizacion,
el conocimiento sobre soluciones para problemas similares puede llevar al éxito de la

decision correcta



2.2 Preguntas directrices

¢,COmo son los tipos de comunicacion y barreras que se presentan en la

empresa?

¢, COmo es el proceso de la toma de decisiones y los factores que influyen?

¢ Como esta la comunicacion gerencial y la toma de decisiones de la empresa?



CAPITULO 1l
3.1. Disefio Metodoldgico
a) Tipo de enfoque de la investigacidon es cuantitativo, con elementos

cualitativos

Enfoque Cuantitativo: Parte del estudio del analisis de datos numéricos, a
través de la estadistica, para dar solucion a preguntas de investigacion y refundar o

verificar una hipétesis.(Benavidez, 2015)

Segun lo que infiere el autor el enfoque cuantitativo se refiere al estudio de
datos numeéricos estadisticos, para obtener respuestas de la poblacion a preguntas

especificas.

En la presente investigacion cuantitativa, se usan estos datos, partiendo de la
utilizacion de formula para calcular la muestra y asi mismo aplicar encuesta

planteada sobre la teméatica de estudio para la obtencion de resultados.

Enfoque Cualitativo: Parte del estudio de métodos de recoleccién de datos de
tipo descriptivo y de observaciones para descubrir de manera discursiva categorias
conceptuales. (Benavidez, 2015).

Segun el autor, una investigacion cualitativa recolecta datos basados en la
observacion y respuesta a preguntas abiertas, de esta forma interpretar de manera

visual y descriptiva para la posterior interpretacion de significados.

De esta forma, esta investigacion posee elementos cualitativos debido a que se
acudio a instrumentos de tipo descriptivo tales como: observacién directa y entrevista
al gerente, para estudiar la realidad en su contexto natural, se busca interpretar el

objeto de estudio de acuerdo con las personas implicadas.



Como se puede afirmar esta investigacion es cuantitativa, ya que se hace uso
de datos recolectados por encuestas y procesados por métodos estadisticos y
expresados en términos porcentuales a través de graficos, ademas se plantea que
tiene elementos cualitativos, obtenidos a través de entrevistas y aplicacion de guia
de observacion, que aportan datos cualitativos que complementan la informacion

obtenida de tipo cuantitativa al momento del analisis y discusion de resultados.

3.3.1 Tipo de estudio

Esta investigacién por su nivel de profundidad es de tipo descriptiva

Segun su nivel de profundidad esta es una investigacion de tipo descriptivo.
Para (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2003) “una investigacién descriptiva busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenémeno

que se analice.”

Este tipo de estudio usualmente describe situaciones y eventos, es decir como
son y como se comportan determinados fendmenos. Los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis.(Catarina, 2010)

Segun los autores antes mencionados, se puede expresar que la investigacion
descriptiva trata de describir y especificar partes importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fenbmeno que componen a una variable que se

encuentra en estudio para su posterior analisis.

De igual manera este trabajo investigativo es de tipo descriptivo pues se
especificaron rasgos importantes como indicadores relevantes de las dos variables
las cuales son: la comunicacion gerencial y la toma de decisiones, y puntualiza en un

grupo de personas objeto de estudio.



Segun su disefio esta investigacion es no experimental

Una investigacion no experimental “esta es donde no se controlan ni manipulan
las variables de estudio y se realiza en un ambiente controlado, donde solamente se
observan y estudian fendmenos obteniendo datos directamente para posteriormente

hacer un analisis” (Montano, 2018).

Segun la afirmacién anterior una investigacion no experimental es aquella en
donde si es necesario el investigador visita el lugar donde sucede el fendmeno, lo
observa y lo estudia sin manipular las variables a modo de experimento, es decir,

obtener la informacion precisa de forma directa.

Este estudio se realiz6 por medio de la aplicacién de instrumentos para obtener
informacion clara y precisa sobre las variables sin existir ninguna manipulacion hacia
ellas y se observo de forma directa, lo que permitié obtener datos importantes que
posteriormente fueron analizados, es por ello que se deduce que este trabajo es no

experimental.

De acuerdo a su extensién en el tiempo esta investigacion de corte

transversal

Cuando el periodo que se estudia es una pequefa parte de todo su proceso, ya
sea una etapa o parte de esa etapa, la investigacion es de corte transversal. (Valinda
& Sequeira, 2009).

La investigacion transversal es un método no experimental para recoger y
analizar datos en un momento determinado. Los estudios con este tipo de disefio
ofrecen resultados mas descriptivos que experimentales.(Montano, Lifeder.com,
2018).



El alcance de una investigacion establece un limite de hasta donde va a llegar,
corresponde al periodo en el que se llevara a cabo la investigaciéon de las variables.

De acuerdo a lo expresado por los autores anteriormente, lleva a concluir que:
Segun su amplitud esta investigacion es de corte transversal debido a que se
enmarca en un periodo de tiempo es; el segundo semestre del afio 2019, de igual

forma analiza datos y ofrece resultados mas descriptivos que experimentales.

Esta investigacién es unainvestigacion aplicada

Segun, (Rodriguez , 2018). Una investigacion aplicada busca la aplicacion de

los conocimientos adquiridos, con idea de consolidar el saber”

Investigacion Aplicada, se trata de un tipo de investigacion centrada en
encontrar mecanismos 0 estrategias que permitan lograr un objetivo concreto, por
consiguiente, el tipo de ambito al que se aplica es muy especifico y bien delimitado
ya que no se trata de explicar una amplia variedad de situaciones, sino que mas bien

se intenta abordar un problema especifico. (Mimenza, 2017).

Segun lo referido por los autores una investigacion aplicada pretende aplicar
conocimientos previos sobre un fendmeno o situacion para poder encontrar
mecanismos 0 estrategias que permitan lograr un objetivo planteado, de manera tal

que se complemente la teoria con la realidad.

Los resultados de esta investigacion seran aplicados a la empresa Mercadeo y
Comunicacion S.A de Nicaragua, plasmando en ella conocimientos adquiridos a lo
largo de la formacion académica de tal manera de contrarrestar la teoria con la

realidad dentro de la empresa MYC.



3.1.2 Poblaciéon y Muestra
3.1.2.1 Poblacién

Es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
determinado.(Wigodski, 2010).

Con referencia a lo que plantea el autor, la poblacion de la presente
investigacion ser&: Trabajadores de la empresa Mercadeo y Comunicacion. Un grupo
de personas que poseen caracteristicas comunes al ser trabajadores activos de la

misma empresa.

Asi mismo la poblacién de estudio de MYC plantea un numero especifico el cual
esta compuesto desde el personal administrativo hasta mercaderistas que son 40
colaboradores de los distintos departamentos (Nueva Guinea, Juigalpa, Santo

Thomas, Camoapa, Ocotal, Jalapa, Esteli. Jinotega, Sébaco y Matagalpa. )

3.1.2.1 Muestra

La muestra es un conjunto fielmente representativo de la poblacién. Hay
diferentes tipos de muestreo, el tipo de muestra que se seleccione dependera de la

calidad y cuan respectivo se quiera el estudio de la poblacién. (Wigodski, 2010)

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que llamamos poblacién. (Roberto, Carlos, & Pilar, 2006)

De acuerdo con lo antes mencionado se plantea: la muestra es un conjunto
representativo que se tomara de la poblacion objeto de estudio: colaboradores que

laboran en empresa Mercadeo y comunicacién S.A en la zona norte y centro del



pais: Debido a que es donde se otorgara la informacién necesaria. Esta fue

determinada por el muestreo probabilistico en la utilizacion de la siguiente formula:

2
o NZ'P(1 - P)
(N — 1)(LE?) + Z_P(1 — P)

En donde,

N = tamafio de la poblacion 40

Z = nivel de confianza 1.96

P = probabilidad de éxito, o proporcidon esperada
(1-P) = probabilidad de fracaso

LE = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion)

(40)(1.96)2(0.5)(1 — 0.5)
"= 40 — 1)(0.052) + (1.96)2( 0.5)(1 — 0.5)
(153.664)(0.25)
= 0.0975 + 0.9604
38.416
" =10579

n= 36.31 redondeado 36

Esta muestra estara segmentada en dos grupos, los cuales serian:
12.5% trabajadores administrativos, que equivalen a: 5 trabajadores
87.5% mercaderistas, que equivalen a: 31 trabajadores



3.1.2 Meétodos técnicas e instrumentos

3.1.3.1 Método Cientifico

Es el procedimiento o conjunto de procedimientos que se utilizan para obtener
conocimientos cientificos, el modelo de trabajo o pauta general que orienta la
investigacion. Es un procedimiento riguroso de orden légico, cuyo propdsito es

demostrar el valor de la verdad de ciertos enunciados.(Hidalgo, 2005).

La investigacion cientifica es la accion de aplicar el método cientifico y el
meétodo cientifico es un proceso sistematico por medio del cual se obtiene en

conocimiento basandose en la observacion y en la experimentacion.

El presente trabajo investigativo se realizar4 por medio de este método puesto
que se desarrollara gracias a la aplicacién de instrumentos medibles como lo es la
encuesta dirigida a los trabajadores, y se obtendran conocimientos por medio de la

observacion.

3.1.3.2 Método Deductivo

Es el razonamiento que partiendo de casos particulares se eleva a
conocimientos generales. Este método permite la formacion de hipoétesis,
investigacion leyes cientificas, y las demostraciones. La inducciéon puede ser

completa o incompleta. (German, 2017)

En ese sentido, este método va de lo general a lo particular, es decir, se parte
de una o varias premisas y estas se descomponen para llegar a la conclusion de un

hecho en particular.



En esta investigacion partido de las dos variables en estudio; las cuales son la
comunicacién gerencial y la toma de decisiones, se descompusieron en indicadores
por medio de la operacionalizacion de variables (ver anexo # 1) para asi poder llegar
a la conclusion de cada uno de ellos por medio de su conceptualizacion y la

comparacién de esta con los resultados arrojados por los instrumentos aplicados.

3.1.3.3 Método inductivo

Este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de
hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones cuya
aplicacion sea de caracter general. El método se inicia con un estudio individual de
hechos y se formulan conclusiones universales que se postulan como leyes,

principios o fundamentos de una teoria (Bernal, 2010, pag. 59).

Es un método que va de lo particular a lo general, es decir permite llegar a una
conclusién general por medio del estudio de hechos particulares.

Asi mismo en este trabajo se utilizé este método al estudiar cada uno de los
indicadores, relacionandolos y llegando a una conclusion general a cerca de sus dos

variables.

3.1.3.4 Método sintético

“‘Logra los componentes dispersos de un objeto de estudio en su totalidad”
(Bernal, 2010, pag. 60).

Este es un proceso de razonamiento que trata de unir un todo, dicho en otras
palabras, es una forma de sintetizar mucha informaciébn en una conclusion o

concepto claro y conciso de menor tamafio.



En efecto en esta investigacion se manejé una gran cantidad de informacion la
cual se fue depurando hasta llegar a quedarse con la informacién realmente
necesaria para dar respuesta a las preguntas que se hizo la autora y elaborar

conclusiones.

3.1.3.5 Métodos y técnicas para la recoleccién de informacion

Para la recoleccion de informacion, se aplicaron tres instrumentos de
investigacibn como lo son: una encuesta, una entrevista y una guia de observacién
directa, con el fin de dar respuesta a las preguntas directrices comparando el
resultado de cada uno de dichos instrumentos y obteniendo asi un resultado que

permitié el logro de los objetivos.

a) Encuesta

Es una de las técnicas de recoleccion de informacion mas usadas, a pesar de
que cada vez pierde credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas. La
encuesta se fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan

con el proposito de obtener informacion de las personas (Bernal, 2010, pag. 194).

Una encuesta es un procedimiento en el que el investigador recopila datos,
mediante un cuestionario disefiado con el fin de obtener informacién especifica de
los sujetos encuestados, los datos se recolectan realizando un conjunto de preguntas

dirigidas a una muestra representativa.

En este trabajo investigativo se aplicara una encuesta dirigida a la muestra de
trabajadores de la empresa mediante la cual se podra obtener informacion sobre la
opinion de estos sobre la tematica y sus dos variables. Dicha encuesta se realizara
via Online, mediante un programa de encuestas que esta en la red, en la cual
arrojara los datos de esta tanto en graficas como en un Excel en tiempo real, esta

decision se dio tomando en cuenta los costos y tiempos en viajar a los distintos



departamentos del pais en donde laboran los encuestados, asi mismo con el

consentimiento de la gerencia de la empresa MYC. (Marbot, 2019) (Ver anexo # 6).

b) Entrevista

Es una técnica orientada a establecer contacto directo con las personas que se
consideren fuentes de informacion. A diferencia de la encuesta, que se cifie a un
cuestionario, la entrevista, si bien puede soportarse en un cuestionario muy flexible,
tiene como propdsito obtener informacion mas espontanea y abierta. Durante la
misma puede profundizarse la informacion de interés para el estudio (Bernal, 2010,
pag. 194)

Refiere que la entrevista es un instrumento utilizado para obtener informacion
directamente de un entrevistado, en donde este responde a un cuestionario de

preguntas abiertas que el entrevistador ya tiene establecidas.

Para realizar este trabajo sera necesario aplicar una entrevista al gerente de la
empresa, abordando preguntas previamente disefias sobre la temética en cuestion

aplicando sus dos variables. (Ver anexo # 3).

c) Observacion directa

Cada dia cobra mayor credibilidad y su uso tiende a generalizarse, debido a
qgue permite obtener informacién directa y confiable, siempre y cuando se haga
mediante un procedimiento sistematizado y muy controlado para lo cual hoy estan
utilizandose medios audiovisuales muy completos, especialmente en estudios del

comportamiento de las personas en sus sitios de trabajo (Bernal, 2010, pag. 194).

En sintesis, este instrumento pretende obtener informacion por medio de la

observacion directa del investigador hacia los aspectos que la empresa posee en



cuanto a la teméatica abordada y la forma en la que los individuos interactian en

funcién de ella.

En este trabajo se utilizara esta técnica o instrumento para obtener datos de
realidad, en donde se pudo percibir e interpretar el objeto de estudio a modo
observatorio por parte del equipo investigador. (Ver anexo # 4).



CAPITULO IV

4.1Anélisis y Discusion de Resultados

GraficoN° 1
Comunicacion interpersonal directa

H Excelente

B Muy buena

M Buena
Regular

B Mala

Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun resultados de la encuesta a los colaboradores de la empresa MYC, el
47% de ellos opinan que la comunicacion interpersonal en muy buena, el 32% la

califica de regular, el 16% la califica de buena, un 5% opina de excelente.

Comunicacion interpersonal directa es aquella que se da cara a cara sin
intermediarios, y es superior a la comunicacion social, por que el ser humano puede
controlar el contenido y el transcurso de la comunicacién.(Baena Paz & Montero
Olivares, 2014, pag. 58)

Tal como el autor refiere, este tipo de comunicacion se da cuando existe un

traspaso de informacién cara a cara y hay una respuesta inmediata, es decir, los
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involucrados generalmente se comunican de manera retroactiva, existe una

retroalimentacion”.

Segun entrevista realizada a la gerencia refiere que esta comunicacion es muy
buena ya que se da fluida, clara y muy cordial con subordinados de acuerdo con la

estructura del organigrama de la empresa.

Mediante observacion aplicada se puede confirmar que la comunicacion dentro

de esta empresa es muy buena, como lo reflejan las encuestas y entrevista.

Igualmente, esta comunicacién deberia estar presente muy a menudo en la
empresa MYC por la naturaleza de sus servicios, al trabajar directamente con el
Recurso Humano, sin embargo hace falta continuar realizando esfuerzo por
mejorarla mediantes acciones de socializacién entre subordinados, y jefes.

Grafico N°2
Comunicacion interpersonal indirecta
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M Chat, Correo electronico
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC
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Segun resultados de la encuesta a los colaboradores, un 92% manifiesta que la
comunicacién indirecta en la empresa MYC se da por medio de chat y correo
electronico, el 5% expresa que la comunicacion es por medio de memorandum y

apenas un 3% opina que se da por medio de carteles.

“Se reconoce por tener como base un instrumento o herramienta de por medio,
el receptor y el emisor estan a distancia. Esta puede ser de forma personal por medio

del teléfono, comunicacion impresa, chat, correo electrénico, etc.”. (Alejandro, 2014)

Segun la afirmacion anterior la comunicacion interpersonal indirecta es aquella
gue no se da en el mismo tiempo, es decir, no existe una respuesta inmediata de la
contraparte, lo que lleva a que esta se da a través de medios fisicos o digitales los
cuales pretenden hacer Illegar un mensaje sin esperar su inmediata

retroalimentacion.

Segun entrevista aplicada a la gerencia expresa, que la comunicacion indirecta
se da por medio de: Mensajes de correo electronico, mensajes de texto mensajes por
grupos de whatsApp y memorandum.

De acuerdo con la guia de observacién realizada se constatd que en su
mayoria la comunicacion indirecta se da por medio de chat seguido por correo

electrénico.

Esto conlleva que en la empresa la comunicacion indirecta se da muy a
menudo, utilizando mayormente chat seguido por correos electrénicos, aunque es
necesario destacar la necesidad del uso de las circulares para formalizar

comunicaciones concernientes a la mayoria de colaboradores.



Grafico N°3
Comunicacion ascendente
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Autoria propia: Andurayy Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta aplicada a los colaboradores, un 36% considera que el flujo de
comunicacién de los subordinados a la gerencia es muy frecuente, el 33% refiere que
es bastante frecuente, el 17% lo considera poco frecuente, el 8% responde que nada
frecuente y el 6% opina que es frecuente.

La comunicacion ascendente circula de subordinados a superiores y continua
Su ascenso por la jerarquia organizacional. Por desgracia, este flujo suele verse
obstaculizado por administradores de la cadena de comunicacion que filtran los
mensajes y no transmiten a sus jefes toda la informacion especialmente noticias
desfavorables. (Koontz Harold, 2004, pag. 601).

Sin duda la comunicacion ascendente es de vital importancia y tiende a no
llegar hasta su destino tal como se plasmé debido a los canales de jerarquia por los

que esta pasa hasta llegar a su destino final. (De abajo hacia arriba).

En la entrevista aplicada a la gerencia expresa que la comunicacion de los
subordinados hacia la gerencia es bastante frecuente.
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Segun la guia de observacion, se puede afirmar que la comunicacion entre
subordinado a la gerencia es bastante frecuente.

De esta forma se considera que en la empresa existe una comunicacion
bastante frecuente entre los subordinados y la gerencia, no obstante esto se debe de
llevar al punto méximo de mejora para llegar a alcanzar la meta propuesta, utilizando
técnicas de socializacion del personal. Este tipo de comunicacion es fundamental en
las organizaciones, esta deberia funcionar de una manera mas clara y precisa para

posibilitar funciones de mando mas efectivas.

Grafico N°4
Comunicacion descendente
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Autoria propia: Andurayy Suazo, 2019; a partir de encuestaa colaboradores de laempresa MYC

Segun encuesta aplicada a los colaboradores, un 39% considera que la
comunicacién desde la gerencia hacia los subordinados es bastante frecuente, un
31% refiere que muy frecuente, un 17% lo considera poco frecuente, el 8% lo

contesto: nada frecuente y el 5% lo finaliza opinando de frecuente.

La comunicacion descendente fluye de personas en los niveles superiores a
personas en los niveles inferiores de la jerarquia organizacional. Este tipo de
comunicacién existe especialmente en organizaciones de atmosfera autoritaria.
(Koontz Harold W. H., 2004, pag. 600)
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El autor refiere que la comunicacion descendente se presenta en el mismo
orden de la estructura organizacional, obedeciendo a la jerarquia de su organigrama,

(de arriba hacia abajo).

Segun la entrevista aplicada a la gerencia opina que la comunicacion con sus
subordinados es bastante frecuente.

No obstante la observacion realizada se pudo constatar que el flujo de
comunicacion de la gerencia es bastante frecuentes por su naturaleza del mercado

laboral en el que se desempefian.

De tal manera que esta comunicacion es aceptable en la empresa, aunque se
tiene que trabajar en un mecanismo de comunicacion para solventar el porcentaje de

personas que consideran este tipo de comunicacion de frecuente a nada frecuente.

Grafico N°5
Comunicacion horizontal
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Autoria propia: Andurayy Suazo, de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta aplicada a los colaboradores, muestra que, un 36% considera
la comunicacion entre el personal del mismo nivel de muy frecuente, un 31% la
considera bastante frecuente, el 19% refiere que poco frecuente, un 11% responde
frecuente y un 3% lo considera nada frecuente.
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La comunicacion Horizontal fluye entre personas de iguales o similares niveles

organizacionales. (Koontz Harold W. H., 2004, pag. 602)

Este tipo de comunicacion organizacional es la que se da a nivel lateral, es
decir, entre los empleados de la misma area o departamento, o del mismo nivel

organizacional.

Segun entrevista a la gerencia refiere que la comunicacion entre el personal del

mismo nivel es bastante frecuente.

Asi mismo la observacion realizada se corrobora que este tipo de comunicacién

se da de manera bastante frecuente.

Sin embargo hay un aproximado de un 33% que califica esta comunicacién
negativamente, por lo que la empresa tiene que trabajar en actividades que garantice
una buena comunicacion entre comparfieros de la misma area de trabajo para
suministrar apoyo, coordinar actividades para lograr la eficiencia y la eficacia de sus

operaciones.

Grafico N° 6
Comunicacion diagonal
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Autoria propia: Andurayy Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC
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Segun encuesta realizada a los colaboradores, un 36% considera que la
comunicacién entre el personal subalterno y jefe de diferentes areas y viceversa es
bastante frecuente, un 34% califica de muy frecuente, un 22% lo responde poco

frecuente y el 8% lo considera frecuente.

Esta comunicacion fluye entre personas de diferentes niveles sin relaciones
directas de dependencia entre si. Este tipo de comunicacion sirve para acelerar el
flujo de informacion, procurar una mejor comprension y coordinar esfuerzos para el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. (Koontz Harold W. H., 2004, pag.
602)

Tal como lo manifiesta el autor la comunicacion diagonal no se limita al mismo
nivel organizacional ni a la misma area, sino que involucra a los diferentes niveles de

la organizacion al comunicarse unos con otros.

La gerente de la empresa MYC aporta que la comunicacion diagonal se da muy

frecuente.

En visita a la empresa se observo que este tipo de comunicacion se da muy

frecuente segun lo establecido.

Se puede afirmar que en la empresa MYC esta comunicacion esta entre muy
frecuente y bastante frecuente por lo que se debe de implementar un plan de accion
gue conlleve actividades de gestidn que conecten un departamento a otro, de esta

manera todos los miembros trabajen en base a la misma vision y mision.



Grafico N° 7
Comunicacion escrita
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Autoria propia: Anduray y Suazo 2019; apartir de encuestas realizadas a colaboradores de MYC

Segun encuesta realizada a los colaboradores refleja que, un 58% de los
encuestados opinan que la comunicacion escrita se da por medio de correo
electrénico, un 22% refieren a que se da por medio de informes, un 8% opinan que
se da por medio de avisos, un 3% aseveran que a través de memorandum al igual
que otro 3% refieren que por medio de circular asi mismo un 3% que a través de

folletos y el otro 3% que por medio de propuestas.

La comunicacion escrita tiene la ventaja de que deja registros, referencias y
defensas legales. Las desventajas son que los mensajes escritos acumulan
montafias de papel, muchas veces estan mal expresados por deficiencias de sus
redactores y no reciben una retroalimentacion inmediata. (Koontz Harold, 2007, pag.
357)

En consecuencia, la comunicacion escrita es de gran importancia ya que se
puede usar como prueba en términos legales, brinda sentido y seguridad, mas sin
embargo se debe tener especial atencion a la escritura correcta para que el lector

tenga mayor comprension.
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De acuerdo a entrevista aplicada a la gerencia dice que: la comunicacion

escrita se da mayormente por medio de correos electronicos.

En guia de observacion indica que la comunicacion escrita se da a diario en la

empresa por medio de correos electronicos e informes.

Segun los datos expresados anteriormente MYC presenta una comunicacion
escrita muy aceptable ya que mayormente lo hace por medio de correos electronicos
qgue es un medio muy formal y legalmente aceptable, por lo que la empresa debe
continuar con esta practica mediante estimulos al personal que aseguren el uso de la
informacion formal dentro de la empresa, garantizando el fiel cumplimiento de las

actividades previstas.

Grafico N° 8
Comunicacion oral

M Entrevista de Trabajo

M Reuniones

m Circulo de Estudio
Conferencia

B Asamblea

Autoria propia: Andurayy Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta aplicada a los colaboradores, un 89% refiere que la
comunicacioén oral en la empresa se da a través de reuniones, un 5% opinan que por

medio de entrevistas de trabajo y un 6% mediante conferencias.



La principal ventaja de la comunicacion oral es que hace posible el rapido
intercambio con realimentacion inmediata. En una interaccion frente a frente, el
efecto puede ser notado. Las reuniones informales o planeadas contribuyen a la
comprension de los problemas. La desventaja mas obvia es que no siempre ahorra
tiempo. (Koontz Harold, 2007, pag. 357)

Si bien es cierto la comunicacién oral es una manera ripida de obtener la
informacion necesaria y para dar respuesta inmediata a lo expuesto este tipo de
comunicacién tiene sus ventajas y desventajas, y no se puede dejar constancia de
esta.

La gerencia de MYC afirma en la entrevista aplicada que, la comunicacion oral

la practican por medio de: reuniones y asamblea.

Asi mismo se observé que en efecto la comunicacion oral en la empresa se da
mas a menudo en reuniones donde discuten puntos de vista, este tipo de
comunicacién es buena para la empresa, sin embargo presenta una desventaja que
no queda constancia o evidencia sobre lo que se quiere comunicar, la empresa debe
de implementar este tipo de comunicacién de la mano con la comunicacion escrita,

para superar esta desventaja.

Grafico N° 9
Comunicacion no verbal

B Mirada
M Expresion Facial
M Sonrisa
Las Manos
M Postura Corporal

M Los Tics

Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC
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Segun las encuestas realizadas a los colaboradores se logré obtener que un
44% del personal considera que el lenguaje de comunicacién no verbal que se utiliza
en la empresa es la mirada, seguidamente un 19% considera que es la expresion
facial, el 17% considera la sonrisa, el 11% la postura personal, un 6% considera que

es las manos y un 3% opinan que son los tics.

Es evidente que la comunicacion no verbal puede apoyar o contradecir a la
comunicacién verbal, y dar lugar al refran de que las acciones a menudo hablan mas
fuertes que las palabras. (Koontz Harold W. H., 2012, p. 465).

La afirmacién anterior indica que la comunicacion no verbal puede verse o
entenderse como el conjunto de acciones que definen las expresiones corporales, las
cuales hablan por si solas y envian un mensaje a las deméas personas, dicho
mensaje puede o0 no ser congruente con el lenguaje verbal, este tipo de

comunicacién pone al descubierto el criterio del emisor ante el receptor.

. Segun la entrevista realizada a la gerencia considera que si se utiliza la
comunicacién no verbal en la empresa, en su mayoria es la expresion facial, la

mirada.

Con la observacion se pudo constatar que en esta empresa si se da este tipo de

comunicacion.

La comunicacion no verbal no es la mas indicada para utilizarse en puestos de
mandos ya que se considera que es la manera de decir algo sin mediar palabras,
debido a que esto puede ser mal interpretado y no se completaria la accién deseada,
por lo que la empresa deberia centrarse en utilizar lo menos posible este tipo de

comunicacién para evitar accidentes y retrasos en las acciones realizadas.



Grafico N° 10
Comunicacion audiovisual
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuestas realizadas a los colaboradores se encontré que los medios de
comunicacion audio visual utilizados en la empresa son las iméagenes

considerandose con un 61% y los audios y videos con un 39%.

La Comunicacion Audiovisual se vale de medios tecnoldgicos para transmitir la
informacion, de los cuales, podemos distinguir a los tradicionales, como son el radio,
la television y el cine. E incluir al internet y los videojuegos que son los mas

recientes., (Aragon, 2017)

No obstante, la comunicacion audiovisual es la encargada de transmitir
mensajes por medio del oido y de la vista, no es necesario que el emisor y el

receptor tengan contacto fisico, la idea es que existan un sin nimero de receptores.

Segun entrevista realizada a la gerencia indica que en la empresa utilizan

medios audiovisuales para la comunicacién tales como: audio y video.

En observacion realizada a la empresa se constatd que existe gran cantidad de

videos e imagenes que se difunden hacia todo el personal (Ver anexo # 5).



Segun lo antes mencionado, la empresa MYC utiliza el audio y la imagen para
difundir sus mensajes y avisos, considerdndose actualmente los medios mas
efectivos ya que son los mas utilizados hoy en dia, por consiguiente esta empresa

debe mantener el uso de estos medios.

Grafico N°11
Barreras fisicas

M [luminacion Insuficiente
Ruido Intenso
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comunican

Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta realizada a los colaboradores un 75%considera que la barrera
fisica que existe en la empresa es la distancia entre quienes se comunican, un 11%
considera que es el ruido intenso, un 8% contesta que la iluminacion insuficiente y el

6% refiere que, es el deslumbramiento.

Las barreras fisicas son interferencias en la comunicacidon presentes en el
ambiente en el que tienen lugar. Una barrera fisica comun es la distorsion causada
por un ruido, que ahoga de momento un mensaje de voz. Otras barreas fisicas son
las distancias entre la gente, paredes alrededor del cubiculo de un empleado o la

estética que interfiere con los mensajes de radio.(Newstrom, 2011, pag. 54).

Como resultado de las barreras fisicas se puede decir que la informacion se
pierde o llega al receptor entrecortada, obligando al emisor a repetirla y genera
mucha pérdida de tiempo. Las barreras fisicas se pueden controlar encontrando el

lugar adecuado para la trasferencia de esta.
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Segun entrevista de la gerencia indica que la barrera es la distancia entre

guienes se comunican.

Con la observacion realizada se constaté que la distancia es uno de los

mayores retos que enfrentan para lograr la mejor fluidez de la comunicacion.

Por consiguiente la empresa MYC tiene que trabajar en este obstaculo de
distancia debido a la naturaleza del mercado en el que se desarrolla por lo que es

recomendable tratar de enviar el mensaje lo mas claro que se pueda.

Grafico N° 12
Barreras psicologicas

H No tener en cuenta el punto de vista
de los demas
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta aplicada a los trabajadores un 31% considera que una de las
barreras psicolégicas que presenta la empresa es el no tener en cuenta el punto de
vista de los demas, otro 19% considera que es preocupacion o emociones ajenas al
trabajo, un 17% se refiere a la timidez, otro 17% responde explicaciones
insuficientes, un 11% sobre evaluacion de si mismo y el 5% considera que es

sospecha o aversion.



Representan la situacién psicolégica particular del emisor y receptor,
ocasionada a veces por agrado o rechazo hacia el receptor o emisor. La deficiencia o
deformacion puede deberse también a estados emocionales (temor, odio, tristeza,
alegria) (Donato, 2012)

Todas estas razones contribuyen a crear barreras Psicolégicas, dichas barreras
muchas veces no son controlables tanto por el emisor como del receptor y desatan

conflictos emocidneles o pasionales.

Segun la entrevista realizada a la gerencia considera que es no tomar en

cuente el punto de vista de los demas.

De acuerdo a la observacion se logré apreciar que los colaboradores sienten

gue sus opiniones no son tomadas mucho en cuenta.

Claramente existe inconformidad en los colaboradores por no ser escuchados,
se sienten con la necesidad de méas informacién para captar a cabalidad la idea
planteada, por lo tanto la empresa deberia realizar un plan estratégico para superar
este tipo de barrera ya que distorsionan la comunicacién y generan especulaciones

innecesarias.

Grafico N° 13
Barreras fisiologicas
m Sordera

Transtorno del lenguaje

Memoria deficiente

Estrés

Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC
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Segun la encuesta aplicada a los colaboradores, el 89% considera que una
barrera fisiologica es el estrés, un 6% admite que la memoria deficiente y el 5%

consideran el trastorno mental.

Son las deficiencias que se encuentran en las personas, ya sea del emisor (voz
débil, pronunciacion defectuosa) o del receptor (sordera, problemas visuales).
(Donato, 2012).

En relacion a lo antes mencionado, un ejemplo de esta barrera fisiolégica podria
ser el de un trabajador; y que llegue alguna persona a pedirle informacion y no la
pueda brindar porque tenga alguna incapacidad como el que no escuche o el que no
pueda ver, estas barreras pueden generar dentro de la organizacion pérdida de
tiempo, por consiguiente se debe buscar el departamento adecuado para ubicar a

colaboradores con estas deficiencias.

Segun entrevista realizada a la gerencia indica que la empresa no se presenta
berreras fisiologicas.

En guia observacion, indica que la barrera fisioldégica se centra en el estrés
laboral, el estrés es la barrera mas predominante en la empresa MYC, debido a la
naturaleza del mercado tan dinAmico en que se desarrollan las labores segun los
colaboradores en la encuesta, lo cual no hay concordancia con la opinion de la

gerencia.

Con lo antes descrito, la empresa debe desarrollar un plan para disminuir el
estrés laboral, implementando técnicas corporales que ayuden con esto debido a
qgue, se experimenta mucho estrés dentro de la organizacion y por mucho tiempo
puede llegar a afectar la salud de los colaboradores y el ambiente laboral, lo que no

es nada positivo.



Grafico N° 14
Barreras administrativas

M Planeacion
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta aplicada a los colaboradores un 33% considera de que las
barreras administrativas en la empresa es la sobrecarga de informacion, un 28%
contesta que es la mala planeacion, el 25% opina el periodo insuficiente para
ajustarse al cambio, el 8% se refiere a las redes y patrones de comunicaciéon, un 3%
a la propia estructura organizacional y el otro 3% al presupuesto no aclarado. Segun
entrevista a la gerencia considera la falta de una planeacion en el envio de

calendario de los reportes.

Son las que se originan en estructuras originales inadecuadas, mala planeacién

y deficiente de los canales. (Donato, 2012).

Asi mismo se puede decir que las barreras administrativas suelen tener
solucion revisando los manuales de procedimiento y adaptarlos a la resolucién de

estas barreras.
En entrevista aplicada a la gerencia esta responde, las barreras administrativas

gue se presentan son: sobrecarga de informacion, y periodo insuficiente para

adaptarse al cambio por lo que debe enfrentarse a estas en las labores diarias.
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En la observacion realizada se concretd que existe mala planeaciéon en la
empresa MYC en cuanto algunas funciones laborales del personal lo que lleva a un

sobre cargo de tareas y de informacion para un solo recurso.

Por lo que es recomendable que la gerencia revise perfiles y funciones de cada
personal y las equilibre equitativamente.

Grafico N° 15
Toma de desiciones programadas
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun la encuesta aplicada a los colaboradores, el 39% considera que las
decisiones programadas se toman con periodicidad de casi siempre, el 36% refiere
qgue siempre, 17% considera que a veces, un 5% dice que casi nunca y el 3% refiere

gue nunca.

Las decisiones programadas son aquellas tomadas de acuerdo con una politica
regla o procedimiento. Toda organizacion tiene politicas escritas y no escritas que
simplifican la toma de decisiones en situaciones recurrentes, hay procedimientos
sistematicos para resolver problemas comunes. (Stoner James, 1994, pag. 270)



Es decir las decisiones programadas son aquellas cuyo procedimiento se
encuentra establecido y su ejecucion obedece a un cronograma, son repetitivas

rutinarias, son tacticas, de corta duracion y de efecto inmediato.

Vinculado a lo anterior la gerencia explica que existen decisiones programadas
dentro de la empresa tomandose con una periodicidad de a veces.

En guia de observacion realizada no se logré apreciar ninguna decision

programada.

Por lo que se puede decir que la empresa MYC trabaja con un programa de
decisiones, sin embargo se considera que la gerencia tiene que trabajar en un plan
gue prevea decisiones en base a experiencias ya vividas y que son de caracter
contingente de acuerdo al fendbmeno que esté afectando en ese momento a la

empresa.

Grafico N° 16
Toma de desiciones no programadas
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC



Segun encuesta aplicada a los colaboradores el 42% refiere que la periodicidad
en la toma de decisiones no programada en la empresa es a veces, un 22%
considera que es casi nunca, el 19% considera que es casi siempre, el 14% lo

considera siempre y el 3% refiere que nunca lo hace.

Son aquellas que se ocupan de problemas no habituales o excepcionales. Si un
problema no se ha presentado con suficiente frecuencia para ser incluido en una
politica o es tan importante que merece un tratamiento especial, habra que manejarlo

con una decisién no programada. (Stoner James, 1994, pag. 271)

Segun el autor las decisiones no programadas involucran situaciones,
imprevistas 0 muy importantes que requieren una solucion especifica y particular por

parte de los implicados.

En entrevista con el gerente, argumenta que las decisiones no programadas se
toman a veces a diario y casi siempre, debido a la cantidad de situaciones diferentes
que trascurren en el dia a dia, estas decisiones no responden a una situacion que
este plasmada en alguna regla p procedimiento de la empresa por lo que demandan

una decision de caracter urgente o excepcional

En visita a la empresa se logré observar que casi siempre hay decisiones no
programadas que surgen al momento de un problema determinado, que demandan

una respuesta inmediata por parte del jefe inmediato.

Por lo tanto se puede dar por aceptado que las decisiones no programadas en
la empresa MYC existen siempre debido al giro de la empresa, lo que no quiere decir
que la empresa trate de proveer la toma de decisiones ante problematicas que

comunmente se presentan.



Grafico N° 17
Analisis del Problema
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta aplicada a los colaboradores de MYC responden de la
siguiente manera: el 92 %considera que al momento que surge un problema este si

se analiza, el otro 8% refiere que no se analiza.

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

gerentes toman decisiones”. (Stoner, Edward, & Daniel, 1996, p. 262)

El autor en esta afirmacion da a entender que en las empresas para llegar a
tomar una decision se tiene que primero detectar el problema, analizarlo y resolverlo

con la decisién correcta.

Durante la entrevista con la gerente esta comenta que, si se analizan muy
detenidamente los problemas cuando surgen, antes de tomar alguna decision,

debido a que estas involucran riesgos que se beben valorar.



De acuerdo a observacion, se puede indicar que la gerencia actia
analiticamente, analizando el problema ante una situacion que pueda afectar el

funcionamiento de la empresa.

De esta forma se considera que la gerencia analiza el problema antes de la
toma de una decision, sin embargo tiene que tener presente que algunos problemas
aunque parezcan pequefios no esperan mucho tiempo para ser solucionados, por lo

gue es recomendable no dejarlos pasar y de ser posible actuar a lo inmediato.

Grafico N° 18
Valoracion de la Alternativa
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta aplicada a los colaboradores, responden: El 92% consideran
gue si se valoran diversas alternativas antes de tomar una decisién, mientras tanto

un 8% dice que no se valoran las alternativas.

El cuarto paso del proceso de toma de decisiones exige que el responsable liste
las alternativas viables para resolver el problema”. (Robbins & Coulter, 2014)

Los autores indican que las alternativas pueden ser los resultados del
planteamiento y estudio de los criterios, generandose una lista enumerada por estas

alternativas.



En la entrevista aplicada a la gerencia indica que, si se valoran las alternativas

ya que forma parte de un proceso necesario para la toma de decisiones,

De acuerdo a observacion, muestra resultados de que, si se valoran las
alternativas, asi mismo las alternativas permiten establecer el objetivo principal del

proyecto.

Por lo que se considera excelente que la gerencia cree alternativas a los
problemas, sin embargo, es recomendable que estas sean concretas e idéneas para
combatir el problema.

Grafico N° 19
Analisis de la alternativa
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta aplicada a los colaboradores de MYC, el 69% de los
encuestados opina que la manera de identificar si la alternativa tomada es la idénea
es por criterios establecidos, un 14% dice que por costo econdémico, asi mismo un
11% opinan que por referencias y finaliza un 6% que opinan que por el costo social.

Una vez que ha identificado las alternativas el tomador de decisiones debe
evaluarlas una por una; utilizando los criterios establecidos en el paso 2”. (Robbins &
Coulter, 2014).



La afirmacion anterior, refiere que de la lista de las alternativas obtenidas se
debe proseguir al siguiente paso que es analizarlas, basandose en los criterios
obtenidos anteriormente. El analisis de las alternativas es de gran importancia y de
concentracion delicada ya que con esta se pretende evaluar y optar por la mas

idonea, la que aporte al mejoramiento del problema.

En relacion a la opinidn la gerente en la entrevista expresa que, identifican que
la alternativa tomada es la idonea debido a que se evalGan todas las posibilidades
por criterios establecidos, y se escoge la que genera el mejor resultado para los

involucrados.

Los autores opinan: las alternativas se eligen tomando en cuenta los beneficios

que esta tendra en los participantes.

Se considera de esta manera que esto es una mejor forma de obtener un clima
laboral mas agradable, aunque es recomendable que la empresa tome en cuenta
dentro de sus alternativas el costo econémico y costo social debido a que esto es

relevante para mantener un equilibrio en la organizacion.

Grafico N° 20
Seleccion de alternativa

m Por Votacion

M Por decisidn directa del jefe

Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC



Segun encuesta realizada a colaboradores de MYC, un 89% de los
encuestados opinan que las selecciones de alternativas se realizan por decision

directa del jefe, mientras que solamente un 11% opinan que por votacion.

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

En este caso los autores hacen mencion del sexto paso que es después de
realizado el analisis de las alternativas enlistadas se debe hacer seleccién de la mas

idébnea considerada.

La gerencia de MYC indica que la alternativa seleccionada se da por decisién
directa del jefe, ya que segun su punto de vista es la persona idénea para valorar la

viabilidad de esta decision

Segun observacién sefala que: la seleccion de alternativas se da por decision
directa del jefe en la gran mayoria de los casos.

Con lo anteriormente expuesto por la entrevista, encuesta y observacion se
confirma que en la empresa se selecciona las alternativas por decision directa del

jefe

La gerencia o el jefe puede ser la cabeza de la empresa y tomar la decision que
crea conveniente, pero es bueno que escuche a sus colaboradores, ya que en este
caso los datos reflejan que las alternativas las selecciona directamente el jefe,
teniendo concordancia con los resultados del grafico N°12 por lo que es

recomendable tener en cuenta la votacion de los demas.



Grafico N° 21
Implementacion de alternativas
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa MYC, refleja que el
61% considera que los medios que utilizan para la aplicacion de las alternativas son
verbales, mientras tanto un 25% opina que se utilizan medios audiovisuales y finaliza

un 14% opinan que lo medios no verbales.

En el paso 7 del proceso de toma de decisiones, la determinacidn es puesta en
practica, en este sentido, lo primero que hay que hacer es darla a conocer entre
quienes podrian verse afectados por ella y obtener su compromiso al respecto”
(Robbins & Coulter, Administracion, 2014).

En otras palabras lo que los autores indican es que después de haber
seleccionado la alternativa hay que ponerla en practica, pero para eso primero se
tendrd que darlo a conocer a las areas o individuos que dicha decision pueda

afectarles.

En la entrevista la gerencia revela que para la aplicacion de alternativas utilizan

medios verbales y audiovisuales.



De acuerdo con la observacion se confirma que en efecto tal como indica la
encuesta y la entrevista se utilizan medios verbales tales como: reuniones y debates,
asi mismos medios audiovisuales como: presentaciones con audio y video e

imagenes.
Todo lo antes expuesto revela que en la empresa si utilizan estos medios. Por

lo tanto se considera que es importante que la gerencia utilice también otros medios

no verbales y mas formales como serian circulares y correos electronicos.

Grafico N°22
Valoracion de los resultados
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa MYC refleja: el
86% opina que, si se valoran los resultados obtenidos después de una decision

tomada, mientras tanto el 14% opinan que no se valoran.

El dltimo paso del proceso de toma de decisiones tiene que ver con la
evaluacion del resultado obtenido; esto con el propésito de determinar si se logro
resolver el problema. Si la evaluacion pone de manifiesto que la dificultad persiste, el
gerente tendra que buscar donde se equivocé. (Robbins & Coulter, 2014)



Los autores refieren que este Ultimo paso es evaluar el resultado final que se
obtuvo con la decisién que se tomd, de acuerdo a los criterios, las alternativas y el
analisis de las mismas, si se demuestra que el problema no esta resuelto se tendra

gue analizar nuevamente.

En la entrevista aplicada a la gerencia responde que si se valoran los resultados
obtenidos midiendo el nivel de satisfaccion del cliente con el resultado que genero el

campo de la decision.

En la visita realizada a la empresa se confirmd que en efecto si se valoran los

resultados obtenidos después de una decision tomada.

Como resultado de lo anteriormente expuesto, la empresa MYC esta en un
grado satisfactorio en cuanto a valoracion de resultados, sin embargo, se recomienda
seguir incrementando esta practica y de esta forma se convierta en una cultura

organizacional para el bienestar de la empresa y del cliente.

Grafico N° 23
Decisiones individuales
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa MYC sobre la
toma de decisiones individuales, responde a un 61% opinan que las decisiones
individuales son efectivas, el 20% responden que estas son muy efectivas mientras
que un 19% las califican de poco efectivas.



“Es una forma de tomar una decision sin tener alternativas para elegir, sino por

el simple hecho de que pens6 que era lo correcto. (Jony, 2018).

En este caso el autor expresa que este tipo de técnica la puede poner en
practica una persona que suele ser individualista, que las decisiones las puede tomar
porque cree que puede ser lo correcto o por una corazonada.

En la entrevista aplicada a la gerencia refiere que, las decisiones individuales

en la empresa MYC son muy efectivas,

En la guia de observaciéon se confirman los resultados de la encuesta, las

decisiones individuales son efectivas.

Por lo que se considera que las decisiones individuales en esta empresa estan
entre efectivas y muy efectivas, sin embargo, deben trabajar en técnicas de
decisiones que involucren la interaccion de todos los colaboradores y de esta manera
satisfacer el porcentaje de colaboradores que aun piensan que estas decisiones son
poco efectivas.

Grafico N° 24
Técnicas grupales

M Lluvia de Ideas
M Reuniones presenciales

I Reuniones Electronicas

Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC



Segun encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa MYC se muestran
los siguientes resultados: El 75% de los encuestados opinan que la empresa utiliza
como técnicas grupales de toma de decisiones las reuniones presenciales, un 19%
responde que la lluvia de ideas y un 6% termina respondiendo que las reuniones

electrénicas.

El patron de una toma de decisiones que se pone de manifiesto en grupos
cuyos miembros se esfuerzan por ponerse de acuerdo entre ellos a expensas de
evaluar con cuidado la informacion pertinente para tomar una decisién. (George &
Jennifer, 2014)

El autor manifiesta que es una técnica que facilita enormemente una toma de
decision, ya que se genera un grupo de individuos con diferentes ideas, diferentes

propuestas y hasta con las mimas soluciones.

En la entrevista aplicada a la gerencia responde que las técnicas grupales que
utilizan son las reuniones presenciales dentro de las cuales surgen lluvia de ideas,
sin embargo estas reuniones no siempre son para brindar puntos de vista ante

situaciones, la mayor parte del tiempo son para bajar orientaciones.

En observacién se confirma al igual que en la encuesta y en la entrevista que la
empresa Si ejerce técnicas grupales como reuniones presenciales, no obstante

dichas reuniones no siempre son para valorar alternativas de decision.

De esta manera la empresa MYC utiliza técnicas grupales de toma de
decisiones las reuniones presenciales donde surgen la lluvia de ideas, siendo esta
manera una excelente practica de la empresa ya que de esta forma interactia con
los involucrados de la decision, por lo que es recomendable que la gerencia escuche

abiertamente esas ideas y las convierta en acciones para el bienestar de la empresa.



Grafico N° 25
Racionalidad de las Deciciones
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M Racionales
m Poco Racionales

Nada Racionales

Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta aplicada a colaboradores de la empresa MYC, determina que
el 58% de los encuestados responden que las decisiones tomadas en la empresa
son racionales, mientras tanto un 28% opinan que son muy racionales, por otra parte
un 11% responden que son poco racionales y un 3% finalizan diciendo que es nada
racionales.

El factor racional significa no emplear las emociones en absoluta

alternativas para alcanzar el mejor resultado potencial (Jago, 2006).

Segun el autor los modelos racionales para tomar decisiones requieren

un proceso conocedor donde cada paso sigue al siguiente en un orden légico.

En la entrevista aplicada a la gerencia esta responde que las decisiones
tomadas en la empresa son racionales debido a que no alcanzan el nivel deseado
por factores como el tiempo para tomar dichas decisiones.



Con la observacion se logr6 considerar que las decisiones tomadas son
racionales debido a que existen factores que influyen a que estas aun no lleguen a

Su punto maximo.

Por lo que la empresa deberia aplicar técnicas de organizacion de tiempos y
tareas para mejorar esta situacion y de esta forma estar preparados para la

circunstancia que se presente.

Grafico N° 26
Factores Psicolagicos

M La Cofianza
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC

Segun encuesta aplicada a colaboradores de la empresa MYC el 39%
manifiesta que el factor psicolégico determinante para la toma de decisiones que se
presenta en las empresas es la experiencia, un 25% considera que los
conocimientos, mientras tanto el 22% contestaron que la actitud, un 11% expresa

que la confianza y un 3% termina contestando que la destreza.

En este factor se identifican las fuerzas y debilidades de la empresa cantidad,
calidad y recursos. Son aquellos que la empresa puede cambiar o mejorar Dentro de

los factores psicoldgicos. (Jago, 2006).



El autor expresa que en la toma de decisiones implica en gran manera la
perspectiva del individuo decisor, su criterio, actitud, conocimientos, destreza,
experiencia, confianza y forma de pensar hace parte de la eleccion de alternativas

gue a él personalmente le parezca conveniente

En entrevista a la gerente, revela que los factores determinantes en la toma de

decisiones son: La experiencia, los conocimientos y las actitudes del individuo.

En la visita a las instalaciones de la empresa se determina que uno de los

factores psicologicos determinantes en la toma de decisiones es la experiencia.

Considerando asi que los factores psicologicos predominante es la experiencia

seguida por los conocimientos y la actitud.

En este sentido las decisiones en la empresa se dan de forma muy profesional
debido a que los conocimientos y la experiencia de las personas influyen en
realizacion de una labor especifica por lo tanto la empresa debe seguir tomando en
practica estas acciones.

Grafico N° 27
Influencias Sociales
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Autoria propia: Anduray y Suazo, 2019; a partir de encuesta a colaboradores de la empresa MYC



Segun encuesta aplicada a colaboradores de la empresa MYC en la que revela
lo siguiente: el 36% de los encuestados opinan que: las influencias sociales que
determinan una decisidn en la empresa son estereotipos, un 22% responden que
prejuicios, mientras tanto un 17% responde que género, otro 17% agrega que estatus

social y un 8% finaliza diciendo que las emociones.

Influye en gran medida sobre los procesos de toma de decisiones. Cuanto
mayor es la experiencia dentro de la sociedad, menor es la posibilidad de cometer
errores, ya que es comun utilizar las mismas soluciones para problemas similares

planteados en el pasado.(Alvarez, 2014).

Con lo antes mencionado este factor se enfoca directamente a las situaciones
sociales que se enfrentan mediante experiencias para cometer el minimo error

posible y obtener una satisfaccion.

Mientras tanto la gerencia aporta a la hora de tomar decisiones no se deja guiar

por influencias sociales.

En guia de observacion acredita que en la empresa MYC un factor

determinante en la toma de decisiones es el género.

Lo anteriormente expuesto explica que en la empresa a la hora de tomar una
decision intervienen influencias sociales tales como: Estereotipos, prejuicios género y

estatus social.

Por lo tanto, se considera que las decisiones deben darse tomando en cuenta
todos los factores mencionados puesto que forman parte de los grupos de interés a

los cuales va afectar la decision.



CAPITULO V

5.1 Conclusiones

1. En la empresa MYC se presentan distintos tipos de comunicacion tales
como: comunicacion interpersonal directa e indirecta, ascendente y descendente,
horizontal y diagonal asi mismo escrita oral y audiovisual dentro de estas se destaca
el chat y correo electrénico, las reuniones presenciales, imagenes audio y video;
igualmente se presentan barreras fisicas, psicologicas, fisiologicas y administrativas,
donde se destaca el estrés y la distancia entre quienes se comunican que impiden

que esta llegue con claridad y precision.

2. En la empresa Mercadeo y Comunicacién S.A se da un proceso de
toma de decisiones basandose en 8 pasos del método de Robbins: planteamiento del
problema, determinacion de los criterios de decision, ponderacion de los criterios,
desarrollo de alternativas, analisis, seleccion, implementacion y evaluacion de la
eficacia de la decision, teniendo en cuenta que a pesar de practicar técnicas grupales
de toma de decisiones al final esta surge directamente del jefe; asi mismo influyen
factores racionales y psicolégicos como la experiencia, conocimientos y actitudes de

los individuos.

3. La comunicacion en la empresa la mayor parte del tiempo se da a
distancias muy extensas de un departamento del pais a otro, de tal forma los medios
que se utilizan con mas frecuentes son: escrita y audiovisual, esto juega un papel
muy importante en la toma de decisiones al momento de valorar las alternativas de

decision.



5.2 Recomendaciones

1. Realizar esfuerzos para mejorar la comunicacion mediante técnicas de
socializacion en donde interactien todos los colaboradores, por ejemplo: convivios
masivos, reuniones de consultas, talleres para mejoras continuas entre otros, asi
mismo se debe trabajar para disminuir barreras de comunicacién como el estrés, que
se debe atender mediante la implementacion de técnicas corporales ya que esto

puede llegar a afectar la salud de los colaboradores.

2. La empresa Mercadeo y Comunicacién debe mejorar los pasos de toma
de decisiones, de esta forma concluir con la decisiobn mas idénea en base a todas las
alternativas planteadas por el equipo, es recomendable que la empresa tome en
cuenta dentro de sus alternativas factores como: el costo econémico y costo social

ya que esto es relevante para mantener el equilibrio de la organizacion.

3. Se recomienda enviar mensajes mas claros y contundentes, asi mismo
comunicar informacion mas a menudo por correo y el chat solo utilizarlo en
situaciones de poca relevancia ya no que es un medio formal para superar barreras
de comunicacibn como la distancia, ademas es necesario trabajar en planes
mensuales, trimestrales que den solucién a diferentes probleméticas en base a

experiencias ya vividas e incorporarlos a politicas y reglamentos.
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Anexo # 1 Operacionalizacion de las Variables

VARIABLES

SUB
VARIABLES

SUB SUB
VARIABLES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

DIRIGIDO A

PREGUNTA

Comunicacién
Gerencial

Tipos de
Comunicacion

Comunicacion
interpersonal

Interpersonal
directa

Encuesta

Entrevista

Observacion

Trabajadores

Gerente

Empresa

¢ Coémo considera la comunicacion interpersonal, entre jefe
subordinados?
a) Excelente
d) Regular

, b) Muy buena
, €) Mala

, €) Buena

¢ Coémo considera la comunicacién interpersonal, entre jefe y
subordinados de esta empresa?
La Comunicacion interpersonal entre jefe y subordinado muestra:
___amabilidad, ____respeto, cortesia, ___tensiéon, ____miedo,
irrespeto

Interpersonal
indirecta

Encuesta,

Entrevista

Observacion

Trabajadores

Gerente

Empresa

¢ Cual de los siguientes medios se utilizan en la comunicacién
indirecta?

a) Carteles

b) Circulares

¢) Memorandum

d) Chat correo electrénico
¢ Qué medios utilizan para la comunicacion interpersonal indirecta?

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

ll

, d)Chat

Comunicacién
Organizacional

Ascendente

Encuesta

Entrevista

Trabajadores

Gerente

¢,Cémo considera la frecuencia del flujo de la comunicacién desde los
subordinados hasta la gerencia?

a) Muy frecuentemente

b) Bastante frecuente

c) Frecuente

d) Poco frecuente

e) Nada frecuente
¢, Como valora la frecuencia del flujo de la comunicacion desde los
Subordinados hasta la gerencia?

Descendente

Encuesta

Entrevista

Trabajadores

Gerente

¢, Coémo considera la frecuencia del flujo de la comunicacion desde la
gerencia hasta los subordinados?

a) Muy frecuentemente
b) Bastante frecuente
c) Frecuente
d) Poco frecuente
e) Nada frecuente

¢, Cémo valora la frecuencia del flujo de la comunicacion desde la
Gerencia hasta los subordinados?




SUB SUB SUB
VARIABLES VARIABLES VARIABLES INDICADORES INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA
¢,Coémo considera la frecuencia de la comunicacién entre el personal del
Encuesta Trabajadores, mismo nivel?
a) Muy frecuentemente
b) Bastante frecuente
c) Frecuente
Horizontal d) Poco frecuente
e) Nada frecuente
¢,Coémo considera la frecuencia de la comunicacién entre el personal del
mismo nivel?
. Ny Entrevista Gerente
Tipos de Comunicacion
Comunicacion Organizacional Encuesta Trabajadores ¢,Cémo considera la frecuencia de la comunicacién entre el personal
subalterno y jefes de diferentes area y viceversa?
a) Muy frecuentemente
Diagonal b) Bastante frecuente
c) Frecuente
d) Poco frecuente
e) Nada frecuente
L Entrevista Gerente ¢,Cémo considera la frecuencia de la comunicacién entre el personal
Comunicacion subalterno y jefes de diferentes areas y viceversa?
Gerencial :
¢, Cudl de los siguientes tipos de comunicacién escrita se utilizan en la
Encuesta Trabajadores, empresa?
a)Memorandum ,  b)Avisos
c)Informes , d)Circular
e)Folletos , f)Correos electrénico
g)Propuestas , h)Cartas
i)Telegramas , j)Faxes
k)Carteles ,
Tipos de Comunicacion Escrita ¢, Qué tipos de comunicacion escrita se utilizan en la empresa?
Comunicacion Administrativa Entrevista Gerente
Tipos de comunicacion escrita que se utilizan en la empresa:
a) Memorandum , b)Avisos
Observacion Empresa ¢) Informes , d)Circular
e) Folletos , f)Correos electrénico

g) Propuestas
i)Telegramas
j)Carteles

, h)Cartas




VARIABLES SUB SUB SUB INDICADORES INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA
VARIABLES VARIABLES

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

Oral Entrevista Gerente ¢ Qué técnicas de comunicacion oral se utilizan en la empresa?
Técnicas de comunicacion oral que se utilizan en la empresa:

Observacion Empresa a)Entrevista de trabajo b)Reuniones
c)Asambleas ,  d)Circulos de estudio
e)Conferencias

Encuesta Trabajadores ¢ Cual de los siguientes lenguajes de comunicacion no verbal se utilizan en
la empresa?
a) La Mirada ,  b)La Expresion facial
c) La Sonrisa ,  d)Postura Corporal
e) Las Manos , f)La Distancia
g) Los Tics

Comunicacién Tipos de Comunicacién No verbal . A . L - >
Gerencial Comunicacion Administrativa Entrevista Gerente ¢ Qué Ie_nguajes de comunicacion no verbal se u_t_lllzan enla empresg.

Lenguajes de comunicacion no verbal que se utilizan en la empresa:
a)La Mirada , b)La Expresion facial

Observacion Empresa c)La Sonrisa , d)Postura Corporal
e)Las Manos , f)La Distancia
g)Los Tics

¢,Cuadl de la siguiente comunicacién audiovisual se utilizan en la
Trabajadores empresa?

Encuesta a) Imagenes
b) Video
c) Sonidos

Audiovisual Gerente d) Audio y video
Empresa ¢ Qué tipo de comunicacién audiovisual se utilizan en la empresa?

Entrevista
Comunicacién audiovisual que se utilizan en la empresa:

Observacion

a)lméagenes
c)Sonidos

b)Video
d)Audio y video




VARIABLES

SuUB
VARIABLES

SUB SUB
VARIABLES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

DIRIGIDO A

PREGUNTA

Comunicacién
Gerencial

Barreras de la
comunicacion

Tipos de barreras

Fisicas

Encuesta

Entrevista

Observacion

Trabajadores

Gerente

Empresa

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

a)lluminacién insuficiente
b)Deslumbramiento

c)Ruido intenso

d)Distancia entre quienes se comunican

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

Barreras fisicas de la comunicacion que se presentan en la empresa:
a)lluminacion insuficiente
b)Deslumbramiento
c)Ruido intenso
d)Distancia entre quienes se comunican

Psicolégicas

Encuesta

Entrevista

Trabajadores

Gerente

¢ Cual de las siguientes barreras Psicoldgicas de la comunicacién se
presentan en la empresa?

a) No tener en cuenta el punto de vista de los deméas
b) sospecha o aversion

c) Preocupacién o emociones ajenas al trabajo -
d) Timidez -
e) Explicaciones insuficientes

f) Sobrevaloracion de si mismo

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

Fisiolégicas

Encuesta

Entrevista

Trabajadores

Gerente

¢, Cuadl de las siguientes barreras fisiol6gicas se presentan en
comunicacion de la empresa?
a) Sordera
b) Trastornos del lenguaje
¢) Memoria deficiente
d) Estrés

¢, Qué barreras fisiologicas de la comunicacion presentan en la
empresa?




VARIABLES

SUB
VARIABLES

SUB SUB
VARIABLES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

DIRIGIDO A

PREGUNTA

Comunicacion
Gerencial

Barreras de la
comunicacion

Tipos de
barreras

Administrativas

Encuesta

Entrevista

Trabajadores

Gerente

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

a)Planeacién -
b)Presupuestos no aclarados -
c)Periodo insuficiente para ajustarse al cambio
d)Sobrecarga de informacién -
e)La propia estructura organizacional -
f)Los circuitos -
g)Redes y patrones de comunicacién -
h)Ambigtiedad en los estatus y roles -

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

Toma de
Decisiones

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 SUB SUB INDICADORES INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA
VARIABLES VARIABLES
Encuestas Trabajadores ¢ Al momento de tomar decisiones se analiza el problema?
Planteamiento Si, No
del problema
¢ Al momento de tomar decisiones se analiza el problema?
Entrevistas Gerencia
Encuestas Trabajadores ¢, Se valoran diversas alternativas antes de tomar una decision?
Desarrollo de Si, No
las Alternativas
¢, Se valoran diversas alternativas antes de tomar una decision?
Entrevistas Gerencia
Encuestas Trabajadores ¢, Cémo identifican la idoneidad de la alternativa tomada?
por criterios establecidos
por el costo econémico
Evaluacion de por el costo social
las alternativas por referencias
¢,Cémo identifican la idoneidad de la alternativa tomada?
Proceso
Toma de de la Toma Entrevistas Gerencia
Decisiones de . . I . . . )
decisiones Encuestas Trabajadores ¢, Cual de los siguientes mecanismos utilizan para seleccionar una alternativa?
Por votacién
Por decisiones directa del jefe
Seleccién de
las alternativas Gerencia ¢, Qué mecanismos utilizan para seleccionar una alternativa?
Entrevistas
Encuestas Trabajador
¢, Cual de los siguientes medios utilizan para la aplicacion de las alternativas?
No verbal
Verbal
Aplicacion de Audiovisual
las alternativas
¢ Cudl es el medio que utilizan para la aplicacion de las alternativas?
Entrevistas Gerencia




VARIABLES SUB SUB SUB INDICADORES INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA
VARIABLES VARIABLES
Encuestas Trabajadores ¢, Se valoran los resultados obtenidos después de una decisién tomada?
_Si No
Proceso e
de la Toma Valoracién de ¢, Son valorados los resultados obtenidos después de una decisi6én tomada?
de los resultados
Decisiones Entrevistas Gerencia
Encuestas Trabajador ¢ Valore qué tan efectivas han sido las decisiones individuales?
__Muy efectiva
___efectiva
____poco efectiva
Individuales ___nada efectiva
¢ Qué tan efectivas han sido las decisiones individuales?
Técnicas )
Tipos de
Ezra la Toma técnicas Entrevistas Gerencia
decisiones . o - . o -
Toma de Encuestas Trabajadores ¢ Cudles de los siguientes tipos de técnicas grupales han utilizado para la toma
Decisiones de
Decisiones?
Grupales ___lluvia de ideas
___Reuniones presenciales
___Reuniones electrénicas
Entrevistas Gerencia
¢, Qué tipo de técnicas grupales han utilizado para la toma de decisiones?
Encuestas
Trabajadores Valore la racionalidad de las decisiones que se toman en la empresa.
__Muy racionales
Factores ___racionales
que influyen Tipos de _ ___poco rac!onales
enla toma . Racionales ___nada racionales
de actores
decisiones
¢ Coémo valora la racionalidad de las decisiones que se toman en la empresa?
Entrevistas

Gerencia




Anexo # 2

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa
Departamento de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Encuesta.
Dirigida a colaboradores de la empresa Mercadeo y Comunicacion S.A (MYC)
Estimadas(os), Somos estudiante del 5to afio de la carrera de Administracion de
Empresas de la UNAN-FAREM Matagalpa, nos dirigimos a su persona para que nos
brinde su apoyo en el llenado de la presente encuesta, debido a que en estos
momentos estamos realizando el trabajo de curso para optar al titulo de: Licenciados
en Administracibon de Empresas, su colaboracion apoyara en la realizacion del
estudio del tema: La Comunicacion y la Toma de Decisiones Gerenciales.
Esperamos responda cada cuestionamiento segun su criterio y profesionalismo.
Agradeciendo su apoyo.
Cabe sefalar que estos datos son exclusivamente para usos académicos.
Indicaciones de llenado

Marque con una X, en las opciones que usted considere correctas. En las opciones
que contienen repuestas multiples puede marcar varias segun su criterio.

Edad Cargo Tiempo de laborar en la empresa

1. ¢Cémo considera la comunicacion interpersonal, entre jefe
subordinados?

a) Excelente _ d) Regular c) Buena

b) Muybuena e) Mala

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

a) Carteles c) Memorandum

b) Circulares d) Chat correo electrénico



3. ¢Como considera la frecuencia del flujo de la comunicacion desde los
subordinados hasta la gerencia?

a) Muy frecuentemente Poco frecuente c) Frecuente

b) Bastante frecuente Nada frecuente

4. ¢Como considera la frecuencia del flujo de la comunicacion desde la
gerencia hasta los subordinados?

a) Muy frecuentemente _ d) Poco frecuente c) Frecuente

b) Bastante frecuente __ e) Nada frecuente

5. ¢Cbmo considera la frecuencia de la comunicaciéon entre el personal del
mismo nivel?

a) Muy frecuentemente _ d) Poco frecuente c) Frecuente

b) Bastante frecuente _______e) Nada frecuente

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

a) Muy frecuentemente _ d) Poco frecuente c) Frecuente

b) Bastante frecuente ~_ e) Nada frecuente

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

empresa?
a) Memorandum _ d)correos electronicos @) Propuestas
b) Avisos _______e)Circular ____ h)Cartas
c) Informes P Folletos i) Carteles

8. ¢Cudl de las siguientes técnicas de comunicacidon oral se utilizan en la

empresa?
a) Entrevista de trabajo c) Circulos de estudio e) Asambleas
b) Reuniones d) Conferencias

9. ¢(Cuédl de los siguientes lenguajes de comunicacién no verbal se utilizan en

la empresa?
a) La Mirada C) La sonrisa Postura corporal
b) La Expresién facial d) Las Manos Los Tics

10. ¢ Cual de la siguiente comunicacion audiovisual se utilizan en la empresa?

a) Imagenes c) Sonidos c) Video d) Audio y video



11.;Cual de las siguientes barreras fisicas de la comunicacién se presentan
en la empresa?

a) lluminacion insuficiente ¢) Ruido Intenso o

b) Deslumbramiento d) Distancia entre quienes se comunican___

12.¢,Cuél de las siguientes barreras psicolégicas de la comunicacion se

presentan en la empresa?

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

b) Sospecha o aversion

c) Preocupacién o emociones ajenas al trabajo

d) Timidez

e) Explicaciones insuficientes

f) Sobrevaloracién de si mismo

13. (Cuél de las siguientes barreras fisiolégicas de la comunicacién se
presentan en la empresa?

a) Sordera _ c) Memoria deficiente

b) Trastornos del lenguaje d) Estrés

14. ;Cuél de las siguientes barreras administrativas de la comunicacién se
presentan en la empresa?

a) Planeacion P lLoscircuitos

b) Presupuestos no aclarados _ g) Redes y patrones de comunicaciéon__

c) Periodo insuficiente para ajustarse al cambio

d) Sobrecarga de informacién

e) La propia estructura organizacional

15. ¢Con qué periodicidad se toman decisiones programadas?

a) Siempre _______ c)Aveces e)Nunca

b) Casisiempre _ d)Casinunca

16. ¢Con qué periodicidad se toman decisiones no programadas?

a) Siempre __c)Aveces _ e)Nunca___

b) Casisiempre  d)Casinunca

17. ¢ Al momento de tomar decisiones se analiza el problema?

Si, No



18. ¢Se valoran diversas alternativas antes de tomar una decision?

______Si, No

19. (,Como identifican si la alternativa tomada es laidénea?
Por criterios establecidos Por el costo social

Por el costo econémico Por referencias

20. ¢Cuél de los siguientes mecanismos utilizan para seleccionar una
alternativa?
Por votacion Por decision directa del jefe

21. ¢(Cuédl es el medio que utilizan para la aplicacién de las alternativas?

No verbal Verbal Audiovisual

22. ¢Se valoran los resultados obtenidos después de una decisién tomada?

Si No

23. ¢Valore qué tan efectivas han sido las decisiones individuales?

Muy efectiva Poco efectiva

Efectiva Nada efectiva

24. ¢Cudles de los siguientes tipos de técnicas grupales han utilizado para la
toma de decisiones?
Lluviadeideas __ Reuniones presenciales __ Reuniones electronicas

25. ¢Valore laracionalidad de las decisiones que se toman en la empresa?

Muy racionales_ Poco racionales

Racionales o Nada racionales

26. (Cudles de las siguientes situaciones psicolégicas son factor
determinante en latoma de decisiones?
La confianza Los conocimientos Actitud
La experiencia __ Destreza

27. ¢Cudles de las siguientes influencias sociales son factor determinante
paralatoma de decisiones?
Estereotipos Emociones Genero

Prejuicios Status

Gracias por su colaboracion.



Anexo # 3

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa
Departamento de Ciencias Econdmicas y Administrativas

Entrevista.

Dirigida al Lic. Lissette Garcia Figueroa

Gerente General de “Mercadeo y Comunicaciéon S, A” (MYC)
Estimada Licenciada, Somos estudiantes del 5to afio de la carrera de Administracion
de Empresas de la UNAN-FAREM Matagalpa, nos dirigimos a su persona para que
nos brinde su apoyo en el llenado de la presente entrevista, debido a que en estos
momentos estamos realizando trabajo de curso para optar al titulo de Licenciados en
Administracion de Empresas, su colaboracion apoyara en la realizacién del estudio
del tema: la Comunicacién y la Toma de Decisiones Gerenciales. Esperamos
responda cada cuestionamiento segun su criterio y profesionalismo. Agradeciendo su
apoyo.
Cabe sefalar que estos datos son exclusivamente para usos académicos.

1. ¢Como considera la comunicacion interpersonal, entre jefe y subordinados de

esta empresa?

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

3. ¢Como considera la frecuencia del flujo de la comunicacién desde los

subordinados hasta la gerencia?

4. ¢Como considera la frecuencia del flujo de la comunicacion desde la gerencia

hasta los subordinados?



5. ¢Cbémo considera la frecuencia de la comunicacion entre el personal del

mismo nivel?

6. ¢Como considera la frecuencia de la comunicacion entre el personal

subalterno y jefes de diferentes areas y viceversa?

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

8. ¢Cuales son las técnicas de comunicacion oral se utilizan en la empresa?

9. ¢Se utilizan lenguajes de comunicacion no verbal en la empresa?

10. ¢Qué medios audiovisuales de comunicacién se utilizan en la empresa?

11. ¢Qué tipo de barreras fisicas de comunicacion se presentan en la empresa?

12. ;Cudles son las barreras psicolégicas de la comunicacién que se presentan

en la empresa?

13. ¢ Qué barreras fisiologicas de la comunicaciéon se presentan en la empresa?

14. ;Qué barreras administrativas de la comunicacibn se presentan en la

empresa?

15. ¢Con qué periodicidad se toman decisiones programadas?



16. ¢ Con qué periodicidad se toman decisiones no programadas?

17. ¢ Al momento de tomar decisiones se analiza el problema?

18. ¢ Se valoran diversas alternativas antes de tomar una decision?

19. ¢Como identifica que la alternativa tomada es la idénea?

20. ¢Qué mecanismos utilizan para seleccionar una alternativa?

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

22. ¢ Como valoran los resultados obtenidos después de una decision tomada?

23. ¢ Qué tan efectivas han sido las decisiones individuales?

24. ¢ Qué tipo de técnicas grupales han utilizado para la toma de decisiones?

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

26. ¢(Qué situaciones psicoldgicas son factor determinante en la toma de

decisiones?

27. ¢Qué influencias sociales son factor determinante para la toma de decisiones?

Gracias por su colaboracion



Anexo #4

Guia de observacioén

Aplicada a la empresa: “Mercadeo Y Comunicaciéon S, A (MYC) de Nicaragua

en la ciudad de Managua”

Obijetivo: Analizar la comunicacién gerencial y la toma de decisiones en segundo

semestre del 2019.

La Comunicacion interpersonal entre jefe y subordinado muestra:

SI

NO

N/A

Amabilidad

Respeto

Cortesia

Tension

Miedo

Irrespeto

Medios que se utilizan en la comunicacion indirecta

SI

NO

N/A

Carteles

Circulares

Memorandum

Chat correo electrénico

Tipos de comunicacion escrita que se utilizan en la empresa

SI

NO

N/A

Memorandum

Avisos

Informes

Circular

Folletos

Correos electronico

Propuestas

Cartas

Carteles

Técnicas de comunicacién oral que se utilizan en la empresa:

SI

NO

N/A




a)Entrevista de trabajo

b)Reuniones

c)Asambleas

d)Circulos de estudio

e)Conferencias

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

SI

NO

N/A

La Mirada

La Expresion facial

La Sonrisa

Postura Corporal

Las Manos

La Distancia

Los Tics

Medios audiovisuales de comunicacion que se utilizan en la empresa

SI

NO

N/A

Imagenes

Video

Sonidos

Audio y video

Barreras fisicas de la comunicacion que se presentan en la empresa

SI

NO

N/A

[luminacién insuficiente

Deslumbramiento

Ruido intenso

Distancia entre quienes se comunican




Anexo #5
Imdgenes que circulan con frecuencia en la empresa Mercadeo vy
Comunicaciéon S.A

v" Comunicacion audiovisual

Planogramas de productos para aplicar en supermercados.

~ -
““"“ A CRECIMIENTO
WAGL
; N e

1C AV

(Nido 1+ 3+ 5+)

Opcion 1: LA COLONIA

NIDO 1+

2200 G LATA
2200 G BOLSA

Criterio de Evaluacion
1 O de

80 80
Observaciones NESTLE:

1 Acomodo vertical por tamafio de mayor a menor ‘
2. Sobre exhibir inovacion NIDO 1+ DESLACTOSADA -

3. Ofertas en tablilla tibias +90 +90

(Recopilado de WatsaApp enviado por la empresa Mercadeo y Comunicacion S.A)

Lanzamiento de promocionales de productos.

CODIGO SAP: 12302493

Agosto, saptiembre octubre

Todos los canales

Apoyo: habladores, stoppers, afiches

(Recopilado de WatsaApp enviado por la empresa Mercadeo y Comunicacion S.A)




Anexo # 6

Pagina web en donde se realiz6 la encuesta a colaboradores de la Empresa

Mercadeo y Comunicaciéon S.A

{) w.onlineencuestacom [1] ©

o
Online Encuesta

How satisfied were you with the

following

The way your call was answered

The speed your call was answered

{) https://www.onlineencuesta.com/?url=survey ] ©

l Encuestas Mi cuent

Todas las encuestas Disefio

Administraciéon de encuestas

Sus encuestas

Titulo

acion y Toma de decicione

W Encuestas seleccionadas: copiar, elim

Sus cuadros de preguntas

Pregunta

nar

Productos Estado Exportar Evaluaciéon Enlace De Encuesta

sonal terminada Eh = 36 participantes

» Crear cuadro de preguntas |

ustomer ID 1505821

Participantes Resultado







