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RESUMEN

La presente investigacion aborda la tematica: “La comunicacién gerencial y la toma
de decisiones de la empresa Samuel Mansell S.A, del Municipio de San Isidro,

departamento de Matagalpa durante el segundo semestre del 2019.

Este trabajo tiene como objetivo, analizar la comunicacién gerencial y la toma de
decisiones de la empresa. Con el propésito de explicar los tipos de comunicacion y las
barreras que se presentan, destacando los principales factores que influyen en el
proceso de toma de decisiones de la empresa. Lo cual proporcionara informacion

valiosa para el buen funcionamiento y desarrollo de sus actividades.

La empresa presenta ciertas dificultades en la implementacion de métodos de
comunicacién indirecta y escrita, causando problemas para comunicarse de manera
clara y precisa, careciendo del uso de instrumentos con caracter legal que respalden
la informacion transmitida entre los diferentes puestos jerarquicos Yy el proceso de
toma de decisiones; se detectaron barreras que obstaculizan el flujo de la
comunicacion, tales como: fisicas (ruido intenso e iluminacion insuficiente), psicolégica
(timidez, no tomar en cuenta el punto de vista de los demas, explicacién insuficiente),
administrativa, (planeacién y falta de presupuesto) afectando la excelente compresién
del mensaje entre jefes y subordinados, retrasando el cumplimiento de las metas y
objetivos establecidos. En la empresa la decisiones son tomadas basandose en el
andlisis del problema, desarrollando alternativas de solucion, tomando en cuenta los
costos y criterios establecidos para cumplir los estandares de la empresa y el
consumidor, logrando satisfacer la necesidad sin afectar notoriamente el proceso de

produccion.
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ANEXO






CAPITULO |
1.1 INTRODUCCION

La presente investigacion estd desarrollada en la tematica; La comunicacion
gerencial y la toma de decisiones en la empresa, Samuel Mansell, S.A del municipio

de San Isidro, departamento de Matagalpa, durante el segundo semestre del afio 2019.

La comunicacion es un factor elemental para el éxito o fracaso de la empresa, es
el conjunto de esfuerzos de produccion y distribucién individual o colectivo, es el
traspaso de informacién entre los diferentes niveles jerarquicos de la organizacion, es
elemental para el alcance y cumplimiento de las metas y objetivos establecidos, asi
como para el desarrollo productivo y competitivo, aporta al proceso de toma de
decisiones informacion suficiente , permitiendo la discusion de alternativas de mejora

, obteniendo como resultado impactos positivos 0 negativos.

En este trabajo investigativo se toman en cuenta elementos de la comunicacién
gerencial que pueden ser identificados en las empresas, asi como los medios mas
utilizados para trasmitir una informacion y las barreras que obstaculizan la fluidez de
la misma. También se destacaron aspectos relevantes en la toma de decisiones como
los tipos de decisiones, las ejecuciones eficaces del proceso de toma de decisiones,
las técnicas que se utilizan dentro de una organizacion para tomar decisiones y los

factores que influyen al momento de tomar una decision.

Samuel Mansell S, A, es una empresa ubicada en el municipio de San Isidro del
departamento de Matagalpa a 115 km sobre la carretera panamericana norte, 1km al
sur, siendo un trillo de arroz, comercializadora, importadora y exportadora, ofertando

al consumidor producto de calidad.

La presente investigacion esta estructurada en cinco capitulos:

Capitulo |



(Introduccion, planteamiento del problema, justificacién, Objetivos) Los cuales
describen la temética abordada, importancia, el propésito, el impacto; dando a conocer
lo relevante de estas dos variables para el buen funcionamiento de las empresas.

Capitulo 1l

(Antecedentes, marco teorico y preguntas directrices) Los antecedentes sirvieron
como base y apoyo cientifico para la identificacion, descripcion y definicion de los
diferentes indicadores que posee cada una de las variables, respaldando la
informacion y aplicando los niveles de lectura para cada concepto estipulado en el
marco tedrico. A si mismo se abordaron las preguntas directrices para encaminar el
giro de la investigacion.

Capitulo 111

(Disefio metodoldgico) Se hace referencia al tipo de investigacion, nivel de
profundidad de estudio, se establece la poblaciéon y muestra estudiada, los métodos
de investigacion que se aplicaron, técnicas y herramientas empleadas para la
recoleccion de datos y el enfoque de la investigacion.

Capitulo 1V

(Analisis y discusion de resultado) Se reflejan los principales datos obtenidos en la
aplicacion de la encuesta, entrevista y guia de observacion dirigida al gerente,
administrador y trabajadores, a fin de dar respuestas en un orden establecido conforme
a los objetivos especificos.

Capitulo V

(Conclusiones, recomendaciones y bibliografia) Se presentan las conclusiones que
son los resultados mas relevantes encontrados después de establecido el analisis y
discusion de resultado ordenada cada uno segun los objetivos y establecer
sugerencias dirigidas hacia la gerencia de Samuel Mansell S.A sobre el
comportamiento de las variables estudiadas.

Por ultimo, se describen los anexos en donde se plasman apartados iniciando con
la operacionalizacion de las variables, instrumentos aplicados para la recoleccion de
datos y graficos establecidos a partir del procesamiento de datos y graficos

establecidos a partir de procedimientos de datos.



1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Un lider organizacional o gerente debe darse cuenta de que es sumamente
importante la forma en que se comunica dentro y fuera de la empresa y que esta
beneficia o afecta directamente la toma de decisiones. Este es un proceso complejo
que toma en cuenta diversos factores que exigen una gran cantidad de informacién y
mucha discusion y en dependencia de la comunicacion gerencial que se establezca se
veran los impactos, ya sean positivos 0 negativos que dichas decisiones tengan en la
organizacion. He aqui la problematica reconocida en este trabajo investigativo: La

comunicacién gerencial y el proceso de toma de decision.

Actualmente las empresas estan teniendo dificultad a la hora de transmitir
informacion entre los diferentes puestos jerarquicos de la organizacion, lo cual
obstaculiza el excelente desempefio de los trabajadores y el proceso de toma
decisiones, ignorando que la comunicacion es uno de los factores fundamentales en
el funcionamiento de la empresa, es una herramienta clave qué juega un papel

principal a la hora de tomar decisiones.
Por todo lo antes expuesto fue necesario formularse las siguientes interrogantes:
¢,Como se da la comunicacion y la toma de decision en la empresa, Samuel

Mansell SA, del municipio de San Isidro departamento de Matagalpa durante el

segundo semestre del afio 2019?



1.3 JUSTIFICACION

El presente documento tiene como objetivo investigar la comunicacién y la toma
decisiones en la empresa, Samuel Mansell S.A del municipio de San Isidro del

departamento de Matagalpa durante el segundo semestre del 2019.

El proposito de esta investigacidbn es analizar la comunicacion gerencial y los
factores que influyen en la toma de decisiones en la empresa Samuel Mansell S.A, del
municipio de San Isidro del departamento de Matagalpa, durante el segundo semestre
del afio 2019.

Actualmente las empresas estan teniendo dificultad a la hora de transmitir
informacion entre los diferentes puestos jerarquicos de la organizacion, lo cual
obstaculiza el excelente desempefio de los trabajadores y el proceso de toma
decisiones, ignorando que la comunicacion es uno de los factores fundamentales en
el funcionamiento de la empresa, es una herramienta clave qué juega un papel

principal a la hora de tomar decisiones.

Esta investigacion sera de gran importancia para las empresas actuales de
Matagalpa, asi como para los estudiantes que cursan asignaturas como técnicas de
redaccion, metodologia de la investigacion, investigacion aplicada y aquellos que
desarrollan su modalidad de graduacion, al igual que a los docentes de dichas
asignaturas o tutores y futuros empresarios de este departamento, ya que explica la

gran relevancia que tiene la comunicacién para el éxito o fracaso de una organizacion.

El impacto de esta investigacion sera positivo para la “Empresa Samuel Mansell
S.A”, dado que una vez encontrado los problemas que estan afectando la organizacion
sera mas facil erradicarlos, mejorando la comunicacion y la toma de decisiones,
elevando los niveles de productividad y buen funcionamiento del area de produccion y

de la empresa en general.



1.4 OBJETIVOS

General

Analizar la comunicacién gerencial y la toma de decisiones en la empresa Samuel
Mansell S.A, del municipio de San Isidro del departamento de Matagalpa, durante el

segundo semestre del afio 2019.

Objetivos Especificos

. Describir los tipos de comunicacion y barreras que se presentan en la empresa Samuel
Mansell S.A de municipio de San Isidro del departamento Matagalpa durante en el
segundo semestre del 2019.

. Explicar el proceso de la toma de decisiones y los factores que influyen en la empresa
Samuel Mansell S.A del municipio de San Isidro del departamento de Matagalpa
durante el segundo semestre del 2019.

. Valorar la comunicacion y la toma de decisiones de la empresa Samuel Mansell S.A
del municipio de San Isidro del departamento de Matagalpa durante el segundo
semestre del 2019.



CAPITULO Il

2.1Marco referencial

2.1.1 Antecedentes

Si el gerente es la figura clave para el desempefio de la organizacion, y si la
comunicacién es un aspecto central de su actuacion, entonces la comunicacion
gerencial parece ser un asunto digno de su interés. Desde la perspectiva
organizacional la comunicacién gerencial efectiva y eficiente debe servir para mejorar
las posibilidades de los cumplimientos de los objetivos de la organizaciébn de marea
rentable y consistente con su naturaleza y cultura. (Esteinou Madrid, 1998, pag. 182)

La comunicacion gerencial hoy en dia se ha convertido en una de las bases
fundamentales de la toma de decisiones en cualquier empresa, el mundo empresarial
actual es cambiante e innovador y se necesitan decisiones acertadas para mantener
una organizacion en pie y hacerla marchar hacia el éxito, pero esto solo se logra si la
comunicacién es eficiente al punto de generar y distribuir la informacion precisa de
forma correcta en el tiempo indicado, por ser un tema de mucho interés fue necesario

la busqueda de antecedentes relacionados, encontrando lo siguiente:

En Madrid Espania, se realiz6é una tesis doctoral titulada: “La toma de decisiones en
comunicacién gerencial” cuyo propdosito fue identificar como se toman las decisiones
en comunicacion gerencial, que dio como resultado que las decisiones estratégicas
son tomadas principalmente de forma grupal o al menos de manera consensuada
coincidiendo con lo estipulado en las premisas de los modelos teéricos analizados. Los
directores de comunicacion son conscientes de que hay que considerar diferentes

opiniones. (Cabrera Cabrera, 2015)

El antecedente anterior fue de gran ayuda, por que revela la importancia que tiene
la comunicacion organizacional en las empresas, siendo esta una herramienta que

permite la circulacion efectiva de la informacion en todas las areas de la organizacion.



Colombia, Universidad de la Sabana, se realizd una investigacion bajo el tema
“‘Comunicacion empresarial: plan estratégico como herramienta gerencial y nuevos
retos del comunicador en las organizaciones” con el objetivo de Analizar el tratamiento
inmediato que se les da a los asuntos de la comunicacion en la empresa por parte de
la gerencia”. Como resultado se obtuvo que el comunicador gerencial debe reconocer
que su trabajo es pura gestion, y que del conocimiento de su negocio, de su
perspectiva sobre diversos temas y del lineamiento de las estrategias para la
consecucion de objetivos dependera su reconocimiento profesional, y como es légico
la obtencion de beneficios de la empresa; por lo tanto la comunicacion no es un asunto
que se pueda negociar, existe 0 no existe, este planteamiento deja clara la dimension
gerencial que debe tener la comunicacidn gerencial en cualquier organizacion. (Lopez,
2011)

Lo antes expuesto, fue de gran importancia para la comprension de la variable
comunicacion; dando a conocer los beneficios que presenta la comunicacion
empresarial, siendo elemental para el alcance de las metas y objetivos establecidos,
como para el logro de la mayor competitividad y adaptacién a los cambios del entorno,
lo cual mejora la productividad de las empresas.

San José, Costa Rica, Se realiz6 una tesis para optar a una maestria en gerencia
de calidad con el tema: “Analisis del clima organizacional del hospital calderén guardia
en el tercer trimestre del periodo 2009”. Con el objetivo de Presentar un analisis de la
percepcion del clima y la comunicacién organizacional. Como resultado se obtuvo que
se le debe dar real importancia a la comunicacion puesto que el clima organizacional
depende de una comunicacion eficiente que promueva una buena relacién entre los
miembros trabajadores del hospital y a su vez la informacién relevante y necesaria

para uso gerencial. (Miranda, 2009)

La informacion anterior, sera de gran relevancia para el andlisis de los factores
psicolégicos explicando que el clima organizacional es definido como las

percepciones, sentimientos y actitudes organizacionales que comparten los miembros



de una organizacion sobre elementos fundamentales de la misma, tales como las

normas, valores y actitudes de la cultura organizacional.

Se realiz6 una tesis bajo el tema “Sistema de soporte de decisiones” con el objetivo
de Desarrollar un sistema de soporte de decisiones que aporte a la toma de decisiones
de la gerencia de supermercados la Matagalpa, Como resultado se evidencio que era
necesario un soporte de decisiones para que estas fueran eficientes hacia el logro de

objetivos organizacionales. (Castillo, 2013)

Este antecedente fue de relevancia para entender que las decisiones deben de ser
tomadas con bases y tener un respaldo en esta aplicando los métodos de
comunicacién que cumplan con dichas caracteristicas de respaldo legal puede adoptar
muchas formas diferentes. En general, podemos decir que un sistema informéatico es

utilizado para servir de apoyo, mas que automatizar, el proceso de toma de decisiones.

Este trabajo se realizé bajo el proposito de analizar la comunicacion gerencial y la
toma de decisiones de la empresa, de tal forma que sirva como aporte a la gerencia,
proporcionandole una vision clara del estado en el que se encuentra la comunicacién
y cdmo esta tiene repercusiones en la toma de decisiones, posibilitando asi una mejora

continua que permita a la organizacion avanzar hacia el éxito



2.1.2 Marco tedrico.

2.1.2.1 Comunicacién gerencial

Comunicacion gerencial, pues, es el conjunto de esfuerzos de produccion,
distribucion y uso tanto individual como en conjunto, de informacién que apoyan el
cumplimiento de la mision organizacional por medio del desempefio de los equipos de
la empresa o institucion. Estos equipos logran, individualmente y en conjunto, generar
riqueza de la escasez de recursos por medio de acciones individuales e interacciones

colectivas en pequefios grupos (Nosnik, 2001, pag. 73).

Segun el autor la comunicacién en una empresa, se debe establecer medios que
permitan que la informa llegue a todos los niveles con el fin de lograr una buena
organizacién donde todos se dirigen en una misma direccion y logrando los objetivos
establecidos. La comunicacion serd posible si los diferentes equipos de trabajo
interactdan en funcion de lograr acciones comunes y de manera individual cuando la

situacion lo amerite.

La comunicacion gerencial juega un papel muy importante en una empresa, siendo
un factor fundamental ya que busca el desarrollo permanente en términos de
produccion, se trata de establecer una comunicacién asertiva que promueva el trabajo
en equipo, la calidad, el mejoramiento continuo y el aprendizaje permanente con el

objetivo que la empresa responda con calidad a los clientes.
2.1.2.1.1 Comunicacion
Proceso mediante el cual las personas tratan de compartir informacién por medio

de la trasmisién de un mensaje simbdlico, y esta se puede dar entre dos 0 mas

personas. (Stoner, Freeman, & Gilbert, 2006, pag. 575)



Segun la declaracion anterior las personas comunmente se comunican por medios
simbdlicos, como podria ser la escritura que permite el intercambio de informacion

entre dos 0 mas personas.

A lo que se refiere la comunicacion en una empresa debe ser imprescindible en
todos los procesos, y la eficiencia de la misma depende tanto de la calidad de la
informacion que se transmite como de la forma en que se haga llegar el mensaje asi

poder obtener la informacién deseadas.

2.1.2.1.2 Tipos de comunicacion

Mas all4 del esquema bésico del proceso de transmisiébn 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 ésta también. (Corbin, s.f.)

Segun lo citado por el autor, depende del tipo de canal que se efectle un proceso
comunicativo pueden existir diferentes tipos de comunicacién cada uno adecuado para

cada circuito o canal por el cual circule una informacion.

Toda empresa implementa los tipos de comunicacion identificandose con cada
proceso ya que es un medio que facilita una mejor comprensién para accionar de forma

eficiente y asi cumplir con las metas establecidas por la organizacion.
2.1.2.1.2.1 Comunicacién interpersonal

Cuando el emisor y el receptor tienen diferentes tradiciones culturales, puede
resultar una mala comunicacion, que a su vez puede ocasionar una disminucioén de la

moral, trabajo en equipo inefectivo e impactos negativos sobre la productividad

organizacional. (Charnov, 2008, p. 365)
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Refiere el mencionado a que cuando las personas tienen diferentes tipos de culturas
estas pueden mal interpretar la informacion trasmitida por el emisor obteniendo asi una
mala coordinacion, de tal manera que no se logre la ejecucién de los objetivos

planificados.

Por lo tanto, en una empresa el gerente se podria enfrentar a una tarea dificil porque
debe saber con exactitud lo que desean comunicar, al hacer que el mensaje sea lo
mas conciso posible evitara la confusién causada por la complejidad del mensaje de
tal manera que este pueda darse a entender con los subordinados empleando
vocabularios comunes segun cual sea su receptor facilitando una comunicacién

efectiva.
a. Interpersonal directa

La comunicaciéon 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 & Montero, 2014,
pag. 58)

Tal como el autor refiere, este tipo de comunicacion se da cuando existe un traspaso
de informacién de persona a persona y hay una respuesta inmediata, es decir, los

involucrados generalmente se comunican de manera retroactiva.

En el area de produccion debe ser comun este tipo de comunicacion, ya que los
trabajadores estan en areas pequefias, y cargos que ameritan la comunicacion

frecuente cara a cara con su respuesta inmediata de manera educada y eficiente.

b. 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. (De Pavia, 2014)
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Segun la afirmacién anterior la comunicacién interpersonal indirecta es aquella que
no se da con el uso de medios, es decir, que esta se da a través medios fisicos o
digitales los cuales pretenden hacer llegar un mensaje esperando su inmediata

retroalimentacion.

Este tipo de comunicacion se puede utilizar para notificar a través del correo
electronico, el chat, un memorandum, entre otros transmitir informacion o la ausencia

de un determinado trabajador en gerencia o plantear problemas, entre otros asuntos.
2.1.2.1.2.2 Comunicacién organizacional

La comunicacion organizacional es aquella que establecen las instituciones y forma
parte de su cultura o de sus normas. Debido a ello la comunicacién entre los

funcionarios de diferentes niveles debe de ser fluida. (De Castro, 2015, pag. 15)

Lo anterior refiere que es una funcion esencial del gerente de la organizacion tener
y procurar una comunicacion eficiente, ya que en dependencia de la efectividad de la
comunicacién se veran reflejados los resultados de muchos procesos incluida la toma

de decisiones.

De acuerdo con lo anterior la informacién que se transmite a los funcionarios de la
empresa, sera utilizada para la planeacion y la toma de decisiones y de esta manera
se lograra resultados positivos destacando una buena comunicacion ya que de esta

depende el desarrollo de todas las actividades operacionales de la empresa.
2.1.2.1.2.3 Comunicacion ascendente

La comunicacién ascendente o flujo de comunicacién hacia arriba surge de los
niveles bajos de la empresa o instituciony su recorrido es justo lo contrario a la
desendente: nace en la base de los colaboradores y se dirige siguendo diferentes
caminos en funcion de como esten organizados los canales formales, a la alta

direccion de la empresa. (Enrrique, Madrofiero, Morales, & Pérez, 2008, pag. 60)
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La comunicacién ascendente es aquella que se da como la palabra lo dice, en
acenso, esto quiere decir que existe cuando la comunicacién se da desde los niveles
inferiores alos superiores o los miembros de la organizacibn se comunican con sus

superiores (De abajo hacia arriba).

Es un paso muy importante para el desarrollo de una empresa ya que los
trabajdores aportaran ideas creativas para el desarrollo de las actividades que
conforman el entorno de la produccion odteniendo mejores resultados por ende el

gerente tiene el voto de confianza con sus subordinados.

2.1.2.1.2.4 Comunicacion descendente

La comunicacion descendente suele ser un modo impropio de determinar a la
informacion que proviene de los directivos y mandos de la empresa en forma de
comunicados, avisos, 6rdenes o consignas dirigidos a sus subordinados. (Garcia,
2004, pag. 71)

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.

Un gerente debe comunicarse con sus subordinados de la manera mas acorde a
sus labores, de tal forma que las actividades puedan ser percibidas de manera que se
cumplan a los estandares calidad para que se implemente la relacion comunicativa por

parte del gerente.
2.1.2.1.25 Comunicacion horizontal

La comunicacion horizontal es la que se da entre las personas que estan en el
mismo nivel jerarquico, sea que formen parte de la misma area o que pertenezcan a
areas distintas. (Andrade, 2005, pag. 18)
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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.

Es notorio que en el proceso de produccion de las empresas la comunicasion entre
los trabajadores del mismo nivel jerarquico debera ser necesario, para el buen
desempeiio de sus actividase y asi se cumplan con eficacia y eficiancia los objetivos

deseados por la institucion.

2.1.2.1.2.6 Comunicacion diagonal

La comunicacién diagonal es la que se establece entre personas de distintos niveles
y areas. La gran transformacion que estan experimentando las organizaciones desde
hace un par de decadas ha hecho este tipo de comunicacion. (Andrade, 2005, pag.
18)

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

organizacién al comunicarse unos con otros.

El proceso de prudccion es complejo, por ende los trabajadores y gerentes de
diferente areas deben verse involucrados en comunicarse, para la realizacion de

tareas de interes mutuo.
2.1.2.1.2.7 Comunicacién administrativa

El objetivo de la comunicacién administrativa es que se desarrollen metas a largo
plazo, que el trabajador sepa y entienda lo se le esta informando y ejecute su trabajo
eficazmente, esta se clasifica en interna y externa; la primera es la que se genera entre
los miembros de una misma empresa, la segunda se origina entre uno o varios

miembros de una empresa y personas que no pertenecen a la misma. (King, 2012)
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Refiere que la comunicacién administrativa tiene un objetivo claro y preciso el cual
es informar eficazmente al trabajador para que este pueda realizar sus tareas de la
forma correcta. Es importante saber que para que las empresas funcionen
eficazmente, es necesario que la informacion fluya rapidamente, a lo interno y a lo
externo, al igual que también se necesita definir el tipo de informaciéon que necesita el

gerente, segun la situacion que se esté desarrollando.

En ese sentido, la comunicacion dentro de una empresa es el medio en el que el
gerente hace llegar la informacién a los empleados o subalternos que requieren para
realizar sus funciones, asi como con personas que no pertenecen a la empresa, como
es el caso de clientes, proveedores, representantes de organismos estatales, entre
otros y que estas vallan de la mano con los objetivos a corto y largo plazo de la

empresa.

La comunicacion administrativa se aplica por medio de los siguientes grupos.

a. Comunicacioén escrita

La comunicacion escrita es la que permite dejar constancia de ciertos hechos; asi
mismo, es Util para establecer y normatizar las politicas de la empresa evita equivocos

y malos entendidos. (De Castro, 2015, pag. 21)

Lo cual quiere decir que de forma escrita se posibilita una comunicacion mas clara
y precisa, esta informacién es bastante utilizada para tramites o situaciones de caracter
legal o con mayor seriedad, informacién que requiere mayor credibilidad ya que segun

tiene la ventaja de proporcionar registros, referencia y defensas legales.

Siendo asi, esta comunicacion debe ser de suma importancia, ya que es la que
posee valor legal, se considera como soporte de toda la informacion y sus sistemas.
También se utiliza para redactar un mensaje y luego dirigirlo a una gran audiencia

mediante el correo masivo.
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b. Comunicacién oral.

Mucha informacion se comunica de manera oral, y esto puede ocurrir cuando se
reunen dos personas o0 en representacion de un gerente ante una gran audiencia, que
puede ser formal e informal y planeada o accidental. Es evidente que las reuniones
informales o planeadas contribuyen a comprender los problemas. (Koontz, Weihrich,
& Cannice, 2012, pp. 464-465).

Con referencia a las palabras de los autores se puede deducir que posibilita el
rapido intercambio con realimentacion inmediata; las personas pueden hacer
preguntas y aclarar puntos; en una interaccion cara a cara se puede notar el esfuerzo
y una reunion con el superior puede dar al subordinado una sensacién de importancia
sin embargo, la comunicacién oral también tiene desventajas no siempre ahorra
tiempo, como lo sabe cualquier gerente que haya asistido a reuniones en las que no
se logra resultado o acuerdo alguno y que puede ser costoso en termino de tiempo y

dinero.

Entre los encargados y los subordinados de cada area se debe utilizar este tipo de
comunicacién, ya que permiten interactuar en preguntas y respuestas inmediatas
resolviendo los problemas o las novedades implementadas del momento, aunque tiene

algunas desventajas debido a que en unas ocasiones se pierde demasiado tiempo.
c. Comunicacioén verbal:

La comunicacion verbal es la que utiliza la palabra sea habladas o escritas para

trasmitir un mensaje deseado. (Andrade, 2005, pag. 19)

Con respecto a las palabras del autor se evidencia que la comunicacién verbal
puede darse en forma de palabras habladas y de manera escrita por medio de papel
0 mensajes de voz. Esta es mas rapida, existe en ella retroalimentacion y proporciona

mayor cantidad de informacion en menos tiempo.
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Con respecto a lo anterior la comunicacion verbal se estd reformando y ampliando
a un sistema mas sencillo, debido a la informacion que proporcionan los avances
informaticos, esto es algo que se da a través de recursos como el correo electronico,
el chat, y otros medios para transmitir informacién rapidamente lo que genera la
combinacion de varios tipos de comunicacion para crear una eficiencia en el traspaso

de la informacion.

d. Comunicacién no verbal

Es evidente que la comunicacién 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, Weihrich, & Cannice, 2012, p. 465).

La afirmacién anterior indica que la comunicacion no verbal puede verse o
entenderse como el conjunto de acciones que definen nuestras expresiones
corporales, las cuales hablan por si solas y envian un mensaje a las demas personas,
dicho mensaje puede 0 no ser congruente con nuestro lenguaje verbal, llegando a ser
mucho mas receptiva para las demas personas de forma que deja evidenciados los
verdaderos motivos e intenciones a cerca de la informacidon o mensaje que se quiere

transmitir.

La comunicacion por sefiales es un medio que debe ser bastante utilizado entre los
trabajadores del area de producciéon, debido a la distancia y el entorno en que
desarrollan sus actividades dado a que pueden estar expuestos a ruidos intensos

provocados por las maquinarias.

e. Comunicacién audio visual.

Con la revolucién audiovisual de los ultimos afios, llegaron nuevos medios y
soportes para producir y difundir este contenido. Su rapida evolucion desde entonces
ha obligado a las empresas y a todos los emisores de contenido audiovisual a

renovarse y adaptarse constantemente. (Piquer, 2016)
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Segun las palabras del autor la comunicacion audiovisual se puede definir como la
transmision de mensajes audiovisuales a través de medios tecnoldgicos, que integran
imagenes y otros elementos. La comunicacion audio visual es bastante utilizada
actualmente pues es la que va mas de la mano con el uso de las tecnologias y los
medios de comunicacion, por lo tanto, es una comunicacion bastante eficiente ya que
asegura una mejor comprension del mensaje al utilizar medios tanto auditivos como

visuales lo que la hacen una comunicaciéon dinamica.

Este tipo de comunicacion debe ser utilizada en las distintas areas de la empresa
en especial en el area de marketing, puesto que el contenido audiovisual tiene un
mayor impacto en la conducta de los consumidores, también forma parte en las
reuniones de trabajo, sin embargo esta es parte de la comunicacion gerencial ya que
vivimos en un mundo de incesantes cambios donde el lenguaje audio visual ya ha
traspasado las pantallas de television y ha inundado el internet y los dispositivos
moviles los cuales forman una herramienta que los directivos utilizan muy a menudo
para transmitir informacion y comunicar de manera facil y directa los mensajes,
orientaciones e indicaciones convirtiendo este tipo de comunicacidbn en una
herramienta que facilita los procesos y sistemas de informaciéon entre equipos de

trabajo.

2.1.2.1.3 Barreras de la comunicacion

Las barreras de la comunicacion son aquellas perturbaciones que tienden a
distorsionar, alterar y deformar de modo imprevisible los mensajes transmitidos, se
presentan debido a los problemas o deficiencia originados en algunos casos de los

elementos de la comunicacién. (Leén, 2005, pag. 36)

Segun el autor una barrera de la comunicacion se refiere a una situacion que no
permite que el mensaje llegue y se comprenda de la manera correcta, es decir, es una
perturbacion de la informacion que el emisor pretende hacer llegar a un receptor

afectando de esta manera la comunicacion.
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De acuerdo con lo antes expuesto estas barreras son como obstaculos que impiden
que la informacion llegue al receptor, de modo que en la empresa se debe prestar la
debida atencion a este tipo de situaciones, e implementar estrategias para superar

estas barreras y que el mensaje sea claro y se adecue a las condiciones del receptor.

2.1.2.1.3.1 Tipos de barreras
a. Barreras fisicas

Estas barreras afectan directamente a los medios utilizados para la transmision y
recepcion del mensaje. Pueden ser de tipo técnico, cuando se presentan algunas falla,
mecanica, eléctrica, electrdénica, éptica o acustica en el funcionamiento de los aparatos
utilizados para la transmision, también se conocen como barreras fisicas a los
problemas ambientales que impiden una recepcion adecuada del mensaje, como el
exceso de ruido en el lugar donde se realiza la comunicacién; o bien el exceso de luz,
cuando se trata de reproducir imagenes mediante el empleo de un aparto electrénico.
(Ledn, 2005, pag. 37)

Se ha tratado de ver siempre a los impedimentos humanos fisicos como Unicas
barreras fisicas para la comunicacion. Se consideran barreras fisicas otros aspectos
materiales que pueden impedir la comunicacion eficaz tales como el ruido excesivo, la
iluminacién, la distancia y la falla en los dispositivos que se utilizan como canal en la

comunicaciéon (microfono, teléfono, computadora, television, etc.)

Con respecto a lo anterior esto puede darse cuando no exista un ambiente
apropiado para la distribucion de la informacion, por ejemplo, el ruido que ejercen las
maquinas dentro del area de la produccion lo que no permite que la comunicacion se
establezca de forma que el emisor comprenda correctamente el mensaje que se le

guiere transmitir.
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b. Barreras Psicoldgicas

Estas barreras hacen referencia a los estados emocionales que estan presente en
el momento de la comunicacion, a los perjuicios que pueden tener tanto el emisor
como el receptor, a una falta de autocontrol y actitudes negativas etc. (Ledn, 2005,

pag. 38)

En este sentido una barrera psicoldgica se refiere a la reaccion que causa el agrado
o rechazo ya sea del emisor, del receptor o del mensaje transmitido, esta deficiencia
puede darse debido a estados emocionales (temor, tristeza o alegria) o a perjuicios

para aprobar o desaprobar lo que se dice.

De acuerdo con lo expresado anteriormente las barreras psicologicas pueden
existir dentro de las empresas, tal es el caso de los conflictos que se dan en todas las
organizaciones por causa de la comunicacion psicologica, pues cada miembro o
receptor asume la informacion conforme a sus estados emocionales, en este tipo de
comunicacién la administracion tiene que lidiar con conflictos de interés, por lo tanto,
se debe ser cuidadoso con la informacion y la forma en que esta se comunica para

gue el mensaje sea captado con total claridad.

c. Barreras Fisioldgicas

Son las barreras que impiden emitir o recibir con claridad y precision un mensaje
debido a los defectos fisioldgicos del emisor o receptor, afectando a cualquiera de los
sentidos. (Ledn, 2005, pag. 38)

Al mismo tiempo tales defectos pueden afectar cualquiera de los sentidos ya sea
de forma parcial o total, por ejemplo, alteraciéon de aquellos 6érganos que constituyen
los sentidos, deficiencia en la escritura, lectura, escuchar a través de la musica o

sonidos fuertes.
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Con respecto a lo anterior esta barrera puede estar presente y no debe ser un
impedimento para la empresa ya que se deben facilitar tanto al gerente como al
personal capacitaciones para desarrollar habilidades de comunicacién de distintas
formas como lo es el lenguaje de sefias y no permitir que la esta se pierda y para que

pueda siempre fluir de una manera positiva.
d. Barreras semanticas

Son las barreras generadas por una falta de coincidencia entre el emisor y el
receptor, en relacién con el significado o el sentido que poseen las palabras, los
enunciados, las oraciones y los simbolos empleados en la estructuracion de un

mensaje (Ledn, 2005, pag. 36)

Refiere al significado que se le da a una palabra cuando no se precisa su sentido,
entonces estas se prestan a diferentes interpretaciones y asi el receptor no interpreta

lo que dijo el emisor, sino, lo que su contexto cultural le indica.

Segun lo anterior esta barrera se puede dar en el momento de interactuar y se
tienden a confundir los sentidos de las palabras siendo este un problema comun, que
a simple vista pasa desapercibido hasta que ocasionan problemas en la comunicacién

de la empresa ya que los mensajes no son bien recibidos por el receptor.

e. Barreras Administrativas

Establece que las barreras administrativas pueden ser por la falta de planeacion,
supuestos no aclarados, distorsiones semanticas, expresion deficiente, pérdida en la
transmision y mala retencion, escuchar mal y evaluacion prematura, comunicacion
impersonal, desconfianza, amenaza y temor; periodo insuficiente para ajustarse al

cambio; o sobrecarga de informacién. (Madrigal, 2009)

Esta situacion puede darse por falta de planeacion, presupuestos no aclarados,

evaluaciones prematuras, comunicacion impersonal, desconfianza, amenaza, temor,
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falta de supervision, etc. Ademas de que muchas organizaciones poseen estructuras
organizativas poco ordenadas y demasiado jerarquicas lo que puede dificultar las

comunicaciones.

De acuerdo a lo anterior, es comudn tener este tipo de problemas y se pueden estar
presentando estos inconvenientes por la falta de planeacién en los procesos de
produccion y la dificultad a la hora comunicar una informacién entre los trabajadores y

por la carencia de supervision, generando desconfianza y temor entre ellos.
2.1.2.2 Tomade decisiones

Es la definicion de una alternativa dentro de un conjunto, a partir de la cual se
realiza las diferentes actividades de la organizacion para lograr un determinado fin. En
este sentido, una decision es un proceso de seleccién de alternativas frente a una

situacion que demanda una accion. (Bernal, Sierra, & Hernan, 2013, p. 63)

Segun las palabras del autor la toma de decisiones es la accion de realizar una
elecciéon en medio de varias alternativas o formas posibles para resolver problemas de
algun aspecto dela vida del ser humano, puede darse en diferentes contextos tales
como: empresarial, laboral, econémico, familiar, personal, social, etc. Este es un
proceso que consiste basicamente en elegir la mejor opcién entre las disponibles para
actuar frente a un problema o una oportunidad, para ello deben recopilarse datos
importantes y darles su debida importancia y andlisis para asegurar que la alternativa

elegida sea la 6ptima para dicha situacion.

Asi mismo, la toma de decisiones debe ser uno de los procesos mas importante
dentro de una empresa ya que se toman decisiones todo el tiempo, desde la mas
simple hasta la mas compleja, de forma individual o en grupo, es uno de los aspectos
del cual depende el éxito de la empresa, la calidad de la misma dependera su
crecimiento, desarrollo o fracaso. Para el gerente esta es una tarea primordial que va
de la mano con sus funciones y siempre busca maximizar sus beneficios tomando

buenas decisiones.
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2.1.2.2.1 Tipo de decisiones
a. Programadas

Una decision programada se aplica a problemas estructurados o rutinarios. Por
ejemplo, los operadores de tornos tienen especificaciones y reglas que les inclinan si
la parte que fabricaron es aceptable, tiene que descartarse o debe reprocesarse; otro
ejemplo de decision programada es el resurtido de articulos estandar del inventario.
Este tipo de decision se utiliza para un trabajo rutinario y repetitivo: se relaciona sobre
todo con criterios preestablecidos, de hecho, es la toma de decisiones por

precedencia. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, pag. 161)

En sintesis, una decisién programada es aquella que ya esta establecida bajo la
previsién de ciertas situaciones cotidianas en el funcionamiento de la empresa, y se
aplican a procesos estructurados o repetitivos, permitiendo que el gerente tome

decisiones simples y eficaces.

Con respecto a dichas aclaraciones se puede deducir que en la empresa las
decisiones ya deben de estar programadas, y son las que un gerente ha encontrado y
ya las ha aplicado en el pasado. Como resultado, las decisiones programadas permiten

a un gerente tomar decisiones simplificados y consistentemente eficaces.

b. No programadas

Las decisiones no programadas se emplean en situaciones no estructuradas,
nuevas o mal definidas de naturaleza no recurrente. Ejemplos de ello son la
introduccidn de la computadora Macintosh de Apple Competer o el desarrollo del auto
Audi de doble traccion para pasajeros. De hecho, en general, las decisiones
estratégicas son de tipo no programadas, ya que devienen de juicios subjetivos. La
mayoria de las decisiones no son del tipo completamente programadas ni del tipo no
programadas: son una combinacién de ambas. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012,
pag. 162)
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Lo anteriormente expuesto indica que las decisiones no programadas son aquellas
decisiones estratégicas que se toman sin haber sido previamente planeadas o que se
utilizan para mejorar la situacién o cambiar el rumbo de las cosas cuando otra decision
no ha dado buenos resultados, ademas indica que la mayoria de las decisiones son

una combinacion entre las programadas y las no programadas.

En este caso, el gerente debe tomar una decision que es Unica para la situacion,
las decisiones no programadas generalmente toman mas tiempo para realizarse, por
todas las variables que un individuo debe vencer, y por el hecho de que la informacion
disponible esta incompleta, por lo que un gerente no puede anticipar facilmente el
resultado de su decision.

2.1.2.2.2 Proceso delatoma de decisiones

El proceso de tomas de decisiones es un conjunto de ocho pasos que empieza al
identificar un problema y termina con la evaluacion de los resultados y la eficiencia de
la decisién. (Robbins & Coulter, 2005, pag. 134)

Segun la cita la toma de decisiones es un proceso que se debe cumplir para poder
llegar a la decision idonea y este debe de tomarse con calma y pensar bien en las
alternativas de solucion para la resolver el problema que esté presente o bien puede

ser a futuro.

En toda empresa, la toma de decisiones debe presentarse con cierto grado de
frecuencia, ya sean decisiones menores como la adquisicion de una maquinaria,
equipo o materiales o decisiones mayores como la situacion que implica resolver un
problema grande en la comercializacion, ventas o finanzas o tomar una alternativa a

la hora de asumir un riesgo por medio de una inversion.
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a. Planteamiento del problema

Un planteamiento de un problema tiene que incluir las posibles decisiones y un
meétodo para medir cada una de ellas. Es la habilidad fundamental de un gerente o de

un administrador eficiente. (Eppen, 2000, pag. 22)

La afirmacion del autor quiere decir que para que exista la necesidad de tomar una
decision es necesario que exista un problema, el cual se debe plantear para ser
analizado y luego proseguir con el proceso.

De acuerdo a lo anterior para tomar decisiones se debe partir del planteamiento del
problema, considerando que al tomar una decision se analiza el problema, el gerente
debe asegurase que cuando encuentra un problema, se debe a plantearlo bien, de
forma que se puedan conocer sus causas y consecuencias para poder tener una vision
mas clara de lo que esta ocurriendo, porgque esta ocurriendo y que pasaria si no se

toman decisiones para dar solucion.

v" Problema

La toma de decision es una reaccion a un problema, es decir una discrepancia entre
el estado actual y un estado deseado que exige que se consideren las alternativas de
accion. Lo que es un problema para una persona, es un estado satisfactorio para otra.
(Robbins, 2005, pag. 131)

Por la consideracion anterior, un problema se refiere a una situacion que
obstaculiza la realizacion de alguna tarea o actividad y por ende el logro de los

objetivos propuestos.
Referido a esto, en la empresa se pueden presentar problemas desde los mas

pequeios como puede ser el dafio de una vitrina o una silla, como alguno mas grande

gue presente una situacion financiera por causa de algun presupuesto no aclarado.
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v' Sintoma del problema

Una cosa son los problemas y sus sintomas, es decir, las manifestaciones que
producen, de la misma manera que una cosa es una gripe y otra la fiebre dado que lo
que percibimos de los problemas son, precisamente, sus sintomas en ocasiones
actuamos con precipitacion y consideramos que el sintoma es el problema el riesgo es
gue pensamos en las soluciones a partir de un problema equivocado y, por tanto, su
eficacia es solo superficial, como cuando tomamos un antitérmico para la fiebre.
(Casado & Prat, 2007, pag. 41).

El autor refiere que generalmente se denomina “sintoma “se analiza en términos
observables, por lo tanto, la descripcion del problema se define en funcion de su
intensidad, duracion, exceso o diferencia. Hay que tener en cuenta, ademas, que los
sintomas pueden proceder de problemas distintos y a la inversa un problema puede

provocar sintomas distintos.

Considerando lo antes expuesto, si en la empresa surge un problema en el area de
produccién y urge hacer recorte de personal por falta de recursos financieros, el
sintoma puede ser en cualquier area de la empresa, y se trata de identificar las causas
de los sintomas que estd generando un problema en la organizacion no de

ocasionarlos.
b. Determinacién de los criterios de decisiéon

Las opciones deben juzgarse de acuerdo con las cualidades mas importantes que
cada una de ellas deberia tener. Estas cualidades son llamadas criterios de decision.
(Niedzwiecki, 1999, pag. 61)

La gente utiliza criterios de decision todo el tiempo, por ejemplo: cuando elegimos
un auto para adquirirlo, nos fijamos en criterio tales como el costo, la duracion de la
garantia, la disponibilidad de servicio, etc. Si mas de una persona tiene que tomar la

decision, resulta ventajoso acordar previamente los criterios de decision.
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De esta manera se determina el grado de importancia de los criterios de decision,
son la piesa clave para contrarestar una serie de conflictos que se dan en las distintas
areas de la empresa y asi poder dar una mejor vision al gerente sobre las alternativas

viables para la resolucion optima del problema.
c. Ponderacion de los criterios

El método de ponderacion requiere primero definir los criterios de seleccion y darle
a cada uno de ellos una ponderacion que, en su total sume uno, luego cada una de las
alternativas debe evaluarse para conocer su cumplimiento y, finalmente, se obtiene un
total por alternativa, que nos permite comparar el resultado de cada uno de ellas.
(Rodriguez & Martinez, 2006, pag. 182)

Por lo antes escrito se comprende que no todos los criterios son importantes, por
lo cual la persona que ésta a cargo de tomar las decisiones debe ponderar cada

elemento a fin de asignarle la prioridad correcta en la decision.

En este caso el gerente deberia darles una puntuacion a los factores claves, de
esta manera tendrd una guia mucho mas clara de los que debe utilizar para llegar a

sus alternativas viables.
d. Desarrollo de las alternativas

Desplegar las alternativas la persona que debe tomar una decisién tiene que
elaborar una lista de todas las alternativas disponibles para la solucion de un
determinado problema con eficacia y eficiencia. (Moody, 1991, pag. 62)

Segun el autor en este paso no se intenta evaluar cada una de esas alternativas,
sino solamente mencionarlas. De esta forma la persona que esté habilitada para tomar
una decision tendra una lista previa las alternativas viables con las que se pueda

resolver el problema.
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En lo que respecta a la empresa en cuestion el gerente debe estar preparado para
una situacion, es necesario tener una serie de alternativas factibles para proceder a

seleccionar la mejor y aplicarla segun sea su objeto.

e. Analisis de las alternativas

La evaluacion de cada alternativa se hace analizandola con respecto al criterio
ponderado. Una vez identificadas las alternativas, el tomador de decisiones tiene que
elegir de manera critica cada una de ellas. Las ventajas y desventajas de cada

alternativa resultan evidentes cuando son comparadas. (Moody, 1991, pag. 62)

Segun la afirmacién anterior se trata de tomar una por una la lista de las alternativas
y analizarlas de acuerdo a los criterios y necesidades, evaluando una por una hasta

encontrar la mas idénea.

En caso que la persona a cargo de la empresa deba tomar la decision tendria que
analizar criticamente cada una de ellas. Las fortalezas y debilidades de cada
alternativa resultan evidentes cuando se comparan con los criterios y ponderaciones

ya establecidos, puesto que es importante tomar decisiones marginales.

f. Seleccion de una alternativa

Una vez seleccionada la mejor alternativa se llego al final del proceso de toma de
decisiones. En el proceso racional, esta seleccion es bastante simple. El tomador de
decisiones solo tiene que escoger la alternativa que tuvo la calificacion mas alta.
(Moody, 1991, pag. 63)

Segun las palabras expuesta por el autor este paso consiste en hacer la eleccién

de la mejor alternativa de las que aparecieron en la lista y fueron evaluadas, es decir

la que de acuerdo a los criterios y el analisis signifique la mejor opcion.
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Cada lider a cargo de la empresa debe determinar los factores pertinentes para la
decision, las ponderaciones correctamente e identificar y aplicar las alternativas

viables que se produjo de las evaluaciones anteriores.
g. Implementacion de la alternativa

La implementacion incluye el hecho de comunicar la decisiébn a las personas
afectadas y lograr que se comprometan a ponerla en practica. Si las personas que
deberan poner en practica la decision participan en el proceso, las probabilidades de
gue apoyen con entusiasmo el resultado seran mayores que si solo se les ordena lo

que deban hacer. (Moody, 1991, pag. 63)

Este paso consiste en poner en practica la decision correcta, y comunicar a todos
los afectados para que haya coordinacién, y lograr que se comprometan con ella. Ya
gue los colaboradores forman parte del proceso, hay probabilidad que secunden con

entusiasmo y asi obtener el resultado deseado.

En la empresa el gerente deberd implementar la alternativa seleccionada y bien
puede ser que quienes participen en la eleccion de una decisibn sean quienes
procedan a implementarla. Debe existir el compromiso de parte de los involucrados

para una implementacion exitosa de las alternativas a la hora de tomar una decision.

h. Evaluacién de la eficiencia de la decisién

Consiste en evaluar el resultado de la decisién para saber si se resolvié el
problema, Se consiguié el resultado buscado con la alternativa elegida puesta en

marcha en la etapa 7 del proceso de toma de decisiones. (Moody, 1991, pag. 63)

Tal como expresa el autor, este es el Ultimo paso y pone en manifiesto un
seguimiento de las decisiones para poder ver si esta dio resultado o no, si las
decisiones no logro los objetivos deseados el gerente debe evaluar en que se equivoco

y aplicar acciones correctivas.
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Si la dificultad persiste, el gerente tendra que buscar donde se equivoco, en algunos
casos, este proceso se realiza de forma implicita y se soluciona muy rapidamente, pero
existen otros casos en los cuales las consecuencias de una mala o buena eleccion
pueden tener repercusiones en el contexto laboral en el éxito o fracaso de la
organizacion, para los cuales es necesario realizar un proceso mas estructurado que

puede dar méas seguridad e informacion para resolver el problema.

2.1.2.2.3 Técnicas paralatoma 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)

El autor expresa que la toma de decisiones es un proceso racional que puede
valerse de técnicas que faciliten un ambiente mas certero y posibiliten buenos

resultados de forma creativa.

En la empresa debera de tomar decisiones de manera grupal, lo que posibilita el
uso der distintas técnicas que generen ideas y pongan en manifiesto la opinion de

varias personas.

a. Tipos de técnicas

v' Técnicas individuales

Es una forma de tomar unas decisiones sin tener alternativas para elegir, sino por

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

Profundizando las palabras del autor la toma de decisiones por intuicién o individual
es la mas comun para los problemas menores, pero también para problemas grandes,

a veces se tiende a tomar decisiones por una corazonada, 0 por opinidn propia, esas
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son las maneras de tomar una decision intuitivamente, aunque no siempre se tiene la

razén en todas las cosas que dice, hace o piensa, una sola persona.

Basandonos en esta técnica se comprende que el gerente o el responsable de la
empresa que se encuentre en ese momento, tiene toda la potestad de tomar una
decision en caso que se presente una situacion dificil en la organizacién, porque
somos seres pensantes, y deberiamos estar preparados para tomar iniciativa y actuar

por instinto, para resolver a un problema.

v' Técnicas grupales

Es el patrén 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 unas decisiones. (Jones & Gareth, 2014)

Asi mismo las técnicas grupales para la toma de decisiones son nada mas la forma
en la que las decisiones es tomada por un grupo de personas por medio de diferentes
técnicas como reuniones y lluvias de ideas en las cuales el juicio de cada uno de los
involucrados juega un papel importante a la hora de aportar ideas y unificarlas para el

logro del objetivo.

Segun lo expuesto anteriormente los procedimientos basados en la dinamica de
grupo en la empresa deberan ser las herramientas mas utilizados en esta organizacion
de tal manera favorece a la empresa a la hora de tomar una decision, fomenta la
participacion y ensefian a escuchar activamente las experiencias, ideas y soluciones

a los problemas.

2.1.2.2.4 Factores que influyen en latoma de decisiones

Hay una serie de factores que condicionan la toma de decisiones, que tal
comportamiento no alcanza la racionalidad objetiva porque el ser humano se

encuentra sujeto a las condiciones que rodean su accién, como es el caso de la
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capacidad cognitiva, la cual es limitada porque influyen aspectos como la experiencia,
la intuicién y las costumbres. (Grados & de la Garza, 2009)

En sintesis, las autoras refieren que las decisiones son situaciones que se
presentan dentro de un entorno cambiante que es influido por distintos factores que
condicionan este proceso, dandole forma acorde a las necesidades y los grupos de

interés.

No existen substitutos para el buen juicio la toma de decisiones, los que permite
que los colaboradores de la empresa operen de manera eficiente en las distintas areas,
y si no fuesen tomados en cuenta restarian en la eficacia de la decision y causarian

dafios en la organizacion.

a. Factores racionales

La toma de decisiones racionales se compone tres etapas segun (Valle, 2015):

e Busqueda e identificacion de criterios y alternativas mas evidentes tanto por
facilidad de identificarlas como por su alta visibilidad.

¢ Reuvision limitada de las alternativas que solo difieren en un grado reducido a la
eleccion actual.

e Satisfaccion, seleccién de la alternativa que es “suficientemente buena”.

Segun la aclaracion anterior los factores racionales influyen en la toma de
decisiones, pues para que estas sean decisiones acertadas deben pasar por las tres

etapas antes mencionadas.

Asi mismo dentro de la empresa el gerente debe tener en cuenta que el factor
racional es importantisimo para la toma de decisiones puesto que este le va a dar valor
y confiabilidad al saber que la eleccion de la alternativa fue mediante un proceso
racional. Una decision racional permite el logro maximo de metas dentro de las

limitaciones de la situacion.
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b. Factores psicolégicos
Un aspecto fundamental en la toma de decisiones es la percepcion de la situacién

por parte del individuo o grupo de personas implicadas; exige:

= Tener en cuenta que determinada circunstancia puede ser percibida por una
persona como un problema y por otra como una situaciéon normal o hasta favorable.

= Prestar especial atencion al exceso de confianza.

= Saber que hay muchos tipos de decisiones y para cada una entran en juego
multitud de variables humanas y subjetivas. Hay que entender que la mayoria de las
decisiones tienen, al menos, una pequefia distorsion debido a los gustos y

predisposiciones personales. (Valle, 2015)

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 hacen parte de la eleccién de alternativas que 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.
Es por ello que los gerentes de cualquier empresa, sin importar su tamafio, deberan
considerar los aspectos psicoldgicos en la toma de decisiones para hacerlo de manera

asertiva.

c. Influencia social

En las empresas de movimiento lento, los factores interpersonales disminuyen la
eficacia de la toma de decisiones. Incluso el administrador que actia por su parte es
responsable ante su jefe y ante otros y debe considerar las preferencias y las

reacciones de muchas personas. (Bateman & Snell, 2007)
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Lo anterior quiere decir que las decisiones que se toman siempre estan
influenciadas por las decisiones y opiniones de los demas, incluso hasta por sus
experiencias. El ambiente social y las opiniones de las personas o grupos de interés

de las organizaciones tienen una gran influencia a la hora de tomar una decision.

En este caso las decisiones que el gerente tome, deben ser influenciadas ya que
basicamente la opinidon de las personas externas e internas a la organizacion influye
mucho en la toma de decisiones de la empresa porgue tal forma de ella depende el

funcionamiento de la empresa con respecto a la produccion que lanzan al mercado.
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2.2 Preguntas directrices

¢, Como son los tipos de comunicacién gerencial y barreras que se presentan en la

empresa?

¢ Como es el proceso de la toma de decisiones en la empresa y los factores que

influyen?

¢, Como esta la comunicacion gerencial y la toma de decisiones en la empresa?
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CAPITULO Il

3.1Disefio metodologico

Esta investigacion se realizo con el proposito de analizar la comunicacion gerencial
y la toma de decisiones de la empresa Samuel Mansell S.A, de tal forma que sirva
como aporte a la gerencia, proporcionandole una vision clara del estado en el que se
encuentra la comunicacion y la toma de decisiones, posibilitando asi una mejora

continua que permita a la organizacion avanzar hacia el éxito.
3.1.1 Tipo de enfoque

Esta investigacion tiene enfoque cuantitativo con elementos cualitativos.

En las investigaciones con enfoque cuantitativo, se parte de una probleméatica de
estudio completa, se define y selecciona una muestra, se recolecta datos y se analizan

para hacer un reporte de los resultados. (Hernandez, 2010, pag. 7)

Segun el autor el enfoque cuantitativo es cuando una investigacion proporciona los
datos correspondientes para ser medidos y analizados por el investigador y asi

procesar la informacion y elaborar un reporte de los resultados.

En la investigacion se aplicé el enfoque cuantitativo al momento de procesar los
datos obtenidos en las encuestas, por medios estadisticos y expresados términos

porcentuales en los graficos contenidos en el presente documento.

En las investigaciones con enfoque cualitativos: utiliza la recoleccién de datos sin
medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso
de interpretacion, y busca principalmente “dispersion o expansién” de los datos e

informacion. (Hernandez, 2010, pag. 7)
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Segun el autor, entiende que el enfoque cualitativo en aquel que permite obtener
datos que no se expresan en términos numericos, pero que si aportan datos que

amplian la informacién, para una mayor comprension de la problematica.

En consecuencia, se deduce que la investigacion posee un enfoque cualitativo
pues parte de una problematica que se ha planteado como base para el estudio y
justificacion de dicha tematica y ademas se tomara una muestra probabilistica para
dar un resultado objetivo; posee elementos cualitativos que permitiran una recoleccion
y analisis de datos para complementar los datos del numéricos obtenidos en el enfoque
cuantitativo, para lo que se utilizd la entrevista a la gerencia y guia de observacion

aplicada por los investigadores.

La combinacion del enfoque cuantitativo y el cualitativo constituye un método
complementario, hoy en dia ya no se toman por separados, sino que se fusionan para
dar mayor funcionalidad a las investigaciones y llegar a la emisién de un juicio mas
completo, el cual permitira resultados medibles y verificables y a su vez contestara
interrogantes que surjan en el andar de la investigacion, es decir, obtener el logro de

los objetivos de una manera mas completa.
3.1.2 Tipo de investigacion por su nivel de profundidad

“Una investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y
rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice.” (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2003)

En otras palabras, la investigacion descriptiva es aquella que sefala todos los
aspectos importantes y sobresalientes, asi como la naturaleza de un problema o

estudio que se esté analizando.

Se dice que la investigacibn es descriptiva, partiendo que se analiz6 el

comportamiento de dos variables: La comunicacion gerencial y la toma de decisiones,
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describiendo caracteristicas, propiedades y rasgos propios de la empresa objeto de
estudio. (ver anexo #1)

3.1.3 Tipo de disefio

Segun su disefio esta investigacion es no experimental ya que “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 fenébmenos obteniendo datos

directamente para posteriormente hacer un analisis” (Montano, 2018).

Segun la afirmacion anterior una investigacion no experimental es aquella en donde
si es necesario el investigador visita el lugar donde sucede el fenbmeno, 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 realizé por medio de la aplicacién de instrumentos para obtener
informacion clara y precisa sobre las variables sin existir ninguna manipulacion hacia
ellas y se observé de forma directa, lo que permitié6 obtener datos importantes que
posteriormente fueron analizados, es por ello que se deduce que este trabajo es no

experimental.
3.1.4 Tipo deinvestigacion por su amplitud en el tiempo

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

Segun el texto anterior la investigacion de corte transversal es aquella que,

establece un limite de tiempo en el cual se debe de realizar el estudio y analisis de

datos recopilados de las variables de muestra o poblacion establecida.
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El alcance de este trabajo sera de corte transversal, ya que refiere a un tiempo y
area definida para la investigacion, la cual se esta realizando en el segundo semestre
del afio 2019 y en el area de produccion de la empresa Samuel Mansell, S.A del

municipio de San Isidro, departamento de Matagalpa.

3.1.5 Métodos de investigacién

Los métodos a utilizar en este trabajo investigativo son: el método cientifico, el

meétodo tedrico y el empirico.

“‘El método cientifico es el conjunto de etapas y reglas que sefalan el
procedimiento para llevar a cabo una investigacion, cuyos resultados sean aceptados

como validos para una comunidad cientifica” (Bernal C. , 2010, pag. 68).

En efecto el método cientifico es un conjunto de pasos que conforman un
procedimiento basado en la medicion, el cual debe estar sujeto a principios de

razonamiento para poder ser aceptados como validos.

Este método es muy importante en esta investigacion, ya que permitird encontrar
la relacion que existe entre la comunicacion y el hecho de tomar una buna decision en
la empresa Samuel Mansell, S.A del municipio de San Isidro del departamento de

Matagalpa y asi realizar nuevos portes.

Método empirico: “Este método sugiere que la informacion es obtenida mediante
la experiencia u observacién, con el fin de responder una pregunta especifica 0 una
hipétesis” (Says, 2018).

La autora refiere que este método trata de llegar a una conclusion por medio de
datos obtenidos a través de la observacion directa y de vivir la experiencia, es decir es
un método directo que solamente consta con la percepcion que tiene el investigador a

cerca del objeto de estudio.
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En esta investigacion, este método es elemental, ya que se utilizardn experiencias
vividas en nuestro entorno, asi como situaciones que hemos observado en otras
empresas y observaremos en la empresa Samuel Mansell, S.A del municipio de San

Isidro, para crear un analisis y complementar nuestro juicio final.

Métodos tedricos: Permiten descubrir el objeto de investigacion, las relaciones
esenciales y las cualidades fundamentales, no detectables de manera

sensoperceptual. (Rodriguez Esponda & Martinez Pérez, s.f.)

Este método se refiere a las etapas o0 proceso que se utilizan para discernir una
informacion y que son emitidas a juicio y racionalidad de la mente humana para obtener

un NUevo conocimiento.

Los métodos tedricos son de gran relevancia en esta investigacion dado que nos
permitira descubrir, comparar, estudiar, conocer situaciones o problemas que se den
en la empresa Samuel Mansell, S.A adquiriendo nuevos conocimientos los cuales

seran de gran importancia para los investigadores como para la empresa.

Método inductivo: Este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones
generales para obtener explicaciones particulares. El método se inicia con el analisis
de los postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicacién universal y de
comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares. (Bernal C. ,
2010, pag. 59)

Segun el autor el método inductivo es un proceso que se basa en la observacion

el estudio y la experimentacién de sucesos reales para poder llegar a una conclusion.

La implantacion de este método en la investigacion es muy importante, porque nos
permitira crear conclusiones generales mediante la observacion de situaciones o
hechos que ocurren en el are de produccion, de la empresa Samuel Mansell, S.A del

municipio de San Isidro departamento de Matagalpa.
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Método deductivo: 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 los hechos y se formulan conclusiones universales que se postulan como leyes,

principios o fundamentos de una teoria. (Bernal C. , 2010, p&4g. 59)

Es decir que el método deductivo es como una estrategia de razonamiento
empleada para deducir conclusiones l6gicas a partir de una serie de principios, en este
concreto, es un proceso de pensamiento que va de lo general a lo particular y las

conclusiones son las consecuencias de estas.

En la investigacidn se estara implementando el método deductivo, ya que estamos
partiendo de una idea general, pretendiendo profundizar mas en la empresa Samuel
Mansell, S.A del municipio de San Isidro, para emitir conclusiones basadas en hechos

concretos.

Método sintesis: Es la operacién intelectual que rednen las partes de un universo
separado, y la considera como unidad. De este modo la sintesis se convierte en la

meta y resultado final del analisis. (Elizondo Lopez, 2002, pag. 8)

En otras palabras, el método sintético es aquel que permite a los seres humanos
realizar un resumen de algo que previamente fue observado y analizado, valiéndose

de los elementos mas importantes que tuvieron lugar durante dicho suceso.

El método de sintesis es de gran importancia en la investigacion ya que nos
permitira realizar un resumen especifico y elemental en el cual se expondra el
resultado final de estudio realizado en la empresa Samuel Mansell, S.A del municipio
de San Isidro del departamento de Matagalpa.
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3.1.6 Poblacion y muestra

a. Poblacion:

“El conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se
puede definir como el conjunto de todas las actividades de muestreo” (Bernal C. ,
2010).

Refiere que poblacion es un conjunto de elementos que contienen caracteristicas

comunes a los que se refiere o dirige la investigacion.

La poblacion de esta investigacion sera de 44 empleados de la empresa Samuel

Mansell S.A del municipio de San Isidro del departamento de Matagalpa.

b. Muestra:

Muestra es la parte de la poblacion que se selecciona de la cual realmente se
obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la

medicion y la observacion de las variables objeto de estudio (Bernal C. , 2010).

Segun el autor la muestra es la proporcion de la poblacion en la que se pretende

realizar un estudio acerca de la tematica.

En este caso la muestra de este proyecto seran la parte representativa de la
poblacién antes descrita y se utilizara la siguiente formula probabilistica para la
determinacién de la muestra y asi poder aplicar los instrumentos. (Abascal & lldefonso,
2005, pag. 72)

N*xZ?xpxq
d2*(N=1)+Z2xp=*q

n

Donde:

n: ¢tamano de la muestra =7?
N: tamafo de la poblacion =44
Z: Nivel de confianza = 1.96
P: probabilidad de éxito = 0.5
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(1-P): Probabilidad de fracaso= 0.5
LE: Precision (error médximo admisible) = 0.5

~ (44) (1.96)% (0.5) (1 — 0.5)
M =190 — 1)(0.052) + (1.96)2( 0.5)(1 — 0.5)
_ (169.0304)(0.25)
M= 02225 + 0.9604
42.2576
n=———
1.1829
n = 357237 = 36

Aplicando la formula obtuvimos un resultado de muestra de 36 trabajadores el cual
a 33 trabajadores se les estard aplicando encuesta y a 2 del area administrativa

encuesta y al gerente entrevista.

3.1.7 Técnicas e instrumentos

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 0 conjunto de preguntas que se preparan con el

propésito de obtener informacion de las personas (Bernal C. , 2010, pag. 194).

Segun lo antes mencionado una encuesta es un procedimiento en el que el
investigador recopila datos mediante un cuestionario previamente disefiado, los datos
se recolectan realizando un conjunto de preguntas dirigidas a una muestra

representativa.

En este trabajo investigativo se aplicdé una encuesta a una muestra establecida de
empleados de la empresa objeto de estudio, en donde se pretende obtener informacion
sobre la opinidbn de estos sobre la tematica aplicada a la operacionalizacion de la

empresa. (ver anexo # 2)
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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 proposito obtener informacion més espontanea y abierta. Durante la misma
puede profundizarse la informacién de interés para el estudio (Bernal C. , 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 que el

entrevistador tiene establecidas.

Se aplico una entrevista al gerente de la empresa, abordando preguntas
previamente disefiadas sobre la tematica en cuestion, a fin de profundizar o constatar
datos cualitativos que permitan complementar la informacion cuantitativa. (ver anexo
#3)

c. Observacion directa

Cada dia cobra mayor credibilidad y su uso tiende a generalizarse, debido a que
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 C. , 2010, pag. 194).
En sintesis, la observacion directa es obtener informacion por medio de la

observacién directa sobre la tematica determinada y la forma en la que los individuos

interactian en funcion de ella.
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Se puso en practica esta técnica o instrumento por parte de los investigadores para
obtener datos de realidad, en donde se percibid e interpreté aspectos del objeto de

estudio para complementar datos de tipo cuantitativos. (ver anexo #4)

3.1.8 Medios utilizados para el procesamiento de la informacion:

Para el procesamiento y analisis de la informacion se trabajé con el programa
EXCEL, Microsoft office y Word a fin de realizar un analisis estadistico por medio de
graficos que posibilitaran una mayor comprension de la situacién de la empresa en

términos de comunicacion gerencial y toma de decisiones.
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CAPITULO IV

4.1 Anédlisis y discusion de resultados.

Grafico N° 1
Comunicacion interpersonal directa
70%
60%
50%
40%
30%

58%

20% 12% 15% 15%
0%
Excelente Muy buena Buena Regular Mala

Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuesta aplicada a trabajadores.

Segun el grafico muestra la opiniébn de los trabajadores encuestados sobre la
comunicacién interpersonal entre jefe y subordinado, un 58% de los trabajadores
expresan que la comunicacion entre jefe y subordinado es muy buena, un 15%
asegura que es buena, de igual forma se encontré un 15% que afirmo que es regular

y un12% expreso que es excelente.

La 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 & Montero, 2014,
pag. 58)

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

En entrevista con el gerente de produccién indicé que la comunicacién entre jefe y

subordinados estad en el rango de buena a muy buena, promoviendo una buena
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comunicacién para una mejor comprension y desempefio de las funciones y tareas

asignadas.

De igual manera se observo la forma en que se comunican directamente, notando
gue la relacion se establece con cortesia, amabilidad, respeto mutuo y confianza, lo

que indica que es muy buena.

Estos resultados demuestran en términos general que esta empresa goza de una
buena comunicacion, lo que viene a aportar significativamente a los procesos de toma
de decisiones, es por ello que la empresa debe seguir esforzandose por mantener e

incrementar este nivel de comunicacion.

Grafico N° 2
Comunicacion interpersonal indirecta

Correo electronico § d 36%
Chat & 4 30%
Memorandum 4 97%

Circulares 0%

Carteles [ 4 79%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicada a trabajadores.

En la encuesta realizada a los trabajadores, se puede evidenciar que los medios
mas utilizados son en el orden siguiente: 97% el memorandum, 79% los carteles, el

36% el correo electrénico y en un 30% el chat entre jefes y subordinados.
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 electronico. (De Pavia, 2014)
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De acuerdo a la afirmacién anterior la comunicacion interpersonal indirecta es
aquella que no se da con el uso de medios, es decir, que esta se da a través de medios
fisicos o digitales los cuales pretenden hacer llegar un mensaje esperando su

inmediata retroalimentacion.

Por su parte el gerente expuso que en la empresa existen muchos tipos de medios
de comunicacion indirecta cada uno con su respectivo beneficio, utilizando con
frecuencia el correo electronico y el chat como medio digital para la facilitacion que

estos poseen.

Mediante lo observado se constatdé, que la empresa utiliza todos los medios
expuestos por los trabajadores, siendo el memorandum el mas relevante,

seguidamente los carteles.

Segun los resultados, la empresa esta presentando dificultades para comunicarse
de manera indirecta, dado a que la entrevista y encuestas no coinciden con la
informacion, de tal manera la organizacion debe de mejorar esta dificultad, mediante
la aplicacion frecuente de medios de comunicacion como: el correo electronico y chat,
siendo los mas accesibles y utilizados actualmente, lo cual mejoria notoriamente el

flujo de la comunicacién y a su vez beneficiaria el proceso de toma de decisiones.

Grafico N° 3
Comunicacion ascendente
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.
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El gréafico refleja que un 55% de los encuestados opinan que la comunicacion entre
jefe y subordinado es poco frecuente, el 39% expreso que es frecuente y el 6%

aseguraron que es bien frecuente.

La comunicacién ascendente o flujo de comunicacion hacia arriba surge de los
niveles bajos de la empresa o institucion y su recorrido es justo lo contrario a la
desendente: nace en la base de los colaboradores y se dirige siguendo diferentes
caminos en funcion de como esten organizados los canales formales, a la alta

direccion de la empresa. (Enrrique, Madrofiero, Morales, & Pérez, 2008, pag. 60)

La comunicacion ascendente es aquella que se da como la palabra lo dice, en
acenso, esto quiere decir que existe cuando la comunicacién se da desde los niveles
inferiores alos superiores o los miembros de la organizacion se comunican con sus

superiores (De abajo hacia arriba).

La gerencia afirma que la comunicacion es frecuente, ya que sus trabajadores
demuestran seguridad y confianza de expresar sus dudas o inquietudes a sus

superiores.

Mediante lo observado se verifico, que la comunicacion entre subordinados y
superiores es poco frecuente, dado a que el personal laboral no posee la suficiente
confianza para transmitir correctamente la informacion, lo cual dificulta el proceso de
toma de decisiones; por lo tanto, la organizacion debe implementar diferentes técnicas
o métodos como: lluvia de ideas, buzén de quejas y sugerencias que permitan

erradicar el problema y facilitar el proceso de toma de decisiones.
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Grafico N° 4
Comunicacion descendente
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A parti de encuestas aplidadas a trabajadores.

De acuerdo al grafico N°4 el 70% de los trabajadores de la empresa afirman que la
comunicacion del gerente hacia ellos es frecuente, el 18% afirma que la comunicacion

es poco frecuente y un 9% expreso que es bien frecuente.

La comunicacion descendente suele ser un modo impropio de determinar a la
informacién que proviene de los directivos y mandos de la empresa en forma de
comunicados, avisos, 6rdenes o consignas dirigidos a sus subordinados. (Garcia,
2004, pag. 71)

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.
El gerente aport6é que trata de comunicarse con los trabajadores de la manera mas
eficaz posible para que ellos perciban claramente las Ordenes especificadas y

orientadas.

La comunicacion por parte del gerente hacia los colaboradores es frecuente, segun

lo observado, ya que el encargado del area de produccion esta pendiente de transmitir
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nuevas 6rdenes o cambios que se de en la empresa, permitiendo que el personal
realice eficientemente las tareas del puesto.

Segun los resultados, la organizacion goza de un buen flujo de comunicacion
descendente y por lo cual debe de seguir trabajando como lo hace actualmente,

aportando beneficios para tomar correctas decisiones.

Grafico N° 5
Comunicacion horizontal
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Fuente: Autoria propia(Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuentas aplicadas a los trabajadores.

El grafico N°5 presenta que un 67% de los colaboradores expresaron que la que
comunicacion entre el personal del mismo nivel es bien frecuente, el 18% cree que es

muy frecuente y un 15% e que es frecuente.

La comunicacion horizontal es la que se da entre las personas que estan en el
mismo nivel jerarquico, sea que formen parte de la misma area o que pertenezcan a
areas distintas. (Andrade, 2005, p4ag. 18)

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 palabras del gerente, la comunicacién entre el personal del mismo nivel es

bastante fluida, es elemental para el alcance de los objetivos.
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Mediante lo observado en la empresa se verifico, que el personal del area de
produccion, esta en frecuente comunicacion con los diferentes sectores que poseen el
mismo nivel jerarquico, siendo esencial para el correcto cumplimiento de las labores,

lo cual aporta notorios beneficios al momento de tomar una decision.

Los datos expresados, evidencia que la organizacién esté trabajando bastante bien
para mantener una comunicacion fluida de manera horizontal, por lo tanto, debe de

seguir asi, esto contribuye al buen funcionamiento y rendimiento de la empresa.

Grafico N° 6
Comunicacién diagonal
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

Como lo expresa el gréafico, un 94 % de los trabajadores de la empresa afirman que
la frecuencia de la comunicacioén entre el personal subalternos y jefes de distintas

areas es frecuente y un 6 % afirma que es poco frecuente.

La comunicacién diagonal es la que se establece entre personas de distintos niveles
y areas. La gran transformacion que estan experimentando las organizaciones desde
hace un par de decadas ha hecho este tipo de comunicacion. (Andrade, 2005, péag.
18)
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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
organizacién al comunicarse unos con otros.

Los colaboradores se comunican con frecuencia entre las distintas areas, ya que el

proceso de produccion lo amerita, afirmo el gerente.

De acuerdo a lo observado la empresa cuenta con una frecuente comunicacion
diagonal, dado a que todas las areas estan en un ciclo, en el cual depende una de la
otra, por lo tanto, estan en constante comunicacion, siendo esto fundamental para el
proceso de toma de decisiones, de tal manera la organizacion debe de seguir

trabajando para mantener eficientemente el flujo de la comunicaciéon diagonal.

Grafico N° 7
Comunicacién escrita
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

El grafico N°7 expresa que un 97% opinan que el medio de comunicacién escrita
gue se utilizan en la empresa son los carteles, un 94% expresé que se utilizan los
correos electronicos, el otro 94% asegura que hacen uso del memorandum, el 27%
afirmo6 que hacen uso de los avisos, un 24% estiman que, por medio de informes, un
15% sostienen que la empresa se utilizan circulares para proporcionar un mensaje y

un 3% expreso que se hace uso de cartas.
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La comunicacion escrita en la empresa no es algo habitual, sino vital para transmitir
informacion seria de manera confiable, actualmente se utilizan convocatorias, actas,
informes, cartas comerciales, circulares, memorandum, pedidos, albaranes, facturas,
etc. (Padilla, 2017)

Lo cual quiere decir que de forma escrita se posibilita una comunicacion mas clara
y precisa, esta informacion es bastante utilizada para tramites o situaciones de caracter
legal o con mayor seriedad, informacion que requiere mayor credibilidad ya que segun

tiene la ventaja de proporcionar registros, referencia y defensas legales.

Para la gerencia esta comunicacién es de suma importancia, ya que es la que
permite tener un valor legal ante lo expresado siendo muy Util en todas las areas del

trabajo.

La empresa utiliza todos los medios de comunicacion escrita para transmitir
informacion, siendo el cartel el méas utilizado, seguido de correo electrénico y
memorandum, de acuerdo a lo observado, se sugiere que podrian optar en utilizar con
mayor frecuencia las cartas, informes, avisos que contienen caracter legal, lo cual

fortaleceria la comunicacion y respaldaria el proceso de toma de decisiones.

Grafico N° 8
Comunicacion oral
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Fuente: Autoria propia(Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

El grafico sobre la comunicacion oral refleja que las técnicas utilizadas son: el 94 %

la entrevista de trabajo, el 91% las reuniones y un 15% las conferencias.
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Mucha informacion se comunica de manera oral, y esto puede ocurrir cuando se
retinen dos personas o en representacion de un gerente ante una gran audiencia, que
puede ser formal e informal y planeada o accidental. Es evidente que las reuniones
informales o planeadas contribuyen a comprender los problemas. (Koontz, Weihrich,
& Cannice, 2012, pp. 464-465).

Con referencia a las palabras de los autores se puede deducir que posibilita el
rapido intercambio con realimentacion inmediata; las personas pueden hacer
preguntas y aclarar puntos; en una interaccion cara a cara se puede notar el esfuerzo
y una reunion con el superior puede dar al subordinado una sensacién de importancia
sin embargo, la comunicacién oral también tiene desventajas no siempre ahorra
tiempo, como lo sabe cualquier gerente que haya asistido a reuniones en las que no
se logra resultado o acuerdo alguno y que puede ser costoso en termino de tiempo y

dinero.

Mientras tanto el gerente asegura que la comunicacion oral se presenta con mas
frecuencia en reuniones y entrevista de trabajo, con el fin de comunicar algo al personal

y que dicho mensaje sea comprendido correctamente.

Segun los resultados de ambos instrumentos, la organizacion utiliza con mayor

frecuencia entrevistas y reuniones que permiten comunicarse facil y rapidamente.
Es importante que la empresa incluya nuevas formas de comunicarse oralmente

como: tormenta de ideas, o0 Video conferencias, para dinamizar el este circuito de

comunicacién, siendo este un proceso esencial para la toma de decisiones.
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Grafico N° 9
Comunicacién no verbal
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Fuente: Autoria propia(Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

El grafico N° 9 refleja las técnicas de comunicacion no verbal utilizadas: con un 60%
de los trabajadores encuestados indican que el medio mas utilizado son las manos, el
50% se comunican por medio de la mirada, un 40% la distancia, un 30% asegura que

la expresioén facial, un 25% que se utilizan la postura corporal.

Es evidente que la comunicacién 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, Weihrich, & Cannice, 2012, p. 465).

Las afirmaciones anteriores 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 o0 no ser congruente con el lenguaje verbal, llegando a ser mucho mas receptiva
para las demas personas de forma que deja evidenciados los verdaderos motivos e

intenciones a cerca de la informacion o mensaje que se quiere transmitir.

El gerente expresa que la expresion facial y postura corporal son los medios de
comunicacién no verbal mas utilizados, por la distancia y el ruido dentro del area de
produccion.
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Se observo que en la empresa se utiliza con mucha frecuencia la comunicacién no
verbal. De acuerdo al resultado se deduce que el medio mas utilizado es la expresion
corporal (manos y postura corporal) Siendo de ayuda para sobre llevar ciertas barres

de comunicacion presente.

Es recomendable que se empleen otros métodos, como un manual de simbolos que
faciliten la comunicacion e interpretacion de informacion en el area de produccion,

Mejorando el proceso de toma de decisiones.

Grafico N° 10
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

Como se observa en el grafico un 100% de los encuestados aseguran que el medio

audiovisual mas utilizado son las imagenes y un 88% afirman que son los sonidos.

Con la revolucion audiovisual de los ultimos afos, llegaron nuevos medios y
soportes para producir y difundir este contenido. Su rapida evolucion desde entonces
ha obligado a las empresas y a todos los emisores de contenido audiovisual a

renovarse y adaptarse constantemente. (Piquer, 2016)

Segun las palabras del autor la comunicacion audiovisual se puede definir como la
transmision de mensajes audiovisuales a través de medios tecnoldgicos, que integran
imagenes y otros elementos. La comunicacién audio visual es bastante utilizada
actualmente pues es la que va mas de la mano con el uso de las tecnologias y los

medios de comunicacion, por lo tanto, es una comunicacion bastante eficiente ya que
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asegura una mejor comprension del mensaje al utilizar medios tanto auditivos como
visuales lo que la hacen una comunicacion dinamica.

El gerente coincide con la opinion de los encuestados, ya que efectivamente las
imagenes y los sonidos son los medios mas utilizados en la empresa, es la manera
menos complicada de transmitir un mensaje, los trabajadores comprenden con mayor

claridad la informacién que se pretende trasmitir.

Es posible que a través de la aplicacion de otros medios como audio y video se
obtenga un mayor resultado, dado que son mas llamativos, captando con mayor
intensidad la atencién del personal, aportando beneficios al proceso de toma de

decisiones.

Grafico N° 11
Barrera fisica
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

El grafico muestra, las barreras fisicas qué afectan a los trabajadores, basandose
en la opinidn de dichos encuestados, dando los siguientes resultados: un 94% ruido
intenso, seguido la iluminacion insuficiente con un 94%, el deslumbramiento con un

9% y el 6% la distancia entre quienes se comunican.

Estas barreras afectan directamente a los medios utilizados para la transmision y

recepcion del mensaje. Pueden ser de tipo técnico, cuando se presentan algunas falla,
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mecanica, eléctrica, electrénica, éptica o acustica en el funcionamiento de los aparatos
utilizados para la transmision, también se conocen como barreras fisicas a los
problemas ambientales que impiden una recepcion adecuada del mensaje, como el
exceso de ruido en el lugar donde se realiza la comunicacién; o bien el exceso de luz,
cuando se trata de reproducir imagenes mediante el empleo de un aparto electrénico.
(Ledn, 2005, pag. 37)

Se ha tratado de ver siempre a los impedimentos humanos fisicos como Unicas
barreras fisicas para la comunicacion. Se consideran barreras fisicas otros aspectos
materiales que pueden impedir la comunicacion eficaz tales como el ruido excesivo, la
iluminacién, la distancia y la falla en los dispositivos que se utilizan como canal en la

comunicaciéon (microfono, teléfono, computadora, television, etc.)

El gerente afirm@, las barreras fisicas que tienen mayor grado de influencia en el
area de produccion, es el ruido intenso originado por las maquinas y el factor

iluminacién en areas no convencionales.

Se pudo observar que la empresa, posee barreras que obstaculizan la comunicacién
fluida entre el personal, siendo estas ruido intenso e iluminacion insuficiente, lo cual

afecta la excelente comprension de informacién entre jefes y subordinados del area.

Por ende, la empresa debe preocuparse por erradicar o reducir estos problemas
mediante aplicacion de fuentes iluminarias, asi como comunicarse mediante parlantes
o bocinas que permitan escuchar el mensaje con mayor claridad, esto seria de gran

importancia para la correcta ejecucion de proceso de toma de decisiones.
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Grafico N° 12
Barreras psicoldgica
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

El grafico N°12 muestra, los resultados sobre la encuesta aplicada a trabajadores,
lo cual expresan que la barrera psicolégica que se presenta en la comunicacion son
las siguiente: la timidez con un 85%, explicaciones insuficientes con un 79%, no tener
en cuenta el punto de vista de los demas un 70%, el 27% las preocupaciones o

emociones ajenas y por ultimo la sobrevaloracién con un 3%.

Estas barreras hacen referencia a los estados emocionales que estan presente en
el momento de la comunicacién, a los perjuicios que pueden tener tanto el emisor
como el receptor, a una falta de autocontrol y actitudes negativas etc. (Le6n, 2005,

pag. 38)

En este sentido una barrera psicoldgica se refiere a la reaccién que causa el agrado
o rechazo ya sea del emisor, del receptor o del mensaje transmitido, esta deficiencia
puede darse debido a estados emocionales (temor, tristeza o alegria) o a perjuicios

para aprobar o desaprobar lo que se dice.
Segun el gerente, los trabajadores presentan falta de atencién, ya sea por
problemas personales o presion en el trabajo, las diferentes actitudes o personalidades

del personal laboral tienden a entorpecer el flujo de la comunicacion.
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Conforme lo observado, una de las barreras que mas dificulta el proceso de
comunicacion es la timidez en los trabajadores, este problema causa que el personal
no sienta el valor de pedir a su superior que repita nuevamente las explicaciones u
ordenes cuando estas no se han comprendido correctamente, causando dificultades
al momento de tomar decisiones , lo cual permite que se obstaculice la correcta
produccion; se identificd un factor que influye en el incremento de la timidez y es qué
Su superiores no toman en cuenta su opinibn 0 punto de vista, causando

insatisfaccion.

Es necesario que se implementen técnicas de consultas a los trabajadores y
promover debates o discusion de algunas problematicas, lo cual mejoraria el flujo de

la comunicacion.

Grafico N° 13
Barreras fisiol6gicas
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de ecncuestas aplicadas a trabajadores.

Segun el resultado de las encuestas aplicada a los trabajadores de la empresa, el
97% del personal laboral confirman que padecen de estrés, el 18% de sordera y un
9% de memoria deficiente.

Son las barreras que impiden emitir o recibir con claridad y precision un mensaje
debido a los defectos fisioldgicos del emisor o receptor, afectando a cualquiera de los
sentidos. (Lebn, 2005, pag. 38)
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Al mismo tiempo tales defectos pueden afectar cualquiera de los sentidos ya sea de
forma parcial o total, por ejemplo, alteracion de aquellos 6rganos que constituyen los
sentidos, deficiencia en la escritura, lectura, escuchar a través de la musica o sonidos
fuertes.

El gerente expresa, que la barrera fisiologica que afecta a los trabajadores, es el
estrés. Siendo esta una condicidén que a simple vista se puede detectar y es reflejado

en el cuerpo como el agotamiento, falta de concentracion y cansancio.

Se observé que una parte del personal tienen dificultades para comunicarse, debido
a un problema fisico, el cual no les permite escuchar con claridad, retrasado el flujo de
la comunicacion, este grupo es aun mas afectado por ruidos intensos del entorno; el
estrés es una barrera que poseen los trabajados debido a la intensidad y aceleracion
con la cual desempefian las fusione del puesto, esto causa ciertas emociones y

actitudes que dafian la buena comunicacion.

Por lo que en la medida de las posibilidades la empresa deberia realizar chequeos
meédicos periddicos, utilizar equipos de proteccion que cubran los oidos, reduciendo la
intensidad del ruido o realizar actividades recreativas, esto mejoraria el flujo de la

comunicacién y a su vez el proceso de toma de decisiones.

Gréafico N° 14
Barrera administrativa

Ambigiliedad de los estatus y roles 0%
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.
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El grafico, sobre las barreras administrativas de la comunicacién, los encuestados
expresan cuales son las barreras que se presentan en la empresa: un 94% opina que
es la planeacion, el 24% afirmo que es la sobrecarga de informacion y el 6% asegura

gue son los presupuestos no aclarados.

Establece que las barreras administrativas pueden ser por la falta de planeacion,
supuestos no aclarados, distorsiones semanticas, expresion deficiente, pérdida en la
transmision y mala retencion, escuchar mal y evaluacion prematura, comunicacion
impersonal, desconfianza, amenaza y temor; periodo insuficiente para ajustarse al

cambio; o sobrecarga de informacion. (Madrigal, 2009)

Esta situacion puede darse por falta de planeacion, presupuestos no aclarados,
evaluaciones prematuras, comunicacion impersonal, desconfianza, amenaza, temor,
falta de supervision, etc. Ademas de que muchas organizaciones poseen estructuras
organizativas poco ordenadas y demasiado jerarquicas lo que puede dificultar las

comunicaciones.

El personal administrativo posee dificultad en la planeacién, debido al sobre cargo

de trabajo en los pedidos del area de produccién, afirma el gerente.

De acuerdo a lo observado, la administracién del area de produccion, se enfrentan
a ciertos problemas que afectan la planeacién y el presupuesto, estos problemas se
dan por imprevistos o accidente a la hora de ejecutar una funcién por lo subordinados
de los puestos de produccion, afectando directamente el proceso administrativo,

productivo y por supuesto el proceso de toma de decisiones.
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Gréafico N° 15
Decisiones programadas
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Fuente: Autoria propia(Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

El grafico muestra los resultados de las opiniones de los trabajadores encuestados,
donde el 70% aseguran que siempre se toman decisiones programadas y un 30%

informa que casi siempre son programadas las decisiones.

Una decisién programada se aplica a problemas estructurados o rutinarios. Por
ejemplo, los operadores de tornos tienen especificaciones y reglas que les inclinan si
la parte que fabricaron es aceptable, tiene que descartarse o debe reprocesarse; otro
ejemplo de decision programada es el resurtido de articulos estandar del inventario.
Este tipo de decision se utiliza para un trabajo rutinario y repetitivo: se relaciona sobre
todo con criterios preestablecidos, de hecho, es la toma de decisiones por

precedencia. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, pag. 161)

En sintesis, una decision programada es aquella que ya esta establecida bajo la
prevision de ciertas situaciones cotidianas que se presentan y se utilizan para trabajos
repetitivas o rutinarias debido a que su resultado en el pasado fue exitoso, permitiendo

que el gerente tome decisiones simples y eficaces.

El gerente afirma, que en la empresa las decisiones siempre se establecen con
anticipacion, excepto en algunos casos pueden surgir decisiones que deben ser

tomadas en el momento.
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Respecto a lo observado, las decisiones siempre se toman y se establecen con
anterioridad, lo cual facilita una mejor compresion y ejecucion de las tareas, realizando
con eficiencia el proceso de toma de decisiones, por o que es necesario mantener o

reforzar esta practica.

Grafico N° 16

Decisiones no programadas
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

Respecto al gréfico, el 88% de los trabajadores opinan que a veces se toman
decisiones no programadas, mientras que el 12% afirma que casi nunca se toman

decisiones no programadas.

Las decisiones no programadas se emplean en situaciones no estructuradas,
nuevas o mal definidas de naturaleza no recurrente. Ejemplos de ello son la
introduccién de la computadora Macintosh de Apple Computer o el desarrollo del auto
Audi de doble traccion para pasajeros. De hecho, en general, las decisiones
estratégicas son de tipo no programadas, ya que vienen de juicios subjetivos. La
mayoria de las decisiones no son del tipo completamente programadas ni del tipo no
programadas: son una combinacién de ambas. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012,
pag. 162)

Lo antes expuesto por el autor indica que las decisiones no programadas son
aguellas decisiones estratégicas que se toman sin haber sido previamente planeadas

que se utilizan para mejorar situaciones o cambiar el rumbo de las cosas cuando otra
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decision no ha dado buenos resultados, ademas indica que la mayoria de las

decisiones son una combinacion entre las programadas y las no programadas.

Las decisiones no programadas se toman con poca frecuencia en casos

extraordinarios que ameriten modificaciones de lo ya establecido, expreso el gerente.

De acuerdo con lo observado, en la empresa se toman decisiones no programadas
en casos donde se debe de dar una respuesta inmediata para resolver el problema o
imprevisto presentado, esto evitara que se detenga el proceso de produccion, por lo
gue es necesario tener previstos planes de contingencia que den respuestas a dichas

situaciones.
Planteamiento del problema.

Un planteamiento de un problema tiene que incluir las posibles decisiones y un
meétodo para medir cada una de ellas. Es la habilidad fundamental de un gerente o de

un administrador eficiente. (Eppen, 2000, pag. 22)

La afirmacion del autor quiere decir que para que exista la necesidad de tomar una
decision es necesario que exista un problema, el cual se debe plantear para ser
analizado y continuar con el proceso de toma de decisiones.

Los resultados de la encuesta refleja que un 100% (ver anexo N°6) de los
trabajadores encuestados, aseguran que existe y conocen el problema para tomar una

decision.

El gerente asegura que antes de tomar una decision, se identifica el problema para

obtener mejores resultados.

De acurdo a los resultados todo el personal laboral conoce el problema, por lo tanto,

se esta trabajando correctamente, sin excluir su sugerencia, involucrar con mayor
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frecuencia a los trabajadores que puedan dar sus aportes, fortaleceria aiin més el

proceso de toma de decisiones y a su vez mejora la fluidez de la comunicacion.
Desarrollo de las alternativas.

Desplegar las alternativas la persona que debe tomar una decision tiene que
elaborar una lista de todas las alternativas disponibles para la solucién de un
determinado problema con eficacia y eficiencia. (Moody, 1991, pag. 62)

Segun el autor en este paso no se intenta evaluar cada una de esas alternativas,
sino solamente mencionarlas. De esta forma la persona que esté habilitada para tomar
una decision tendrd una lista previa las alternativas viables con las que se pueda

resolver el problema.

En la encuesta aplicada a los trabajadores refleja el siguiente resultado, el cual el
100% (ver anexo N°7) de los trabajadores confirman que se realiza un analisis de

posibles alternativas para seleccionar la mas conveniente.

El gerente expresa que se valoran las alternativas mas flexibles, ajustable a la
necesidad de requerir al cumplimiento de los estandares de calidad. Indicando que la
empresa esta funcionando bien, dado que se ejecuta satisfactoriamente el proceso
para tomar la mejor alternativa y a su vez la mejor decision, aportando beneficios en
la comunicacion de la empresa, de tal manera debe de seguir esforzadndose para

mantener y mejorar el sistema con el que se estéd operando.
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Grafico N° 17
Anédlisis de la alternativa
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

Los resultados de la encuesta aplicada sobre el andlisis de la alternativa tomada es
la siguiente: por costos econémicos 85%, un 9% de los encuestados expresaron que
el andlisis de alternativas se realiza por criterios establecidos, mientras que el 6%

expresan que el analisis se hace envase a referencias.

La evaluacion de cada alternativa se hace analizandola con respecto al criterio
ponderado. Una vez identificadas las alternativas, el tomador de decisiones tiene que
elegir de manera critica cada una de ellas. Las ventajas y desventajas de cada
alternativa resultan evidentes cuando son comparadas. (Moody, 1991, pag. 62)

Segun la afirmacién anterior se trata de tomar una por una la lista de las alternativas
y analizarlas de acuerdo a los criterios y necesidades, evaluando una por una hasta

encontrar la mas idonea.
El andlisis de las alternativas se identifica por costos econdmicos y criterios
establecidos para cumplir los estandares de la empresa y el consumidor, expreso el

gerente.

En funcién de los resultados, la empresa hace el andlisis de la alternativa de

acuerdo a los costos economicos, de tal forma se sugiere que las decisiones sean
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tomadas al margen, tomando en cuenta el costo social promoviendo los valores éticos

de la empresa e involucrando a cada uno de sus trabajadores.
Seleccion de la alternativa

Una vez seleccionada la mejor alternativa se llego al final del proceso de toma de
decisiones. En el proceso racional, esta seleccion es bastante simple. El tomador de
decisiones solo tiene que escoger la alternativa que tuvo la calificacion mas alta.
(Moody, 1991, pag. 63)

Segun las palabras expuesta por el autor este paso consiste en hacer la eleccion
de la mejor alternativa de las que aparecieron en la lista y fueron evaluadas, es decir

la que de acuerdo a los criterios y el andlisis signifique la mejor opcion.

De los trabajadores encuestados el 100%(ver anexo N°8) opinan que las decisiones

son tomadas directamente por el jefe.

Mientras tanto el gerente afirma que efectivamente las decisiones son tomadas
directamente por el, lo cual quiere decir que las opiniones de los colaboradores no se

toman en cuenta al momento de dar soluciéon a un problema.
Por tanto, es necesario que las inquietudes y aportes de los trabajadores formen

parte del desarrollo organizacional de la empresa, debido a que genera notoriamente

benéficos en la comunicacion, asi como en el proceso de toma de decisiones.
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Grafico N° 18
Aplicacion de alternativas
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019)A partir de encuestas aplicadas atrabajadores.

A través de la encuesta aplicadas a los trabajadores se logré conocer que un 97%
de los encuestados opinaron que el medio utilizado para informar la aplicacion de la

alternativa es de forma verbal, el 3% indica que no verbal.

La implementacion incluye el hecho de comunicar la decision a las personas
afectadas y lograr que se comprometan a ponerla en practica. Si las personas que
deberan poner en practica la decisién participan en el proceso, las probabilidades de
gue apoyen con entusiasmo el resultado seran mayores que si so6lo se les ordena lo

gue deban hacer. (Moody, 1991, pag. 63)

Este paso consiste en poner en practica la decision correcta, y comunicar a todos
los afectados para que haya coordinacion, y lograr que se comprometan con ella. Ya
que los trabajadores forman parte del proceso, con el propdsito de lograr ejecutar la

decision y asi obtener el resultado deseado.

Por su parte, el gerente afirma que la aplicacion de la alternativa se informa de

manera verbal, lo cual coincide con el mayor porcentaje evidenciado en el grafico.

Por tanto, se considera que es necesario que se utilicen medios mas formales y

dinamicos como los medios audio visuales y escritos para trasmitir una informacion,
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de esta forma es fortalecido y respaldado el proceso de toma de decisiones,
incentivando a los trabajadores y mejorando la comunicacion, ya que la informacion

sera mejor recepcionada.

Evaluacién de la eficiencia de la decision.

Consiste en evaluar el resultado de la decision para saber si se resolvio el problema,
si se consiguio el resultado buscado con la alternativa elegida puesta en marcha en la
etapa 7 del proceso de toma de decisiones. (Moody, 1991, pag. 63)

Tal como expresa el autor, este es el Ultimo paso y pone en manifiesto un
seguimiento de las decisiones para poder ver si esta dio resultado o no, si las
decisiones no logro los objetivos deseados el gerente debe evaluar en que se equivoco

y aplicar acciones correctivas.

Como se puede apreciar en la encuesta aplicada a los trabajadores, el 100%(ver
anexo N°9) de los encuestados opinan que si se valoran los resultados después de

una decision tomada.

El gerente confirma que posteriormente después de haber tomado una decision se
evalian los resultados. Como es evidente, este proceso se esta ejecutando con
eficacia para hacer cumplir los objetivos planteados, enriqueciendo el proceso de toma
de decisiones, logrando obtener una mejor comunicacion en todas las areas de la

empresa.
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Grafico N° 19
Técnicas Individuales
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

Segun lo demuestra el grafico, un 85% de los trabajadores encuestados opinaron
gue son efectivas las decisiones individuales, el 9 % opina que son poco efectivas y el

6% las considera muy efectivas.

Es una forma de tomar unas decisiones sin tener alternativas para elegir, sino por

el simple hecho de que pensé que era lo correcto. (Martinez J. , 2018).

Profundizando las palabras del autor la toma de decisiones por intuicion o individual
es la mas comun para los problemas menores, pero también para problemas grandes,
a veces se tiende a tomar decisiones por una corazonada, o por opinidon propia, esas
son las maneras de tomar una decision intuitivamente, aunque no siempre se tiene la

razon en todas las cosas que dice, hace o piensa, una sola persona.

El gerente afirma que ha sido efectivas las decisiones individuales y no en todos los
casos se puede decidir de forma individual, describe que en algunas situaciones hay
gue tomar riesgos y sin tiempo de consensuar, pero hasta los momentos los resultados

han sido buenos.

Se considera que la toma de decisiones es uno de los aspectos mas significativos

del proceso de planeacion de una empresa y donde se deben involucrar a todas las
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personas que estén en capacidad de aportar, esto mejora la comunicacion y

satisfaccion en el personal.

Grafico N° 20
Técnicas grupales
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Fuente: Autoria propia(Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

Por medio de la encuesta aplicada se logré conocer que el 91% de los trabajadores
opinaron que la técnica mas utilizada para la toma de decisiones en la empresa se

aplica la lluvia de ideas, y el 9% describe que es por medio de reuniones presenciales.

Es 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 unas decisiones. (Jones & Gareth, 2014)

Asi mismo las técnicas grupales son nada mas la forma en la que las decisiones
son tomadas por un grupo de personas por medio de diferentes técnicas como
reuniones (presenciales o electrénicas) y lluvias de ideas en las cuales el juicio de cada
uno de los involucrados juega un papel importante a la hora de aportar ideas y
unificarlas para el logro del objetivo.

Por su parte, el gerente afirma que las técnicas grupales que se utilizan son las
reuniones presenciales, donde se retnen para discutir una alternativa y dar solucion a

un problema.
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De acuerdo a lo observado, los resultados no coinciden, reflejando un problema de
comunicacion, lo cual es muy importante para la empresa, por lo tanto, se sugiere que
se realicen capacitaciones donde se identifique la diferencia de ambos métodos para
evitar confusiones y asi lograr ejecutar con eficiencia el proceso de toma de

decisiones.

Gréafico N° 21
Racionalidad
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

Segun el grafico expresa un 91% de los trabajadores encuestados valoran que las
decisiones tomadas en la empresa son racionales, y el 9% agregdé que son poco
racionales, en cuanto al gerente afirmé que son tomadas racionalmente, utilizando los

aspectos antes mencionados.

La toma de decisiones racionales se compone en tres etapas segun (Valle, 2015):

e Busqueda e identificacion de criterios y alternativas mas evidentes tanto por
facilidad de identificarlas como por su alta visibilidad.

e Revision limitada de las alternativas que solo difieren en un grado reducido a la

eleccién actual.

e Satisfaccion, seleccion de la alternativa que es “suficientemente buena”.
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Segun la aclaracion anterior los factores racionales en la toma de decisiones, para
gue estas sean decisiones acertadas deben pasar por las tres etapas antes

mencionadas.

Se deduce de acuerdo a los resultados, que las decisiones en la empresa Samuel
Mansell son tomadas de forma racional; se puede decir que la organizacion esta
empleando correctamente el proceso de toma de decisiones, mejorando el flujo de la
comunicacioén, es por eso que debe de esforzarse por seguir trabajando como lo hace

actualmente y siempre estar en constante busqueda de alternativas de mejora.

Gréafico N° 22
Factores psicoldgicos
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

En la encuesta aplicada a trabajadores de la empresa Samuel Mansell S.A. un 100%
de los encuestados opinaron que los conocimientos son un factor psicolégico
determinante a la hora de toma de decisiones, un 94% considera que es la destreza y

de igual manera un 91% creen que es la actitud, confianza y experiencia.

Un aspecto fundamental en la toma de decisiones es la percepcion de la situacion
por parte del individuo o grupo de personas implicadas; exige:

= Tener en cuenta que determinada circunstancia puede ser percibida por una
persona como un problema y por otra como una situacién normal o hasta favorable.

= Prestar especial atencion al exceso de confianza.
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= Saber que hay muchos tipos de decisiones y para cada una entran en juego
multitud de variables humanas y subjetivas. Hay que entender que la mayoria de las
decisiones tienen, al menos, una pequefia distorsion debido a los gustos y

predisposiciones personales. (Valle, 2015)

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 hacen parte de la eleccién de alternativas que a él
personalmente le parezca conveniente, en cuanto a las emociones, experiencias,

percepcion del problema u oportunidad y valores personales.

Por su parte el gerente afirma que todos son factor determinante, considerandolos
de suma importancia a la hora de tomar una decision, indicando que los superiores
accionan con eficiencia al tomar en cuenta dichos factores que permiten tomar

decisiones mas acertada, logrando dinamizar el flujo de la comunicacion.

Gréafico N° 23
Factores sociales
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza,2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

Segun el grafico en la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa, se
encontré un 91% de los encuestados opinan que el status es un factor social
determinante en la toma de decisiones, el 12 % describen que es el perjuicio, y de

igual forma un 6% de los empleados expresaron que es el género y el estereotipo, en
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cuanto al gerente afirmé que el factor determinate en la toma de decisiones es el

estatus.

En las empresas de movimiento lento, los factores interpersonales disminuyen la
eficacia de la toma de decisiones. Incluso el administrador que actda por su parte es
responsable ante su jefe y ante otros y debe considerar las preferencias y las

reacciones de muchas personas. (Bateman & Snell, 2007)

Lo anterior quiere decir que las decisiones que se toman siempre estan
influenciadas por las decisiones y opiniones de los demas, incluso hasta por sus
experiencias. El ambiente social y las opiniones de las personas o grupos de interés

de las organizaciones tienen una gran influencia a la hora de tomar una decision.

De tal manera se considera que el status es el factor social determinante al

momento de tomar una decision.

En funcion a los resultados, es necesario que al momento de ejecutar el proceso de
toma de decisiones no sea solo enfocado en status, si no que sean tomados en cuenta
los demas factores, que portan beneficios tanto en la satisfaccion del personal, como

en la fluidez de la comunicacién y rentabilidad de la empresa.
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CAPITULO V

5.1CONCLUSIONES

1. En la empresa se implementan todos los tipos de comunicacion expuestos
anteriormente, para transmitir informacion entre los diferentes puestos jerarquicos,
presentando problemas para comunicarse de manera indirecta, ascendente y
escrita, provocando ciertas barreras que obstaculizan el flujo de la comunicacion,
dichas barreras son: fisicas, psicologicas y administrativas, que causan dificultades

en la planeacioén y direccién de las actividades.

2. El proceso de toma de decisiones en la empresa, se lleva a cabo basandose en los
8 paso segun el modelo de Robbins, los cuales son elementales para conocer,
analizar, deliberar y resolver el problema, asi como para evaluar los resultados de
la alternativa de solucion seleccionada e empleada; las decisiones tomadas son
basadas en los criterios establecidos por la empresa y el consumidor, logrando
ejecutar eficientemente este proceso, alcanzando la mayor parte de las metas y

objetivos estipulados.

3. La comunicacion en la empresa, es buena y frecuente, el proceso de toma de
decisiones es eficiente, permitiendo que la organizacion sea productiva, existiendo
barreas y factores que afectan la fluidez de la comunicacién, provocando
insatisfaccion, falta de compromiso en el personal, debilitando la elucién eficaz del
proceso de toma de decisiones, administrativo y productivo, asi como la
competitividad de la empresa.
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5.2 RECOMENDACIONES

Segun el estudio y analisis realizado en la empresa Samuel Mansell S.A, se
encontraron ciertos problemas y dificultades que estan afectando la comunicacion y la

toma de decisiones, por ende, se formularon las siguientes recomendaciones:

La empresa puede optar por cambiar el modelo burocrético con el cual estan
trabajando actualmente por el democrético, ya que mejoraria el flujo de la
comunicacioén, erradicando una gran parte de las barreras qué afectan al personal
laboral, provocando satisfaccion, compromiso y a su vez un mejor clima

organizacional.

Tomar la opinion de cada trabajador aportaria grandes beneficios a la empresa, ya que
facilitaria el proceso de toma de decisiones, dado a qué cada empleado tiene
conocimiento de la naturaleza y magnitud de los problemas que se presentan en el
area de produccioén, generando alternativas de solucion, lo cual enriqueceria la lista de
posible respuesta, teniendo mas probabilidades de resolverlos en el menor tiempo

posible.

Capacitar y motivar al personal con frecuencia mejoraria el rendimiento en los
trabajadores de los diferentes puestos jerarquicos de la empresa, ya que estarian
informados de los problemas y cambios que se den en el ambiente interno y externo
de la organizacion, enfrentandose con mayor seguridad y mejor actitud, logrando
alcanzar una comunicacion fluida, realizando el proceso decisién con mayor eficiencia

y eficacia.

Proponer planes de contingencias que den repuestas a imprevistos presentados

evitando tomar decisiones no programada.
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Anexo No. 01

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

SUB SUB SUB
VARIABLES VARIABLES VARIABLES INDICADORES INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA
Encuesta .
Trabajadores  Co . L .
¢ Cémo considera la comunicacién interpersonal, entre jefe
subordinados?
a) Excelente , b) Muy buena , C) Buena
Interpersonal . Gerente d) Regular + €) Mala
directa Entrevista o~z . S .
¢, Como considera la comunicacion interpersonal, entre jefe y
_ Empresa subordinados c_je esta _empresa? _ _
Observacion La Comunicacion interpersonal entre jefe y subordinado muestra:
____amabilidad, ____ respeto, ____ cortesia, ___tensién, ____miedo,
irrespeto
Comunicacién Encuesta, Trabajadores ¢, Cudl de los siguientes medios se utilizan en la comunicacion
interpersonal indirecta?
a) Carteles
b) Circulares
¢) Memorandum
Interpersonal L
indirecta _ d) Chat correo electronico
Entrevista Gerente
¢ Qué medios utilizan para la comunicacion interpersonal
Empresa indirecta?
Comunicacién Tipos de Observacion Medios que se utilizan en la comunicacion indirecta
Gerencial Comunicacién a)Carteles , b)Circulares , C)Memorandum ,
d)Chat correo electrénico
Encuesta Trabajadores ¢, Coémo considera la frecuencia del flujo de la comunicacion
desde los subordinados hasta la gerencia?
a) Muy frecuente
b) Bien frecuente
c) Frecuente
Ascendente Gerente d) Poco frecuente
Entrevista e) Nada frecuente
¢, Como valora la frecuencia del flujo de la comunicacion desde los
Comunicacion Subordinados hasta la gerencia?
Organizacional
Encuesta Trabajadores ¢, Coémo considera la frecuencia del flujo de la comunicacion
desde la gerencia hasta los subordinados?
a) Muy frecuente
b) Bien frecuente
c) Frecuente
Descendente d) Poco frecuente
e) Nada frecuente
¢ Como valora la frecuencia del flujo de la comunicacion desde la
Entrevista Gerente Gerencia hasta los subordinados?




VARIABLES

SUB
VARIABLES

SUB SuUB
VARIABLES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

DIRIGIDO A

PREGUNTA

Comunicacién
Gerencial

Tipos de
Comunicacién

Comunicacioén
Organizacional

Horizontal

Encuesta

Entrevista

Trabajadores,

Gerente

¢, Cémo considera la frecuencia de la comunicacién entre el
personal del mismo nivel
a) Muy frecuente
b) Bien frecuente
c) Frecuente
d) Poco frecuente
e) Nada frecuente

|11

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

Diagonal

Encuesta

Entrevista

Trabajadores

Gerente

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

a) Muy frecuente
b) Bien frecuente

c) Frecuente

d) Poco frecuente

e) Nada frecuente

1

¢,Cémo considera la frecuencia de la comunicacién entre el
personal subalterno y jefes de diferentes areas y viceversa?

Tipos de
Comunicacion

Comunicacion
Administrativa

Escrita

Encuesta

Entrevista

Observacién

Trabajadores,

Gerente

Empresa

¢, Cual de los siguientes tipos de comunicacion escrita se utilizan
en la empresa?

a)Memorandum
c)Informes
e)Folletos
g)Propuestas
i)Telegramas
k)Carteles

,  b)Avisos

, d)Circular

, f)Correos electrénico
, h)Cartas

, j)Faxes

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

Tipos de comunicacion escrita que se utilizan en la empresa:

a) Memorandum , b)Avisos

c) Informes | d)Circular -
e) Folletos , f)Correos electrénico

g) Propuestas , h)Cartas

i)Telegramas
j)Carteles




VARIABLES SUB SUB SUB INDICADORES INSTRUMENTOS DIRIGIDO A PREGUNTA
VARIABLES VARIABLES
Encuesta, Trabajadores ¢, Cudl de las siguientes técnicas de comunicacién 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?
Observacioén Empresa Técnicas de comunicacién oral que se utilizan en la empresa:
a)Entrevista de trabajo b)Reuniones
c)Asambleas ,  d)Circulos de estudio
e)Conferencias
Encuesta Trabajadores ¢, Cual de los siguientes lenguajes de comunicacién 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
N Entrevista Gerente ¢ Qué lenguajes de comunicacion no verbal se utilizan en la
L . Ny o verbal
Comunicacion Tipos de Comunicacion empresa?
Gerencial Comunicacién Administrativa
Observacion Empresa Lenguajes de comunicacion no verbal que 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
¢, Cual de la siguiente comunicacién audiovisual se utilizan en la
empresa?
Trabajadores a) Imagenes
Encuesta b) Video
¢) Sonidos
d) Audio y video
L Gerente
Audiovisual . L L -
¢ Qué tipo de comunicacién audiovisual se utilizan en la
Empresa empresa?
Entrevista

Observacion

Comunicacién audiovisual que se utilizan en la empresa:

a)lméagenes
c)Sonidos

b)Video
d)Audio y video




VARIABLES

SUB
VARIABLES

SUB SuUB
VARIABLES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

DIRIGIDO A

PREGUNTA

Comunicacién
Gerencial

Barreras de la
comunicacion

Tipos de barreras

Fisicas

Encuesta

Entrevista

Observacién

Trabajadores

Gerente

Empresa

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

a)lluminacion insuficiente
b)Deslumbramiento

c)Ruido intenso

d)Distancia entre quienes se comunican

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

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

Psicoldgicas

Encuesta

Entrevista

Trabajadores

Gerente

¢, Cudl de las siguientes barreras Psicolégicas de la comunicacién
se presentan en la empresa?

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

¢) Preocupacion o emociones ajenas al trabajo
d) Timidez

e) Explicaciones insuficientes

f) Sobrevaloracién de si mismo

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

Fisiologicas

Encuesta

Entrevista

Trabajadores

Gerente

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

a) Sordera

b) Trastornos del lenguaje
¢) Memoria deficiente

d) Estrés

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




VARIABLES

SuUB
VARIABLES

SUB SUB
VARIABLES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

DIRIGIDO A

PREGUNTA

Comunicacién
Gerencial

Barreras de la
comunicacion

Tipos de
barreras

Administrativas

Encuesta

Entrevista

Trabajadores

Gerente

¢, Cual 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 informacion

e)La propia estructura organizacional

f)Los circuitos

g)Redes y patrones de comunicacion
h)Ambigledad 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 ¢ Coémo identifican la idoneidad de la alternativa tomada?
___por criterios establecidos
___por el costo econémico
Evaluacion de ____por el costo social
las alternativas ___por referencias
¢Como identifican la idoneidad de la alternativa tomada?
Entrevistas Gerencia
Proceso
Toma de de la Toma Encuestas Trabajadores (;Cgél de los siguientes mecanismos utilizan para seleccionar una
Decisiones de . alternativa? _
decisiones ___Por votacion
Seleccién de ___ Por decisiones directa del jefe
las alternativas Gerencia
¢, Qué mecanismos utilizan para seleccionar una alternativa?
Entrevistas
Encuestas Trabajador
¢, Cudl de los siguientes medios utilizan para la aplicacién de las
alternativas?
__ No verbal
__ Verbal
___Audiovisual
Aplicacion de
las alternativas
Entrevistas Gerencia

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




VARIABLES SuUB 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 Valoracion de ¢ Son valorados los resultados obtenidos después de una decisién
de los resultados
Decisiones tomada?
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?
wainees | Tosce
8 e técnicas Entrevistas Gerencia
decisiones . s Lo . P .
Encuestas Trabajadores ¢ Cuales de los siguientes tipos de técnicas grupales han utilizado para la
toma de
Toma de Decisiones?
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
___racionales
____poco racionales
Factores ___nadaracionales
que influyen Tipos de _
enla toma Racionales
de factores
decisiones Entrevistas
Gerencia ¢, Cémo valora la racionalidad de las decisiones que se toman en la

empresa?




VARIABLES

SUB
VARIABLES

SUB SUB
VARIABLES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

DIRIGIDO A

PREGUNTA

Toma de
Decisiones

Factores
que influyen
en latoma
de
decisiones

Tipos de
factores

Psicolégicas

Encuestas

Entrevistas

Trabajadores

Gerencia

¢ Cudles de las siguientes situaciones psicolédgicas son factor determinante en la
toma de decisiones?

___laconfianza
___la experiencia
___los conocimientos
___destreza
____actitud

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

Influencias
sociales

Encuestas

Entrevistas

Trabajadores

Gerencia

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

___ Estereotipos
____prejuicios
____emociones
___ Status
___genero

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

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa

Departamento de Ciencias Economicas y Administrativas

Encuesta.

Dirigida a trabajadores de la empresa “Samuel Mansell S.A.”

Somos estudiantes de V afio de la carrera de Administracion de Empresas, de la UNAN
FAREM-MATAGALPA estamos realizando una investigacion con el objetivo de obtener
informacion, para analizar la comunicacion gerencial y la toma de decisiones en las
medianas empresas de Matagalpa, periodo 2019. Los datos que usted nos proporcione
seran de gran ayuda, puesto que se trata de nuestro seminario de graduacion para optar
a la licenciatura en Administracion de Empresas. Cabe sefialar que estos datos son
exclusivamente para uso académicos.

Le agradezco de antemano su valiosa colaboracion.

Marque con una X la respuesta que usted considera adecuada.

1. ¢Cbdmo considerala comunicacion interpersonal, entre jefe subordinados?

a) Excelente

b) Muy buena

c) Buena

d) Regular

e) Mala

2. ¢Cual de los siguientes medios se utilizan en la comunicacion indirecta?
a) Carteles

b) Circulares

c) Memorandum

d) Chat correo electrénico



3.

¢,Como considera la frecuencia del flujo de la comunicacion desde los

subordinados hasta la gerencia?

a)
b)
c)
d)

e)

4.

Muy frecuente
Bien frecuente
Frecuente
Poco frecuente

Nada frecuente

¢Como considera la frecuencia del flujo de la comunicacion desde la

gerencia hasta los subordinados?

a)
b)
C)
d)

e)

5.

Muy frecuente
Bien frecuente
Frecuente
Poco frecuente

Nada frecuente

¢Coémo considera la frecuencia de la comunicacion entre el personal del

mismo nivel?

a)
b)
c)
d)
e)

6.

Muy frecuente
Bien frecuente
Frecuente
Poco frecuente
Nada frecuente

¢,Como considera la frecuencia de la comunicacién entre el personal

subalterno y jefes de diferentes areas y viceversa?

a)
b)
c)
d)

Muy frecuente
Bien frecuente
Frecuente

Poco frecuente



e) Nada frecuente

7. ¢Cuél de los siguientes tipos de comunicacién escrita se utilizan en la
empresa?

a) Memorandum

b) Avisos

c) Informes

d) Circular

e) Folletos

f) Correos electronico

g) Propuestas

h) Cartas

i) Carteles

8. ¢Cudl de las siguientes técnicas de comunicacién oral se utilizan en la
empresa?

a) Entrevista de trabajo

b) Reuniones

c) Asambleas

d) Circulos de estudio

e) Conferencias

9. ¢Cudl 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



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

Iméagenes
Video
Sonidos

Audio y video

. ¢Cuél de las siguientes barreras fisicas de la comunicacién se presentan en

la empresa?

a)
b)
C)
d)

12.

lluminacion insuficiente
Deslumbramiento
Ruido intenso

Distancia entre quienes se comunican

¢Cuél de las siguientes barreras psicolégicas de la comunicacion se

presentan en la empresa?

a)
b)
c)
d)
e)

f)

No tener en cuenta el punto de vista de los demas
Sospecha o aversion

Preocupacion o emociones ajenas al trabajo
Timidez

Explicaciones insuficientes

Sobrevaloracién de si mismo

13. ¢Cual de las siguientes barreras fisiolégicas de la comunicacion se

presentan en la empresa?

a)
b)
c)
d)

Sordera
Trastornos del lenguaje
Memoria deficiente

Estrés

14. ;Cual de las siguientes barreras administrativas de la comunicacion se

presentan en la empresa?

a)

Planeacion



b) Presupuestos no aclarados

c) Periodo insuficiente para ajustarse al cambio
d) Sobrecarga de informacion

e) La propia estructura organizacional

f) Los circuitos

g) Redesy patrones de comunicacion

h) Ambigledad en los estatus y roles

15. ¢Con qué periodicidad se toman decisiones programadas?
a) Siempre -
b) Casi siempre
c) Aveces

d) Casi Nunca

e) Nunca

16. ¢ Con qué periodicidad se toman decisiones no programadas?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Casi Nunca

e) Nunca

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

Si No
18. ¢ Se valoran diversas alternativas antes de tomar una decisién?
Si No

19. ;Como identifican laidoneidad de la alternativa tomada?
____Por criterios establecidos

____Por el costo econémico

____Por el costo social

Por referencias



20. ¢(Cuél de los siguientes mecanismos utilizan para seleccionar una
alternativa?
Por votacion

____Por decisiones directa del jefe

21. ¢(Cuél 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

____ Efectiva

____Poco efectiva

____Nada efectiva

24. ¢Cuéles de los siguientes tipos de técnicas grupales han utilizado para la
toma de decisiones?

____Lluvia de ideas

____Reuniones presenciales

Reuniones electrénicas

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

___Racionales

____Poco racionales

Nada racionales



26. ¢ Cudles de las siguientes situaciones psicoldgicas son factor determinante
en latoma de decisiones?

____Laconfianza

____La experiencia

____Los conocimientos

___ Destreza

____Actitud

27. ¢Cudles de las siguientes influencias sociales son factor determinante para

latoma de decisiones?
____ Estereotipos
____ Prejuicios
____Emociones
___ Status

Género

Gracias por su colaboracién.
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Anexo N° 3

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa

Departamento de Ciencias Econémicas y Administrativas

Entrevista.

Dirigida al Sr Constantino Herrera Mansell.
Gerente propietario, Empresa Samuel Mansell S.A. del Municipio de San Isidro

departamento de Matagalpa.

Somos estudiante de V afno de la carrera de Administracion de Empresas, de la UNAN
FAREM-MATAGALPA, en este momento estamos realizando una investigacion con el
objetivo de obtener informacion, para analizar la comunicacion gerencial y la toma de
decisiones en las medianas empresas de Matagalpa, periodo 2019.

Los datos que usted nos proporcione seran de gran ayuda puesto que se trata de
nuestro Modalidad de graduacién para optar a la licenciatura de Administracion de
empresas. Cabe sefialar que estos datos son exclusivamente para usos académicos.

Le agradezco de antemano su valiosa colaboracion.

1. ¢Como considerala comunicacion interpersonal, entre jefe y subordinados

de esta empresa?

2. ¢Qué medios utilizan para la comunicacion 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. ¢Como 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. ¢Qué técnicas de comunicacion oral se utilizan en la empresa?

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

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

11. ;Qué barreras fisicas de comunicacién se presentan en la empresa?

12. ¢/ Qué barreras psicologicas de lacomunicacion se presentan en la empresa?

13. ¢Qué barreras fisioldgicas de la comunicacion se presentan en la empresa?

14. ;Qué barreras administrativas de la comunicacion 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. ¢(Cdédmo identifican la idoneidad de la alternativa tomada?

20. ¢ Qué mecanismos utilizan para seleccionar una alternativa?

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

22. ¢Son 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 latoma de decisiones?

25. ¢Coémo valoralaracionalidad de las decisiones que se toman en laempresa?

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

decisiones?

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

decisiones?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo N° 4

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa

Departamento de Ciencias Econdmicas y Administrativas

Guia de observacion
Aplicada a la empresa: "Samuel Mansell S. A"

Objetivo: Analizar la comunicacion gerencial y la toma de decisiones en el 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 electréonico

Propuestas

Cartas

Carteles

Técnicas de comunicacion 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 comunicacién que se presentan en la empresa

Sl

NO

N/A




[luminacion insuficiente

Deslumbramiento

Ruido intenso

Distancia entre quienes se comunican




Anexo N°5
Analisis del problema

NO 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fuente: Autoria propia (Martinez, Meza y Garcia 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.

Anexo N°6
Valoracion de alternativas

Sl 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Autoria propia(Martinez, Meza y Garcia 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.



Anexo N° 7
Seleccidon de Alternativa

Por votacion = 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Autoria propia (Martinez,2019) A partir de encuestas aplicada a trabajadores.

Anexo N° 8
Valoraciéon de los resultados

NO 0%

Sl 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Autoria propia(Martinez, Meza y Garcia 2019) A partir de encuestas aplicadas a trabajadores.
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IISPOCISIONES GENERALES DE SEGURIDADD PARA

VISUTIANTES, GONTRATISTAS Y EMPLEADDS

Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019)

Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) Estructura de la Empresa.




Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) Maquinarias procesadoras de Arroz
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Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) Area de Empacado.




—

-

e
i

Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 2019) Almacén

Fuente: Autoria propia (Martinez, Garcia y Meza 20019) Empaque y calidad.







