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ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA TESIS. 

La realización de este trabajo de tesis nace 

de la inquietud por ubicar a los Sistemas de Comuni

cación dentro de una organización comercial, como una 

serie de mecanismos empleados por la misma eMpresa -

al iniciar operaciones, para continuar su desarrollo 

y mantenerse en los ámbitos productivos. 

En más de una ocasión la gente atribuye a los -

sistemas de comunicación una connotación estrictamente 

electrónica. No pueden desligar a la comunicación de 

los amplificadores de video, de las ondas UHF o VHF, 
de las estaciones radiofónicas o transmisiones vía-
s atél l te. 

Es obligatorio pues, el remontarse más de 300.000 

años en la historia, al período Pleistoceno, Edad Cua

ternaria, cuando el hombre aparece sobre la Tierra, y 

con él, ligada muy estrechamente, la comunicación. Fe_ 

derico Engels en su libro titulado ~~-~~~~l-~~l_Ira~~~ 
en la Transformación del Mono al Hombre nos dice:" ... ---------------------------------------
los hombres en formación llegaron a un punto en que tu

vieron necesidad de decirse algo los unos a los otros. 

La necesidad creó al órgano: la laringe poco desarrolla 

da del mono se fue transformando, lenta pero firmemente, 

mediante modulaciones que producían a su vez modulacio 

nes más perfectas, mientras los ór?anos de la boca apre~ 
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dían poco a poco a pr¿nunciar un sonido articulado 

tras otro"( 1 ). 

Esta afirmaci6n desde luego que está estrecha

mente unida a la teoría de Charles Darwin sobre la 

evoluci6n de las especies, por ello me remito al cien 

tífico inglés que nos explica en su libro ~~-Q~~K~~-

<!~_!_e_~-ª-~.'e.i:.<::."!:.~~: " Nadie debe sentirse sorprendido por 
lo mucho que queda todavía inexplicado respecto al ori 

gen de las especies y variedades, si piensa en nuestra 

profunda ignorancia respecto a las relaciones Jllutuas 

de los muchos seres que viven a nuestro alrededor. 

¿Quién puede explicar por qué una especie se extiende· 

mucho y es numerosísima y por qué otra especie afín -

tiene una dispersión reducida y rara ? Sin embargo, e~ 

tas relaciones son de suma importancia, pues determinan 

la prosperidad presente, y a mi parecer, la futura far 

tuna y variación de cada uno de los habitantes del mun

do" ( 2 ) . 

Es destacable el hecho de que el hombre no inició 

su proceso comunicativo con la palabra. Antes de apar~ 

cer los primeros sonidos arbitrarios, el hombre se tran~ 

mitía informaciones por medio <le los símbolos gestuales, 

los cuales le permitían comunicarse aún sobre las copas 

de los árboles. 

En los Estados pre-históricos de cultura, el hombre 

fue avanzando progresivamente, primero en un estado de -

salvajismo, permaneciendo en bosques tropicales o subtr~ 

picales, en donde las raices y las nueces le servían de 



•. 3 

alimento y en donde el principal progreso de esa épo

ca es la formaci6n del lenguaje articulado, hasta con 

vertirse en el conquistador indiscutible de nuestro -

satélite natural: la luna, que quizi hoy, a 13 afias -

de ese hecho, las fronteras y la ambici6n del hombre

hayan sobrepasado por mucho los limites de lo explic~ 

ble. 

En todo este proceso evolutivo del hombre, siem

pre ha estado presente la comunicación, ya sea en for 

ma de grito primitivo, o como sefial electromagnética

transmitida a través de varios cientos de kilómetros

de distancia, pero para ello, para lograr todos estos 

avances, el hombre se vali6 de una acci6n definitoria 

del ser humano activo y progresista: el trabajo. 

Durante los primeros "roces" entre los hombres se 

crearon los grupos, un conjunto de seres organizados en 

busca de completar objetivos específicos, el principal: 

la alimentación. Así fue como nacieron las organizaci~ 

nes humanas, hoy imprescindibles ante cualquier activi 

dad, ya que el hombre por condici6n y formaci6n es un

ente social. 

Poco después el hombre encontr6 un sistema de pare~ 

tesco bajo la descendencia de una pareja. Y así se crea

la familia. Con ello las necesidades se incrementaron y 

con el paso del tiempo, el trabajo se diversifica y se -

perfecciona de generación en generaci6n extendiéndose ca 

da vez mis a nuevas y muy variadas actividades. 

Se suman entonces la caza, la ganadería, la agricult~ 

ra, el hilado, el tejido, la alfarería, la navegación y con 

ellos se especializan más los sistemas de comunicación. 
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Pero todas estas actividades destacan una nueva 

modalidad. El hombre descubre que para poder cumplir 

con sus objetivos hay que estar bien organizado y con 

tar con una buena administraci6n de sus recursos. Na

cen entonces,organizaciones de tipo religioso, comer 

cial, educativo, político, etc. Para cada una de ellas, 

específicamente, se determinan sus sistemas de comuni

cación. !!oy, en día, estos sistemas están siendo ampli~ 

mente estudiados y practicados por millones de personas 

que participan cotidianamente enpromover la comunicación 

entre sus semejantes. 

Para la elaboraci6n de este trabajo me propuse cum 

plir con tres objetivos. 

Mi objetivo primari~ es el recalcar los sistemas -

de comunicación comunmente empleados en una organización 

comercial que no involucre sofisticados, complejos y -

confusos medios electrónicos siempre atribuibles a la -

televisión o a la radio. 

~li objetivo secundario, es eliminar aquella duda que 

se maneja periódicamente¡ que cuestiona el ¿qué hace -

un comunicólogo en una organización dedicada a la explot~ 

ción de yacimientos mineros ? u organización similar de -

tipo comercial. 

Y por último, mi tercer objetivo consiste en dejar 

un testimonio escrito, un instrumento académico, que sir 

va de base para el estudio a futuras generaciones de es-
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tud1antes universitarios que se dediquen a la investig~ 

cibn y práctica de la comunicación. 
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Introducción al tema. 

Generalmente al hablar de sistemas, métodos, téc

nicas o procesos de comunicación, se suele pensar en -

modernos equipos electrónicos altamente sofisticados -

y diseñados para emitir mensajes que podrán cap1ar mi 

les de personas en forma simultánea, salvando los obs

táculos geográficos, econ6micos, sociales, religiosos

e incluso ideofuáticos. Sin embargo, hay que se~alar -

que existen ciertos mecanismos comunicativos que más -

allá de formar narte fntePra de una organizaci6n emrr~ 

sarial est±icatmente :~mcircial, representan -

la base piramidal de cornpañias con complejas politicas 

administrativas de sus recursos materiales ( dinero, 

instalaciones fisicas, maquinaria, muebles, materias -

primas, etc. ), técnicos e sistemas, nrocedimientos, -

organigramas, instructivos, etc. ), y humanos activi 

dad humana y sus diversas modalidades como son: conocí 

mientas, experiencias, motivación, intereses voc~cion~ 

les, aptitudes, actitudes, habilidades, poteHcialida

des, salud, etc. ). Adalberto Rios Szalay y Fernando -

Arias Galicia en el libro titulado ~<lmi~i~~~~~i~~-~~ -

~~~~!'..~2.~-!:!~1.!!~!!.2.~ afirman c:;ue "los recursos humanos 
son más importantes que los otros dos; pueden meiorar

y perfeccionar el empleo y el diseño de los recursos -

materiales y técnicos, lo cual no sucede a la inversa". 
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Los mismos autores señalan que " las organizaciones, 

a fin de poder funcionar, necesitan satisfacer objetivos

organizacionales, dados por el medio y la propia organiz~ 

ción". También, definen como Recursos Organizacionales a

las "elementos que, administradas correctamente, le perrni 

tirán o le facilitarán ( a la organización J, alcanzar -

sus objetivos". ( :s ) 
El desarrollo y funcionamiento de los sistemas de co 

municación de una empresa con las características ~ue int~ 

resan a éste trabajo,están i6timanente ligados con los me-

'dios disponibles para su ejecución. Desde el contacto per

sonal, hasta la implantación de campa~as publicitarias , -

tanto internas como externas, existen variaciones específi 

cas que determinan el continuo flujo de información y la -

retro-alimentación programada que la empresa ha pronostica

do entre algunos de sus más importantes objetivos. 

Desde luego que, para el éxito de los sistemas de co

municación, es necesario el coordinar nuestros tres recur

sos administrativos así como la disposición voluntaria de

las personas, el seguimiento de las políticas empresariales 

y el buen diseño de los programas a ejecutarse. Para ello, 

la investigación, planeación, 

factores indispensables. 

ejecución y control, son 

Una empresa para poder concretar sus sistemas de co~u-

nicación debe de tener presente que puede clasificar a los

mismos en dos grupos importantes: los sistemas determinís

ticos y los sistemas probabilísticos. F.1 mismo Fernando -

Arias señala como: 
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" Sistema Determinístico: aquellos cuyo funcionamien

to puede predecirse con toda certeza. 

Sistema Probabilístico: aquellos en los cuales exis 

te incert·idumbre a los resultados". ( 4 ) 

Ejemplificando un poco sobre esto$ argumentos, -

puedo decir que una guía de identidad puede incl1uirse 

dentro de los sistemas determinísticos en tanto, una

campaña externa por correo la podemos catalogar como

probabilístlca, ya que el funcionamiento no es prede

cible hasta su conclusi6n. 

La creaci6n y apertura de más y nuevos sistemas

de comunicación viables para una empresa puede clari

ficar aun más los procedimientos organizacionales e -

influir positiva y psicológicamente en la motivación

del personal ya que por los canales adecuados la com 

panía puede pronosticar las actitudes, inquietudes y

necesidades de los empleado~, así como el lograr aue

el personal que integra el equipo productivo se iden

tifique plenamente con Ja empresa y reforzar de ~ste

modo, y en otro rengl6n, la imagen corporativa. 

Muchas son las necesidades del hombre por comun!_ 

carse y ser comunicado, de informar y ser informado,

de expresar v ser perceptor de mensajes. Esto comprue -

ba aquella tesis que concluye que el hombre no es un

ente aislado, sino un ser social. Desde un contacto -
personal directo, el uso de la palabra y las manifes

taciones gestuales, hasta las comunicaciones de pape

leo e impresos son las demostraciones plenas en una -
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organizaci6n de las que el hombre hace uso para man

tener permanentemente una comunicación con sus seme

jantes, ya se trate de comentarios de tipo personal, 

o el dicta~en tomado por la Dirección General para -

la implantación de determinadas políticas institucio 

nales. 

Los sistemas comunicativos generados en una em

presa deberán contener entre sus procedimientos las

siguientes características: ser sinceros, tanto en -

su propósito como en su ejecución; duraderos, de tal 

manera que responda a los fines y al carácter de la

empresa; firmes, abordando las cuestiones y haciendo 

los llamamientos en forma positiva; comprensivos, -

por el alcance de sus propósitos y continuos en su -

aplicación; claros en sus mensajes, sencillos y bene

ficiosos tanto para el receptor como para el transmi 

sor. 

De la buena aplicaci6n de los sistemas de comu

nicación se puede obtener resultados productivos que 

redundarán en una buena reputación para la empresa,

su constante ascenso y solidificación de su estruct~ 

ra organizacional, el entendimiento-obrero patronal, 

el mejoramiento del ambiente de trabajo y la capta

ción de un mayor número de "clientes", dependiendo 

del sector en el que se desenvuelva la compañía. 

Más adelante señalaré cuales son las caracterí~ 

ticas y organización interna de una~empresa ejemplo~ 
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y de qu~ forma se pueden incorporar sistemas de co

municación manejados directamente por un área - -

especializada: la Gerencia de Comunicaciones. To

do ello subrayando sus responsabilidades y nivel op~ 

rativo concre~amente. 
Existen a2gunos medios comunicativos ya estable 

ciclos y que manejan independientemente algunos otros 

departamentos, gerencias o direcci0nes 1 como es el -

caso de cartas con membrete, memorandums internos,

etc. No obstante, todo este tipo de papeleo se rige 

bajo ciertas normas propuestas por la Gerencia de -

Comunicaciones en su guía de identidad y que veremos 

en capítulos posteriores. 

Las empresas cuentan con algunos elementos oue -

determinan un incremento sustancial en los recursos -

humanos. Estos podrían ser:"el descubrir habilidades

ocultas en el personal; incrementar el número de indi 

viduos con experiencias previas en el ramo; y otorga~ 

do recursos tEcnicos y materiales a los empleados'1 S ). 

En este proceso es relevante la influencia de la 

capacitación y el entrenamiento en los programas y sis 

temas de comunicación debido a que así se realiza un -

intenso intercambio de experiencias asimiladas y conti 

nuas que promueven el avance social, la educación y la 

cultura. 

La administración moderna de las organizaciones -

empresariales tiene como base la comunicación en cual

quiera de sus formas y por consiguiente, la buena com~ 

nicación hace cada vez más eficiente la administración 

de cualquier organización, pues la armoniosa marcha de 
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los grupos está en funci6n de la información que posean 

acerca de los motivos o razones que los mueven como ta

les; ya que quienes no están enterados de las causas, -

tienden a la marginación y a ejercer algunos sistemas 
de comunicación totalmente negativos y erróneos como lo 

son los falsos rumores y comentarios contraproducentes

que desorientan a los demás trabajadores causando una -

desintegración y perdiendo los verdaderos objetivos em

presariales. 

Puedo referirme a los conceptos y definiciones te~ 

ricas sobre la comunicación, pero considero que para en 

focar este término al trabajo de tesis que presento, -

puedo definirlo como: el intercambio de estímulos y rea 

cciones entre el sistema y su medio ambiente. 

En un plano esquemático considero que la situación 

se representaría de la siguiente manera: 

...--------Ambiente 

1---------- Mensaje 

1 
Emisor------ Medio " Sistema----- Perceptor 

1 l 
Estímulo -------------------- Reacción 

1 RetrJalimentación.______J 
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Bajo las anotaciones anteriores, iniciare con el 

Capitulo I los argumentos esenciales para aue se pueda 

comprender con claridad el tipo de ogan1zaci6n comer

cial , los sistemas de comunicacion que se emplean y -

de qué medios se vale para realizar sus objetivos en 

esta importante área. 
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Capítulo I. 

1.--LA ORGANIZACION. - - - - - - - -

1.1 Definiciones. Antes de explicar el giro de la 

organizaci6n para nuestra tesis , es necesario el re

pasar algunas de las definiciones más conocidas entre

los sectores industriales a fin de obtener un mejor e~ 

tendimiento de nuestra empresa. Para poder englobar en 

su totalidad los conceptos que manejaré en ésta tesis, 

enumeraré los tér~inos más usuales: 

I.2 Administración: "Es la disciplina que persigue 

una satisfacción de objetivos organizacionales contando 

para ello con el esfuerzo humano coordinado" ( 6 ).Pa

ra que la organización pueda "marchar" equilibradamente 

deberá seguir las pautas de: investigación, planeación, 

ejecución y control. 

En éste sector se anotan cuatro importantes áreas: 

A) Relaciones Humanas: Interacción entre dos o más 

personas. 
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B) Relaciones Industriales: La relación entre las 

industrias ya sean organizaciones bancarias, educativas, 

gubernamentales, privadas, etc. 

C) Relaciones Laborales: Todo lo referente a los -

aspectos jurídicos asociados con las relaciones colec

tivas de trabajo. 

D) Manejo de Personal: La buena administración de 

las energías humanas, intelectuales y físicas. 

I.3 Organizaciónw:Es el grupo de personas que se -

reunen para lograr metas humanas con objetivos empresa

riales. El éxito depende de su estructuración planific~ 

da y de cómo define y trabaja para lo~rar sus metas. Es 

evidente que cualquier organización debe de tener normas 

y costumbres que determinen cómo deben relacionarse los 

individuos que la integran. La diferencia principal en

tre una multitud y una organización, es que en ésta úl

tima hay reglas. que determinan como debe obrar la gente 

con respecto de los demás. 

El término organización puede contener dos acepci~ 

nes: 

A) Ordenación y asignación de funciones. 

B) Toda unidad social o avrunamiento humano delibera 

damente creado para lograr objetivos específicos 
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1.4 Sistema: Es el conjunto de diversos elementos 

los cuales se encuentran interrelacionados, P.S decir; 

un sistema está constituido por las relaciones entre 

los diversos elementos de sí mismo. 

* Aclaración: 

Durante la realización de la presente tesis y 

debido principalmente a factores de tipo redaccional, 

se mencionan los términos empresa, compañia y organi

zación. Sin embargo, deseo expresar que mi intención 

es referirme a la organización empresarial ya que los 

conceptos empresa y compañía generalmente tienen una 

connotación de lucro, además de que el interés perso

nal por aludir únicamente a organización es debido a 

que deseo tratar sobre la estructuración de una empresa 

y no en sí busca.t' definiciones conceptuales a empresa -

o compañía. Comprendo que los tres términos (empresa, 

compañía y organización) constituyen unidades integr~ 

les, pero no es mi intención profundizar en las fun

ciones administrativas de toda la organización, sino 

clarificar un poco el diseño estructural de la misma 

para entender las responsabilidades de la Gerencia de 

Comunicaciones y los sistemas de comunicación que se 

pueden emplear. 
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Según el Diccionario de la Len~ua Española, -

sistema es: " Conjunto de reglas o principios so

bre una materia enlazados entre sí". O bien: " Con 

junto de cosas que ordenadamente relacionadns entre 

sí contribuyen a determinado objeto" ( 7 ). 

Para que una organización pueda cumplir sus obje

tivos deberá tener una estructura formal, por ello es

elemental el comprender que "en organizaciones, la ,gei:!_ 

te no obra como individuos aislados" ( 8 ). 

El personal cuenta con tres categorías de metas -

dentro de una organización: 

A) Metas de producción. 

B) Metas de integración. 

C) Metas morales o de superación personal. 

Para organizar una estructura formal dentro de una 

organización,se establecerán puestos o cargos con sus -

respectivas responsabilidades y escalafones o jerarquías 

que en plano formal se traducirán a un organigrama, en-
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tendiendo a este como: " A la agrupación de actividades 

comunes u homogéneas para formar una unidad de la orga

nización, es decir; las unidades se resuelven alrededor 

de funciones comunes". George R. Terry, asegura que un 

organigrama es"la forma de mostrar·el crecimiento vertí 

cal de una organización" ( 9 ). 

Con objeto de dar una explicación al por qué de la exis 

tencia de los organigramas, puedo afirmar que se basa en 

los siPuientes cinco incisos: 

A) Situar una actividad en los departamentos en -

donde mejor se aproveche y desenvuelva. 

BJ Fomentar la competencia entre dos departamen-

tos. 

C) Considerar la repartici6n de una actividad -

entre dos departamentos. 

D) Dar énfasis a la armonia y a la cooperación. 

E) Seguir el interés mostrado por los Gerentes -

en lo referente al desarrollo de su departamento. 

La teoría de una jerarquía sugiere en el área de la 

administración empresarial, nuevos y mejores medios de -

controlar a los trabajadores, ya que para ello influye, 

entre otros aspectos importantes: 
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AJ La motivación 

B) Los incentivos 

C) Liderazgo 

D) Resolución de problemas 

E) Creatividad 

F) Competencia. 

Antes de pasar a nuestro organigrama ejemplo para 

nuestra organización comercial, definiré su giro. 

Nuestra organización estará dedicada a la manufac

tura y venta de equipos neumáticos e hidráulicos para -

la industria en general, la minería y la construcción. 

Su inicio de operaciones se remonta a 50 años, tiempo 

en que definió su establecimiento. Cuenta con 300 em

pleados distribuidos en: una Dirección General; d11ce

Gerencias ( dos de ellas que reportan directamente a-

la Dirección General por resultar Gerencias auxiliares); 

cinco Departamento~; cuatro sucursales; un taller; y -

un almacén. 

Con esto tendremos una idea aproximada de la org~ 

nización interna, en su estructura formal, de una empr~ 

sa comercial dedicada a la fabri~ación y venta de equipos 

industriales. El organigrama de nuestra organización - -

quedaría de la siguiente manera: 



...-----tDIRECCION GENERALi----~ 

GTE COMUNICACIONES [GTE. REL. IND\JSTRI ALES li----
J Depto. Capacitación y Des.( 

.-----------1 GERENCIA DE FINANZAS r-----.. 

DEPTO DE CREDlTO Y DEPTO l.ONT l\RTL.IDAD 

GTE SERVICIO 

TALLER DE 

SERVICIO 

GTE SISTEMAS ADMINISTRATlVOS (CO:'-IPUTACION) 1-~-------. 

GTE COMPRESORES GTE MINE RIA Y CONST. ,__G1_'E-~---' 1 GTE ARASTE 
CIMIENTOS 

* unicamente se mencionan a los departamentos más impor

tanLes de la organización omitiendo alQunas jefaturas i~ 

ternas de las Gerencias por considerar que no son de int~ 

r~s para la tesis. Por ejemplo, la Gerencia de Compresores 

puede contar con varias subdivisiones de productos difere~ 

tes, como es el caso de la Gerencia de Comunicaciones que 
más adelante estudiaremos. 

suc 
suc 
SUC MONT. 

SUC CHIS. 

COMPRAS 

MPORTACION 

-:oMPRAS 

'X.PORTACION 

1 



•• 20 

Con la intención de completar el capítulo, en el 

anexo número uno, en la página 93,podrán encontrar las 

descripciones de las funciones específicas de: 

-Dirección General 

-Gerencia de Relaciones Industriales 

-Gerencia de Finanzas 

-Gerencia de Sistemas Administrativos (Computación) 

-Gerencia de Servicio 

-Gerencias de Producto: Compresores, Herramientas y Minería 

y Construcción. 

-Gerencia de Ventas 

-Gerencia de Abastecimientos 

-Gerencia de Comunicaciones. 

Dentro de la Gerencia de Comunicaciones encontraremos 

sus funciones genéricas y las responsabilidades por puestos: 

Gerente de Comunicaciones,Jefe de Publicidad, Jefe de Comu

nicación Interna y Externa, Secretaria y Folletista.Además,-

la información se complementa con la aplicación del presupuesto 

en las áreas de trabajo de la Gerencia de Comunicaciones 
Por otra parte, las funciones señaladas en el anexo uno 

página 93 son operativas actualmente en compañías manufact~ 

reras y de venta de equipos accionados por aire comprimido y 

presión de fluidos para la construcción, minería e industria 

en general. En México se encuentran las siguientes empresas 

más importantes en el ramo: Atlas Copeo Mexicana, Devilbiss de 

M~xico, Chicago Pneumatic, Dresser, Worthington, Gardner Denver, 

Ingersoll Rand y Joy entre otras. En el anexo número dos, página 

111 se describen algunas características de estas emoresas. 
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Capítulo II 

COMUNICACION ORGANIZACIONAL. 

Como ya hemos visto en la parte introductoria de 

este trabajo de tesis, la comunicación surgió con el

hombre mismo. El proceso comunicativo a través de los 

años ha pro oyido que la comunicación deje de ser so

lamente un intercambio de informaciones, para conver

tirse en corrplicados sistemas y profundas teorias que 

relacionadas con otras ciencias como: sociología,- -

psicolog1a, derecho y electrónica, incrementan el 

desarrollo el hombre. 

Durant(~ todo el día, nuestros sentidos están ex

puestos a c·.entos de miles de códigos informativos que 

van desde u11 ruido, hasta la lectura de un diario, un

libro espec·alizado o la proyección de una película. -

Todos ellos son estímulos que provocan, en su mayoría, 

una reacción. Así tenemos por ejemplo, el caso del col]_ 

ductor de a1Jtomóvil. Al ver la luz roja del semáforo, res

ponde al es ímulo y frena el auto. 
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Sin embargo, no todas la informaciones las podemos 
codificar y no todas obtienen una respuesta. 

En el pri~er caso, por ejemplo, se nos pueden pre

sentar tres o nás estímulos simultáneamente. Es imposi

ble responder a todos ellos si aún es más difícil el co 

dificarlos. O bien, tenemos algunos estímulos tan bien

identificados que ya no nos preocupa el responder ante 

su presencia, por ejemplo: cuando pasa un avión. 

¿Pero qué es lo que sucede cuando escuchamos un re 

chinido de llantas en la vía pública? De inmediato res 

pandemos al estímulo con una reacción. Estamos, entonces, 

re<:ro-alimentando. Estamos, finalmente, comunicándonos. 

Hay algunos autores como es el caso de Robert D. -

Breth, quienes aseguran que: "La acción de comunicar es 

muy semejante a la de respirar, esa función natural que 

mantiene con vida a las personas. Déjese de respirar y 

se dejará de ser. Déjese de comunicar y se dejará de v~ 

vir, a menos que seamos el único habitante de una isla 

desierta. Aprender a usar los medios de comunicaci6n de 
modo eficaz no es lo mismo que aprender una nueva lengua, 

en que se empieza por un libro de texto que progresa de~ 

de el alfabeto hasta las palabras, las frases, los párr~ 

fos y así sucesivamente, hasta que el alumno sabe conve~ 

sar, escribir artículos o solucionar problemas con faci

lidad en la nueva lengua. Para cualquier persona que se 
halle en un puesto directivo, es mis bien la alternativa 

que se ofrece a un individuo racionalmente educado a -

quien de súbito se le exige conocer más a fondo un sector 

particular del conocimiento" ( 10 ). 
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En efecto, la comunicación es un sector particular 

del conocimiento pero tiene la particularidad de la uni 

versalidad, o co~o algunos i~telecutales se~alaron: la

macro-visión. 

Robert Breth añade en párra~os posteriores que:

"comunicar es como respirar, es algo <!Ue realiza todo

el mundo". 

Jorge Urrutia nos dice: "el lenguaje animal es inna 

to e instintivo, mientras que un ni~o ~ehe aprender a ex 

presarse ..• 

.•. Lo innato en el lenguaje humano es la capacidad

del individuo por aprender la lengua. Lenguaje y cerebro 

humano se desarrollan a la par, y la superiorida~ de la

comunicaci6n humana sobre la animal reside en la capacidad 

del hombre por utilizar los siqnos linqüísticos en infi

nitas posibilidades de expresión" (11) 

Retomando las afirmaciones de Jorge TTrrutia, pue~o <'l.~ 

cir que la diferencia de una comunicación "natural" o "ins 

tintiva" a procesos elaborados tiene la condición de contar 

con conocimientos, y sobre todo, del· buen uso de ese cono

cimiento para lograr un objetivo básico. 

A esta organización de sistemas ~e comunicación; a éste 

manejo del conocimiento bajo normas .racionales; y muy parti

cularmente a la obtención y logros ~e los ohjetivos presupue~ 

tados se conoce co~o una comunicación orqanizacional, más aún, 

si se trata de establecer sistemas de comunicación ~entro ~e 

una empresa. 
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Harry Levinson en su libro "Asinine Attitudes Toward 

Motivation". Harvard Business Review, 1973., en sus pá

ginas 70-76 llega a afirmar que" el noventa por ciento -

de las personas que trabajan lo hacen dentro del marco de 

una organización", entendiendo a éstas no sólo como empr~ 

sas cuyos objetivos son estrictamente comerciales, sino a 

clubes sociales, hospitales, bancos, instituciones educa

tivas, religiosas y grupos cívicos. 

Por ello, y en más de una ocasión, se han considerado 

a las organizaciones como un sistema vivo y abierto conec

tado por el flujo de la información entre las personas ~ue 

ocupan distintas posiciones y representan distintos roles. 

De manera ejemplificada, y en resumen de ~iversos teó

ricos, Gerarld M. Goldhaber en su libro "Comunicación Organi

zacional" .Logos Consorcio Editorial, S.A. H~xico 1977. plg. 

21., nos presenta las siguientes definiciones de comunica

ción orqanizacional (sefial?r~ lns li.hros de prócedencia·para 

una mayor referencia par~ el lector). 

"Recientemente varios escritores han intentado ofrecer 

sus percepciones para marcar los límites de esta disciplina 

relativamente nueva. Redding y Sanborn ("Business and Indus

trial Conununication" Nueva York. Harper and Row,i 1964} ,definen 

a la comunicación organizacional como el hecho de enviar y -

recibir informaci6n dentro del marco de una compleja organiz~ 

ción. Su percepci6n del campo (evidenciada en el lihro) inclu

ye a la comunicaciones internas, las relaciones humanas, las 

relaciones gerencia-sindicatos, las comunicaciones ascendentes, 

descendentes y horizontales, las hahilidades ~e comunicaci6n -

(hablar, escuchar, escribir), y los programas de evaluación de 
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las comunicaciones. Katz y Kahn ( "The Social Psychology 

of Organi2ations" Nueva York. John Wiley and Sons, Inc. 

1966), perciben a la comunicación organizacional c0110 el

flujo de información ( el intercambio de información y -

la transmisi6n de mensajes con sentido) dentro del marr.o 

de la organización". 

Más adelante, Goldhaber señala:"Zelko y Dance ("Bu

siness and Profesional Speech Communication" Nueva York: 

Holt, Rinehart and Winston, Inc., l965), se interesan -

principalmente por las "habilidades" de comunicación que 

se dan en los negocios y en las profesiones (<lar confe

rencias, escuchar, entrevistar, asesorar, vender, persuadir, 

etc} . Perciben la comunicación organizacional como inter

dependiente entre las comunicaciones internas (ascendentes, 

descendentes y horizontales) y las comunicaciones externas 

(relaciones públicas, ventas y publicidad). Lesikar ( "Bu -

siness Communication. Homewood, Illinois: ~ichard D. Irwin, 

Inc. 1962} comparte con Zelko y Dance la idea de las comu

nicaciones internas-ex-tternas, pero' 1le a~ade una tercera di 

mensión, las comunicaciones personales (el intercarnhio in 

formal de inforrnaci6n y sentimientos entre los individuos -

que forman a la organización)". 

"Thayer ("Comrnunications and Communications Systems"

Hornewood, Illinois. Richard D. Irwin, Inc 1968), basándose 

también en el método general de los sistemas de comunicación, 

define a la comunicación organizacional corno "aquel flujo -

de datos que sirve a los procesos de comunicación e interco 

municación de la organización". Dentro de la organización ide~ 

tifica tres sistemas de comunicación: operacionales, regla

mentarios y de relaciones pfiblicas. Bormann y otros ("Inter-
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personal Communication in the Mod~rn Orqanization". F.ngle

wood Cliffs, Nueva Jersey: Oretince Hall Inc, 1969), limitan 

su estudio dela comunicación organizacional a la "comunicación 

oral'' (como opuesta a la comunicación escrita) dentro del -

marco de un sistema de grupos internependientes y superpues

tos". 

Para concluir 1 Goldhaber expone: "En vista de las per

cepciones anteriores puede resumirse el concepto de comuni

cación organizacional en: 

l. La comunicación organizacional ocurre en un sistema com

plejo y abierto que es influenciado e influencia al medio -

ambiente. 

2. La comunicación organizacional implica mensajes, su flujo, 

su propósito, su dirección y el medio empleado. 

3. La comunicación organizacional implica personas, sus acti

tudes, sus sentimientos, sus relaciones y habilidades". 

Por otra parte, Jessamon nawe y William Jackson Lor~ Jr. 

en su libro " La Comunicación Funcional en los N~qocios". ~di-

·torial Diana 1973, en su prefacio (pág. 5) fund.ii:nentan: "F.l hom 

bre de negocios de nuestros días cuenta con un volumen de in

formación mayor que el que tuvieron sus predecesores y dispone 

de más medios de comunicación para la transmisión de sus mensajes. 

Por eso necesita cada d{a m5s conocer a fondo los principios de 

las comunicaciones, para poder transmitir sus ideas funcionalmen 

te a sus socios, accionistas, patrocinadores, consumidores, clien 

tes y p6blico de negocios, sin pirdida de tiempo y esfuerzo". 

Jerorne Rothstein en el capítu:...o XIX "An overview ... From anc'l 

informational-organizational-operational viewpoint", publicado en 

el libro "Communication, concepts and perspectives" Lee Thayer, 
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University of Missouri, 1967, en la página 400 des

taca que la noción de organización forma un puente

entre la simple idea de información y más sofistic~ 

das ideas, teorías y significados."Información y C~ 

municación tienen diferentes connotaciones en varia 

das situaciones". 

En los siguientes capítulos que componen a -

este trabajo de tesis se analizará y definirán los 

conceptos de comunicación ascendente, descendente y 

horizontal, así como otros términos. 

Volviendo a Gererald Goldhaber explica en forma 

breve cuales considera son las actividades internas y 

cuales las externas: 

Internas: 

Reuniones de supervisores, sistemas de sugerencia, reunio

nes de toda la organización, reuniones de sindicatos, fun

ciones sociales, informes técnicos y presentaciones orales, 

programas de capacitación, sesiones de orientación y 

sesiones de información e instrucción. 

Externas: 

Conferencias para mejorar el buen nomhre de la organización, 

conferencias comerciales o de publicida~, conferencias poli 

ticas, presentaciones cívicas o sociales, convenr.iones o con

ferencias de presentación, etc. 
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"Fundamentalmente, toda la comunicación organizacio

nal, tiene por objeto hacer que otra persona sepa y entien 

da, para uno o ambos de los fines siguientes: 

A) Que ejecute su trabajo eficazmente 

B) Que coopere con otros y obtenga para sí mismo la 

satisfacción del deber cumplido. 

Por medio de la Comunicación, el subordinado sabe lo 

que el superior quiere que se haga, y el superior puede sa

ber lo que aquel está haciendo. Además, el empleado puede -

saber sobre lo que otros están haciendo para coordinar sus 

esfuerzos y así contribuir más a realizar la obra. En otras 

palabras, las comunicaciones ayudan a realizar el trabajo 

eficazmente. 

La comunicación también estimula la cooperación y la -

satisfacción en el trabajo porque medianamente por la collllll1ica

ción, los miembros de un grupo de trabajo pueden saber lo -

que cada uno está haciendo y qué es lo que piensa él de su

grupo de trabajo. 

Las comunicaciones fomentan el pensamiento colectivo sin 

el cual el grupo no podría existir 11 e 12 ). 

Complementando lo anteriormente expuesto, George R. Te

rry nos dice. 

" La comunicación es un medio, no un fin. Sirve como -

lubricante para el funcionamiento uniforme del nroceso admi

nistrativo. 
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La comunicaci6n ayuda para que la planeación y la 

organización administrativas sean ejecutadas en forma-

eficaz y que se aplique con efectividad el control 

administrativo. 

La buena comunicación es resultado de una adminis

traci6n competente, no la causa de ella". 

El mismo autor añade más adelante: 

"Básicamente, la comunicación consiste en mantener 

informada a la gente " e 13 ) . 

Continuando con la naturaleza y conceptos que algunos 

autores refieren a la comunicación que se desarrolla den

tro de una organización comercial, abundaré en el tema. 

Según Flores de Gortarí, "Comunicación es acción y -

efecto de hacer otra, que participe de lo que una tiene, 

descubrir, manifestar o hacer saber a un o alguna cosa, co~ 

sultar, conferir con otros un asunto, tomando su parecer " 

e 14 ) . 

Para Jorge Urrutia, la comunicación "asegura la transmi

si6n de los conocimientos, de la informaci6n y de la experien 

cía, permitiendo la perpetuación de la comunidad. Los procedi

mientos de la comunicación son muy numerosos. Todos nuestros

sentidos están preparados para recibir la informaci6n que se 
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les suministre, aunque a cada uno le corresponde tipos de 

información de distinta calidad" ( 15 ). 

Por su parte C. Smith y H. Wakeley nos explican: 

"Comunicación es dar o intercambiar información, -

conceptos y sentimientos, hablando, escribiendo o median 

te signos. 

Las organizaciones no pueden sobrevivir sin comuni

caciones. Las organizaciones efectivas deben tener un si

tema efectivo de comunicación. 

Dentro de las organizaciones es el sistema de comuni 

cación el que tiene unidos a todos los demás. 

La comunicación efectiva requiere de canales clara

mente definidos y contenido de significación. Todo el mundo 

debe de conocer los canales. 
Lo que vaya por los canales deberá ser de una signifi

cación para alc~nzar las metas de la organización. 

Los canales de comunicación de las organizaciones debe 

rán ser estructurados cuidadosamente" l 16 ). 

Englobando y concluyendo sobre las afirmaciones de -

los autores antes señalados, puedo determinar que la co

municación dentro de una organización comercial es: 

Una serie de sistemas ordenados, previamente analizados, 

basados en el buen manejo de un conocimiento teórico y prácti 

co de la comunicación que: motiven al personal a ejecutar su 

trabajo eficazmente, que eviten la desintegración o margina-
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ción obrera, que estimulen la cooperación y la satisfac 

ción en el trabajo, que fomenten el pensamiento colec

tivo, que promuevan el funcionamiento uniforme del pro

ceso administrativo, que ayuden a la planeación de la -

organización, que mantengan informados a los empleados, 

que provoquen una participación en las actitudes de la

organizacion, que aseguren la transmisión de conocimie~ 

tos y experiencias, que permitan el intercambio de opini~ 

nes, que generen una buena información, creación y man

tenimiento de la organización comercial en el exterior, 

que unan a los empleados y utiljc3n canales o medios es

tructurados cuidadosamente, y que ayuden al cumplimiento 

de los objetivos organizacionales. 

Con esto, como sefialan C. Smith y H. Wakeley, las -

organizaciones podrán sobrevivir. l 16 

La comunicación organizacional como es visto, la da 

movimiento y dinamismo a las estructuras básicas de la -

organización. Representa la fuerza que brinda cohesión -

al grupo de empleados o personal de la compafiía y otorga 

la salidez necesaria para existir y subsistir. 

Los sistemas de comunicación tienden a evitar con

flictos entre los esfuerzos; la duplicidad de tareas o la 

omisión de otras; a dar confianza, estimular y motivar -

a los integrantes de la empresa. 

Además, los sistemas de comunicación aportan toda la 

información que sea requerida, a fin de que la toma de de

cisiones no responda a la inspiración o al capric~o de una 
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persona o integrante del equipo de trabajo; la coope

ración y la coordinación, a ésta última considerada -

el eje del trabajo administrativo, no lograrán acciones 

unificadas hacia el objetivo establecido sin servirse 

de los sistemas, canales, medios, técnicas, conocimien

tos y procedimientos de la comunicación. 

La línea de autoridad o cadena de mando (como es -

conocida entre el lenguaje administrativo), proporciona 

medios que se extienden a través de toda la estructura

y son básicos para el correcto funcionamiento de la or

ganización. 

Para dejar más claros los con~eptos sobre sistemas 

de comunicación dentro de una organización comercial, 

añadiré que resultan ser una serie de procesos que re

presentan una contínua modificación a través del tiempo, 

siempre positiva y salvaguardando los intereses de la -

empresa, es decir; una programación de actos que conlle

van a actos de superación con metas de producción, de 

integración y metas morales o de superación personal, 

como así lo indico en el Capítulo I, punto II, tema: -

Estructura Formal (pág. 16). 

Como ya hemos visto, la comunicación, sus medios y 

sus sistemas dentro de una organización comercial, en 

este caso dedicada a la manufactura y venta de equipos 

neumáticos e hidráulicos para la industria, minería y -

cosntruccibn, están unidos a los sistemas.administrati

vos que requiere de los siguientes elementos,~y por tanto 
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explicaré en forma breve: 

Agustín Reyes P. sintetiza estos procesos en: 

A) Previsión 

B)Planeacion 

C)Organizacion 

U) Integración 

EJDirección 

F)Control Ll7) 

Previsión: Por medio de esta actividad se podrán llevar a 

cabo ciertas investigaciones sobre los cursos alternativos 

de acción, así como también poder dialogar para la creación 

de nuevas reglas y para la fijación de los objetivos. En -

esta etapa se pueden aplicar algunas encuestas de tipo la

boral para observar cual es el comportamiento del personal, 

su interés en el trabajo, sus inquietudes acerca de la or

ganización; identificación o rechazo. (Ver anexo 3. Págll7 ). 

Planeación: Por medio de esta actividad se elaborarán las p~ 

líticas que regirán en la organización, así como los proce

dimientos para llevarlas a cabo. Para cumplir esto es nece

sario contar con una buena ínter-relación entre los miembros 

del grupo para fomentar la creación de un buen sistema. 
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Organizaci6n: Esta actividad se refiere a la estructuraci6n 

de las funciones que se llevan a cabo para el desarrollo y 

cumplimiento de los objetivos. Mediante la organizaci6n sa

bremos en concreto cómo y quién realizará cada cosa. Es ne 

cesario el transmitir informaci6n clara y precisa para que -

pueda ser interpretada como estructura formal. (Ver Capítulo 

I). 

INTEGRACION: Consistirá en obtener información y articular 

los elementos humanos , materiales y técnicos que sean ne

cesarios para el correcto funcionamiento de la organización. 

En esta área la comunicaci6n juega un papel importantísimo, 

ya que se necesita estar en constante contacto con el mercado 

de trabajo para lograr conseguir todos los recursos indispe~ 

sables para integrar el equipo de trabajo, buscando fundamen

talmente en nuestros recursos humanos, materiales y técnicos. 

DIRECCION: Es la parte fundamental de la administraci6n, ya que 

administrar es dirigir. 

Sin la direcci6n la administración no podría realizarse, -

prácticamente, no existiría. Pueden,sin duda, efectuarse las 

otras funciones del proceso, pero mientras la direcci6n no sea 

efectiva, podemos afirmar que la administración es deficiente. 

Esta área es la más real y humana, ya que se está en constante 
contacto con las personas, se tiene que estudiar las reacciones 
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del hombre hacia cualquier problema o cualquier orden. 

Las fases que integran la dirección de una empresa son: 

A) Que se delegue autoridad; administrar es hacer a través 

de otros. 

B) Que se ejerza esa autoridad. 

C) Que se est:ablezcan canales de comunicación a través 

de los cuales se ejercerán y controlarán los resultados. 

D) Que se supervise el ejercicio de la autoridad. 

Gráficamente la situación quedaría se este modo: 

DIRECCION 

DEPTOS 

- INFORNES -ORDENES 

- REPORTES DEPTOS - INSTRUCTIVOS 

- SUGERENCIAS -POLITICAS 
- P ROCE O IM I ENTOS 

DEPTOS -MANUALES 

DEPTOS 

< PANELES, JUNTAS O REUNIONES----------;,.-. 
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***Nota: Este tipo de comunicación en una estructura for

mal puede llevarse de dos formas: escrita u oral. 

CONTROL: Consiste en vigilar que el trabajo se realice de 

acuerdo a cómo se ·planeó. Es además, hacer una compara

ción de los resultados actuales y pasados en relación con 

los pronósticos esperados, con el fin de corregir, mejorar 

y formular nuevos planes y proyectos organizacionales. 

Con esto·puedo concluir que el fin de la administración 

es alcanzar un propósito determinado, y un factor importante 

para lograrlo es mediante la comunicación. Con la buena re

lación de la _estructura formal, es decir; entre jefes y sub

ordinados, se logrará a buen termino el trabajo deseado. Es ne

cesario pues, que exista una comunicación directa entre di

ferentes niveles jerárquicos para lograr estas buenas relacio

nes. 

Comunicar es dar y recibir, y para poder hacerlo hay que 

establecer contacto con nuestros semejantes. La comunicación

organizacional no debe limitarse a transmitir con claridad ins

trucciones, sino que precisamente tiene que haber definido mi

siones y responsabilidades. Determinar eficazmente las líneas 

de transmisi6n que a los mismos jefes les conviene respetar. 
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Esta transmisión amplia y bien coordinada en todos senti

dos es la que permite llegar a buen fin con el empleado. 



Capítulo II I 

SISTEMAS DE COMUNICACION. 

Los sistemas de comunicación en una organizaci6n, son 

los procesos de flujo de informaci6n. No es posible exigir 

la máxima eficiencia de un trabajador si no se le proporci~ 

na la informaci6n concerniente a su trabajo. Informar en un 

sentido más amplio, significa dar noticia de una cosa, en

terar. 

Un ejemplo claro y preciso de lo anterior es: la edi

ci6n de un "MANUAL DE BIENVENIDA" para el personal de nuevo 

ingreso. Este deberá contener: 

1) Carta del Director General. (Bienvenida Oficial). 

2) Introducción: 

- Aplicaciones del Aire Comprimido e Hidráulica en 

el sector industrial. 

- Desarrollo tecnológico del Aire Comprimido e Hidráu

lica. 
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Un poco de historia de la maquinaria para el empleo 

del Aire Comprimido e Hidráulica. 

3) Historia de la Organización. 

- Año de fundación 

- Número de empleados· 

- Apertura de Sucursales 

Manufactura de equipos 

4) Estructura Formal de la Organizaci6n. 

S) 

6) 

7) 

8) 

9) 

1 O) 

11) 

12) 

1 3) 

- Breve explicación de las funciones principales de la 

empresa 

- Beneficios que otorga la Organización 

- Sitio o lugar en el organigrama en donde se encuentra 

el departamento del empleado de nuevo ingreso. 

Capacitación 

Viajes al extranjero 

Plan de Gastos Médicos Mayores 

Seguros de Vida 

Plan de Pensiones 

Aguinaldo Anual 

Vacaciones 

Días de Descanso 

Ayudas Varias 
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- Nacimiento de hijos 

- Colegiaturas de los hijos de los empleados 

- Gastos autom6vil 

- Terminación de carrera profesional 

- Cursos de idiomas 

- Deportes 

- Defunci6n de familiares, etc 

14) Servicios 

- Servicio médico interno 

- Vehículos para transporte de personal 

- Salón comedor 

Convivios, cen~s o reuniones 

Fiestas anuales de fin de año 

rifas de regalos y viajes 

- Mecánicas de grupo, etc. 

15) Localización de la Organización 

- Direcci6n y teléfono de la organización 

- Dirección y teléfono de las sucursales 

- Nombres de los directores y gerentes de la organización 

Con esto ya iniciámos el proceso comunicativo con el 

personal de nuevo ingreso. Nuestro sistema ( el "Manual de 

Bienvenida") puede contener los siguientes beneficios: 
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1 Comunicación Integradora. 

Aquella comunicación que logra que los diferentes 

recursos que forman una organización puedan llegar a-

un fin común establecido. Cuando por medio de la comu 

nicación se está realizando una integridad de grupo, s~ 

guramente se alcanzará también la solidadridad del mismo. 

Con este sistema, el trabajo se desarrolla con ma

yor eficiencia debido a que ya hay una información previa 

de la organización. También, considero que las funciones 

se desarrollan con mejor disposición y con más ánimo porque 

la gente se siente realmente integrada a su trabajo. 

2 Comunicación Positiva. 

Cuando por medio de los sistemas de comunicación se 

cumple con el traoajo de la mejor manera, buscando siempre 

contar con una actitud positiva en nuestras labores. 

Una comunicación positiva nunca se valdrá de conflictos; 

será sencilla y honesta. 

Una ae las formas más positivas de logar una integra

ción del grupo será creando mecánicas de grupo: concursos de 

fotografía o pintura, grupos de teatro, reuniones, confere!!_ 

cias, días de campo, campeonatos deportivos, etc. Estos siste

mas de comunicación son aplicables desde la Dirección Gene

ral y cargos Gerenciales, hasta el nivel más bajo del organi

grama. Algunos de los beneficios inmediatos son: integración, 
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soluciones a problemas, trato directo personaJ, transmi

siones de ideas y experiencias, etc. 

El hecho de que exista una motivación dentro de nuestra 

organización es uno de los logros mis positivos. El indivi

duo necesita un reconocimiento hacia su trabajo, asi como las 

correciones necesarias a sus errores laborales, como por ejem

plo una serie de proyecciones audiovisuales (transparencias) 

para motivar al personal. 

2.1 Realizaci6n de Programas Audiovisuales Notivacionales. 

Objetivos: 

- Crear entre el personal de la organización el sentimiento 

de integración. 
- Fomentar la idea de realización y desarrollo personal es

trechamente vinculado con la cooperación laboral, colabora 

ción departamental y resultados conjuntos. 

- Definir el concepto "equipo" y su significado interno en 

la organización en base a una posible campaña interna que 

maneje frases como "Todos formamos parte de 1 mismo equipo•·. 

- Iniciar una serie de proyecciones de tipo audiovisual (trans

parencias tendientes a mejorar el sistema comunicactivo y de 

trabajo entre los empleados de la organización. 

- Hacer hincapie en el respeto a las funciones de otros compa

ñeros o departamentos. 

- Desarrollar la inquietud de desarrollo profesional. 

- Dejar entendido el manejo de "Imagen Corporativa" y sus conse-

cuencias ante la opinión pública (positiva y negativa). 

- Hacer ver al personal de la organización que ellos son parte 
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de la empresa, es decir; que son ellos quienes permiten que 

exista la organización. 

- Determinar el que las sugerencias, críticas o quejas se efectúen 

y realicen al personal o departamentos lnteresaCosy no iniciar 

rumores o comentarios mal entendidos. 

- Explicar concreta y claramente la labor de los sistemas de co

municaci6n dentro de la organizaci6n. 

3 Comunicaci6n Dinámica. 

Dentro de la organización, las actividades serán obligada

mente dinámicas. Entre otros factores podemos enunciar: rapidez, 

tiempo, calidad, destreza, cantidad, fluidez, etc. 

En esta área podemos contar con sistemas efectivos como: 

conferencias culturales, cursos y seminarios, superación perso

nal y colectiva, etc. 

4 Comunicaci6n Interna. 

Son todos aquellos sistemas que se llevan a cabo dentro 

de la organización, como por ejemplo: avisos, memorándums, circu

lares, boletines, órdenes de trabajo~ etc. 

Esto sólo se efectúa cuando el emisor y el receptor perte

necen al mismo grupo de trabajo de la organización. 

Aquí, por ejemplo, puedo ejemplificar dos sistemas inter

nos muy efectivos para la organización. El primero de ellos sería 



•• 4 4 

la edición de un "Manual de Procedimientos y Políticas de 

la Empresa" el cual contendría la siguiente información 

para uso interno exclusivamente: 

1) SISTE~t~ DE INSTRUCCIONES 

- Introducción, instrucciones y clasificación 

- Normas de distribución de la información 

- Indices y referencias 

2) ORGANIZACION 

- Estructura Formal y Organigrama 

- Delegación de facultades (funciones) 

- Rutinas y prácticas (políticas) 

3) FINANZAS Y_ CONTROL DE GASTOS 

- Inversiones 

- Contabilidad General 

- Seguros, asuntos legales e impuestos 

- Presupuestos, reportes de gastos, análisis de beneficios y 

resultados obtenidos 

- Contabilidad de costos 

- Auditoría. 

4) MERCADOTECNIA Y \"ENTAS 

Estudio del mercado, previsión de ventas Y- estadísticas de 

ventas 

- Organización y coordinación en los sectores o áreas de ventas 

- Políticas de precios y condiciones de ventas 

- Procesamiento de pedidos 
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Operaciones de alquiler y ventas de equipos 

- Demostraciones por canales alternativos 

- Garantías y reclamaciones. 

5) DESARROLLO DE PRODUCTOS 

- Planificaci6n de productos 

- Investigación 

-Desarrollo y diseño de productos 

- Patentes y marcas 

6) DIRECCION Y CONTROL DE PRODUCCION 

- Localización de productos 

- Precios entre compañías de manufactura 

- Control de calidad 

7) ADMINISTRACION DE EXISTENCIAS 

- Compras 

Contratos con proveedores 

- Transporte 

- Almacenaje 

Control de inventario 

8) INMUEBLES, MAQUINARIA, ELEMENTOS VARIOS DE OFICINA 

- Diseño y manejo de materiales 

- Terrenos 

Sustituci6n de maquinarias y equipos de oficina 

- Modificaci6n y demolición de edificios 

- Reparación y servicio de equipos para oficinas 
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9) PERSONAL 

- Empleos, promociones, ceses, reglamentos de trabajo 

- Horarios de trabajo . 

- Salarios, sueldos, pensiones y seguros 

- Reglamentos de viajes 

- Entrenamientos. 

1 O) RELACIONES PUBLICAS, PUBLICIDAD R I!'fORMACIONES 

Relaciones Públicas 

Relaciones con prensa 

Publicidad 

Informaci6n y literatura técnica 

Exhibiciones y representaciones 

Normas de redacci6n de procedimientos Internos y su 

autorizaci6n 

El segundo ejemplo es : la "Guía ele Identidad" de la -

organizaci6n, la cual tiene como objeto establecer las polí

~icas de imagen o identidad corporativa de la empresa. Esta 

Guía tendría el siguiente contenido explicativo: 

- Logotipo 

- Símbolos 

- Tipografía: tipo de letras y tamaños a usarse 

- Sistema de uso de colores 

- Elaboraci6n de papelería interna y externa colocación 

del logotipo, datos de la empresa, etc) 

- Reglas para la edición de literatura para ventas (Folle-
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tería) 

- Reglas para la edición de literatura técnica especializada 

por productos. 

- Edición de publicaciones periódicas 

- Reglas para la edición de literatura y material educativo 

Sugerencias para campañas publicitarias 

Diseño de empaques y cajas para transportación y envio de -

productos 

- Banderas y anuncios exteriores para la organización (edifi-

cios propios) 

- Exhibiciones 

- Ideas para el diseño de la recepción de la organización 

- Tipos de colores a usarse en los productos 

- Sugerencias para regalos que otorge la organización: llaveros, 

corbatas, gorras, relojes, agendas, plumas, y todo lo que pueda 

llevar el logotipo o productos ( diseños gráficos) de la or

ganización. 

Control de la imagen de los vehículos de la compañía: marca, 

dimensiones, características, colores, etc. 

- Diseño de esquemas gráficos de los productos para su fácil lo

calización 

- Muestras de tamaños y colores del logotipo 

- Información adicional: Número de Pantone, c&lcomanías, etc. 

S Comunicación Externa 

Aquella que se origina entre uno a varios de los miem

bros de la organización con personas que no pertenecen a la -



•. 48 

misma . 

Esta comunicación se puede efectuar dentro de la compa

ñía o fuera de ésta. Como ejemplo puedo citar: edición de -

revistas promocionales, libros históricos o de contenido téc

nico7 ·comunicados de prensa, campañas de publicidad, invita

ciones personales a la planta de producción o proyecciones

fílmicas dentro de la organización, etc. 

Para poder ejecutar los sistemas de comunicación, Robert 

D. Breth sugiere wta reglas conocidas como "Proceso Secuen

cial de la Comunicación" que me parece oportuno el mencionarlo. 

Tengo que decir que en más de una ocasión he seguido este -

proceso y los resultados ha~ sido estupendos. 

El "Proceso Secuencial de la Comunicación" está dividido 

en dos áreas: 

- PRIMERA FASE = FASE DE ACCION 

-intención 

-contenido 

-medios 

- SEGUNDA FASE FASE DE REACCION 

-1 mpacto 

cambio de opinión 

- cambio de conducta 
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Esquemáticamente se ilustra así: 

ELEME~TO SIGNIFICADO ----
FASE DE ACCION 

INTENCION DESEO, PETICION U ORDEN 

CONTENIDO ~~~~~~~~~~~-.PALABRAS: ORALES, ESCRITAS 

O SIMBOLIZADAS 

MEDIO 

IMPACTO 

CAMBIO DE OPINION 

CA~IBIO DE CONDUCTA 

FASE DE REACCION 

PERSONAL, VISUAL, AUDITIVO 
O AUDIO-VISUAL 

CAPACIDAD DE ATRAER Y MANTENER 
LA ATENCION 

REFORZAMIENTO O CAMBIO DE LOS 
CRITERIOS 

RESULTADO DEL PROCESO 
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"Expresado de la forma más breve posible, las comu
nicaciones son una cadena que empieza en la intención y acaba 

en la conducta. 
En este sistema, la fase de acción de la comunicación 

se halla bajo la dirección y el control del comunicador mien

tras que la fase de reacción constituye el efecto de dicha -

acción sobre el receptor. El comunicador establece la inten

ción, la expresa bajo cualquier cualquier contenido verbal, 

selecciona el medio o diversos medios para usarlos y los tras

pasa al receptor. Una vez ante éste tal combinación de inten

ción-contenido-medios creará un impacto, que deberá mantener 

o cambiar su opinión, que a su vez repercutirá sobre el man

tenimiento o cambio de conducta del receptor en la forma de

seada por el comunicador. 

Es importante tener en cuenta que la dirección superior 

sigue precisamente este mismo proceso al tomar y llevar a cabo 

decisiones de la empresa. Todo aquel que da órdenes es un co

municador. Todo aquel que las recibe es un receptor" ( 18). 

6 Tipos de Medios y Sistemas Utilizados en una Organización. 

Para darnos una idea de los medios de que se vale una 

organización comercial de venta y manufactura de equipos neu

máticos e hidráulicos, para echar a andar sus sistemas de co

municación, mencionaré los más importantes: 
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SISTEMA MEDIO 

A) PUBLICACIONES DESTINADAS A 
LOS EMPLEADOS ........................... BOLETINES,PERIODICOS 

B) AVISOS PERIODICOS ....................... TABLEROS 

C) CONTACTO PERSONAL ....................... PALABRA:ORAL, ESCRITA 
O SIMBOLIZADA 

D) INFORMES ANUALES ........................ REPORTES ESCRITOS 

E) REUNIONES ...........................•... PALABRA: ORAL, ESCRITA 
O SIMBOLIZADA 

F) ASAMBLEAS DE GRUPO ...... , ......••......• PALABRA: ORAL ,ESCRITA 
O SIMBOLIZADA. MATE
RIAL VISUAL (TRANSPA
RENCIAS, ACETATOS, FO-

TOGRAFIAS,ETC), MATERIAL 
ESCRITO (CARTAS, REPOR 
TES, CIRCULARES, ETC). 

G) GUIAS Y MANUALES ......... , .............. MATERIAL ESCRITO Y GRA
FICO. 

H) RECOMENDACIONES, SUGERENCIAS ............. CARTAS O MEMORANDUMS 

I) CONTACTOS CON PRENSA ................... COMUNICADOS ESCRITOS 
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) IMAGEN CORPORATIVA •..•••.•..•.••••••••• PELICULAS O AUDIO
VISUALES. 

K) CAMPA~AS INTERNAS DE INFORMACION •.••.•• CARTELES O POSTERS 

L) COMITE DE SUGERENCIAS •...••.•.••.••.••• RUZONES 

M) PRESENTACIONES •••••••.••..••••••••..•.. PALABRA ORAL 

N) COMUNICADOS OFICIALES •••••••..••••••••• TELEVISION (CIRCUITO 
CERRADO} 

~) DISTRIBUCION DE DATOS DE LOCA-
LOZACION, CENTRALES DE INFORMACION ••••• PALABRA ORAL Y ESCRITA 

(PERSONAL DE RECEPCION) 

O) PROGRAMAS EDUCATIVOS; .••••••••••••.•••• TELEVISION (VIDEOCASSE 
TTES) 

P) COMUNICACION DEPARTAMENTAL .•••••••••••• TELEFONOS 

Q) RECORDATORIOS .••••.••••••••.••••••••••• MEMORANDUMS 

R) EXPOSICIONES ••••••••.•.•.•••••••••••••• FOTOMURALES O P RESEN-
T ACI ON DIRECTA DE LOS -

EQUIPOS. 

S) CAMPA~AS EXTERNAS •••.••••.••••••••••••• ANUNCIOS PUBLICITARIOS 
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T) MEDICIONES POR CORREO ...................... PALABRA ESCRITA 

(CARTAS) 

U) MEDICIONES PERSONALES ...................... PALABRA ESCRITA 

(CUESTIONARIOS) 

V) TELEGRAMAS URGENTES ............•........... PALABRA EXCRITA 

(TELEX) 

--W) MANTENIMIENTO DE IMAGEN O PRONOCION DE 

EQUIPOS .................................... REVISTAS COMERCIA

LES 

X) AVISOS DE ATENCION O LLAMADOS .............. LUCES INDICADORAS 

COLOCADAS EN LAS INS 

TALACIONES. 

Haré hincapie en el punto (A) Y EN EL INCISO (W) por 

,considerarlos de suma importancia. 

Una organización con las características de personal y 

actividades como las que se plentean en este trabajo, puede 

manejar tres tipos de publicaciones: 

6. 1 Boletín Interno. 

Datos Genéricos: Boletín quincenal que consta principal-
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mente de datos e información de interés para la organización, 

es decir: negocios, ventas, pronósticos, visitas importantes, 

cambios de personal, ingresos y bajas de personal, participación 

de la empresa en eventos políticos, culturales, sociales, téc

nicos y de trabajo en la RepGblica Mexicana, reconocimientos 

a la eficiencia del personal, viajes, incapaci~~1eR,conferen

cias y películas, cursos de capacitación, resultados del Comi-

té de Sugerencias, actividades en sucursales, campañas de pu

blicidad, campañas internas, cunpleaños, felicitaciones, nego

cios, etc. 

Perfil del lector: El boletín interno constará de notas 

breves, rápidas y ágiles destinadas a informar al personal activo 

de la compañía tanto en su casa matriz como en las sucursales. 

Tendrá un carcácter de interno exclusivamente. 

Distribución: correo interno de la compañía 

Tiraje: uno por cada empleado de la empresa. 

6.2 Periódico Interno-Externo. 

Datos Genéricos: Publicación bimestral enfocada al co

nocimiento de las actividades de todo el personal de la orga

nización en todo el país. Este periódico promoverá la comuni

cación a nivel interno, fomentando a su vez la buena imagen 

de la empresa en el exterior. Intenta, en otras palabras, ser 
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un medio positivo de comunicación, un canal constructivo 

que apoye sustancialmente la imagen de la empresa y la de 

a conocer más ampliamente. Todos los artículos que se pu

bliquen serán elaborados por el personal de la organiza

ción buscando encontrar un vehículo adecuado para la trans

mis i6n de las ideas, demandas, inquietudes y necesidades. 

Perfil del Lector: Dada la importante misión comunica

tiva que lleva consigo éste periódico interno-externo, se 

distribuirá entre el personal de la empresa, accionistas de 

la misma, gobierno, inicitiva privada, consultores, etc, es 

decir, entre toda la gente que de un modo u otro tenga in

terés por conocer el factor hum~r.o de la organización. Por 

supuesto que éste periórli~o se enviará a las empresas indus

triales más importvates del país. 

Distribución: Servicio Postal Mexicano, correo interno 

de la compañía y mtrega directa. 

Tiraje: Considero que un número adecuado para la distri

bución de éste periódico sería de unos 1.500 a 2.000 ejempla

res bimestrales. 

6.3 Revista Externa. 

Datos Genéricos: Revista Trimestral cuyo enfoque principal

mente es técnico. De ello su periodicidad trimestral, su conteni

do editorial es demasiado especializado en cuanto a aplicación 
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y características de funcionamiento de los productos. Esta 

publicación tratará de mostrar los equipos, su funcionamien

to, operaci6n y diseno, la ~ntroducc~6n de nuevos equipos, su 

aplicación y avances tecnológicos·, importantes intervenciones 

de los ejecutivos y personal de la compañía en eventos que por 

su trascenden~ia revistan interés tanto para la organización 

como para otras empresas (convenciones, conferencias, exhibi

ciones, etc). Dentro del contenido de esta revista se pueden 

incluí r los anuncios pub 1 L:i tarios que comprenden la campaña 

anual de publicidad. 

Perfil del lector: La revista comercial de la organizaci6n 

será el vehículo idóneo para transmitir una imagen de calidad y 

eficiencia de la gente que integra a la empresa, así como del 

diseño y garantías de los equipos, por ello, la revista se dis

tribuirá entre los principales clientes (empresas mineras, cons

tructoras, petroleras, gobierno, iniciativa privada, etc), distri

buidores, sucursales, instituciones educativas, talleres de ser

vicio, asociaciones particualres y personal de la organizaci6n. 

Distribución: Servicio Postal Mexicano, correo interno y 

entrega directa. 

Tiraje: Considerando el número de clientes en total (clien

tes actuales y potenciales) la cifra puede fluctuar entre los 

5,000 y 7,000 ejemplares trimestrales. 
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En el caso particular de nuestra organización que 

cuenta con cuatro sucursales, se impondrían dos sistemas-

6ptimos para no perder la comunicación. No menciono al telé 

fono por considerarlo de uso común y se comprende entre la 

comunicación oral. Me referiré a los esquemas de la comunica

ción escrita que pueden promover la utilización de los table

ros, reuniones, sugerencias, avisos, etc. 

A) CORREO: 

Se elegirá como medio una "valija" que cotidianemente -

recibirá la sucursal de la organización y viceversa. Este 

sistema de comunicación resulta ser efectivo debido a que 

toda la información escrita de la compañía se difunde al 
mismo tiempo que en sus Gerencias o Departamentos, en las

sucursales. Co.n esto, ad;;isse·l'uede promover la partici

pación de los empleados en las publicaciones con el envió de 

artículos o te~tos. La valija será enviaéa vía terrestre -

(camiones foráneos) o vía aérea. 

B) TELEX: 

Cuando sea necesario el emitir una información es

crita con carácter de urgencia, se puede emplear el telex 

que a pesar de ser un sistema cómodo, resulta rápido para 

el envío y contestación de mensajes. 
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7 Condiciones Básicas para Buenos Sistemas de Comunica

ción. 

, 
Existen dos normas elementales para obtener las con-

diciones básicas para los buenos y efectivos sistemas de -

comunicación: 

A) Resulta ser imprescindible conocer lo más profunda y com

pletamente posible a las personas con las que nos vamos a -

comunicar. 

B) Necesitamos adecuar a la realidad el lenguaje, nivel -

cultural, etc. del receptor tanto en nuestra intención como 

en el contenido de los mensajes. También hay que considerar 

por qué car.al o medio nuestra información tendrá un mejor -

impacto. 

Especificando y concretando aún más, puedo enumerar -

ocho conuiciones para nuestro objetivo: 

1.- Informarse ampliamente: Antes de que uno pueda comuni

car con verdadera efectividad, debe tener una visión clara y 

objetiva de lo que se va a comunicar. Generalmente, el que -

comunica deberá tener una información superior a la necesa

ria o a la común de los receptores. Debe, además, poseer una 
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reserva o fondo de conocimientos para poder transmitir 

cualquier tipo de contestación en referencia al tema o 

mensaje. 

2.- Establecer la confianza mutua: La aceptación de lo que 

se comunique dependerá de la confianza que se tenga en los 

motivos y la sinceridad de quien lo dice. Si no existe tal 

confianza, la comunicación, en cualquier forma que se haga, 

suele nó dar los resultados que se esperan. 

3.- Encontrar un campo común de experiencia: Esto implica -

la necesidad de una identificación con la persona a la que 

nos vamos a dirigir. La comunicación debe ser razonable y ~

aceptable en términos de la experiencia de ambos interlocu

tores. 

4.- Emplear un lenguaje similar: En la forma de afirmar algo, 

simplemente de comunicar, debe existir el uso de palabras co

nocidas para ambos ( emisor -perceptor). Para dar un ejem

plo concreto, puedo decir que si un empleado habla Sueco y otro 

Portugués, la comunicación ~e dificultará de tal manera que 

será imposible el entendimiento. De este mismo modo funciona 

cuando tratamos algún tema en específico, más aún si se trata 

de referencias técnicas hacia cualquier producto de la minería. 
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5.- ~~~~~ es~ecial atención en nuestra intención: Hay que 
tener mucho en cuenta que si alguna vez la comunicación

gestual, corno es el caso del sueco y el portugués, nos -

puede ayudar o facilitar la comunicación, en algunos otros 

procesos nos puede funcionar como barrera, es decir: los 

gestos, el tono de voz, las circunstancias, etc, pueden -

llegar a modificar el significado de nuestra intención. 

Un tono enérgico, aunque de intención amable, puede tener 

un apreciación aspera y mal recibida. 

6.- 1ª_~~~jemE.!_os o elementos auxiliares:Para enfatizar 

algunas afirmaciones, podemos valernos de descripciones ejem

plificadoras de nuestros argumentos. Con esto pode_mos hacer 

uso de las asociaciones que pueden conducir al receptor hacia 

un mejor entendimiento. 

7.-~~Eerar una reacción retardada: En los sistemas de comuni

cación lo mejor es no guiarse completamente por una acción in

mediata del receptor . Este puede ser un indicativo de su cap -

tación del mensaje, pero ello no nos indicará cual es la rea 

lidad en cuanto a su percepción real del mensaje. 

Para poder llamar 

fuertemente la atención, es necesario crear un impacto que 

pueda atraer la atención y procurar un resu¡tado en el com

portamiento del receptor. Todos los sistemas de comunicación 
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que utilizemos deben ser escogidos con una pre~isi6n casi 

perfecta para el cometido. 

Bajo estas bases, los sistemas de comunicación dentro 

de la organización comercial pueden resultar más beneficie 

sos y contundentes. 

8.- Los Problemas Laborales Internos y la Comunicación. 

8.1 ¿Por qué trabaja la gente? 

Para poder ahondar en los problemas de tipo laboral -

que se desarrollan en una organización, ast como la función 

de los medios y sistemas de comunicación para procurar la -

resolución a conflictos obreros-patronales, es necesario el 

poder determinar el por qué trabaja la Rente. 

Para esclarecer los motivos por los que la empresa dehe 

de contar con empleados altamente productivos e interesados

plenamente en su trabajo, puedo sefialar que el rasgo más ca

racterístico, más significativo del hombre es su sociabilidad, 

y su mayor logro, su creciente aptitud por pertenecer a orga

ni:aciones sociales que de una u otra forma satisfacen sus ne 

cesidades. 

C. Smith y H. \'lakeley en su libro titulado ~~l~Q!.:.Q_º.!_-~_Q!.L 

!.:.~-~Qt:!_Q1=!.~!.6._!.~!2.1=!.~'!.~!.~~. editorial Me Graw-llil1, en sus páginas 
53 y 54, sefialan: "El hombre trabaja porque el trabaio es tan 
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natural como el jue~o o el descanso''. 

''Aunque las metas particulares de cada individuo pueden 

ser muy diversas, el hecho es de que cada uno trabaja por a[ 

can:ar las metas que cree- con ra:ón o sin ella - que satis

far§n sus necesidades de alimento, seguridad, de relación e~ 

trecha y firme, de posición relativa y de autorrealizaci6n''. 

Ahora bien, puedo señalar cinco tipos generales de ne

cesidades por las que el hombre trabaja: 

8.1.1 Necesidades Fisiológicas. 

Algunos autores señalan dentro de este inciso, las nece

sidades de entrada y las necesidades de salida, veamos ejemplos: 

A) Necesidades de entrada: alimento, agua, oxigeno. 

B) Necesidades de salida: sexo, excreción, descanso. 

8.1.2 ~eccsidades de Seguridad. 

se .:atisfacen estas necesidades cuando el hom-

hre busca protección de causas externas a ~l, como por ejem

plo: calor, frío, accidentes y dolor. 

8. 1.3 Secesida<les de Relación Afectiva y Conocimiento de sus 

Semejantes. 

Este tipo de necesidades se refiere a la aceptación que 

tengamos con la gente y de mantener nuestras buenas relaciones 

con los demis. En más de una ocasión, el hombre comprende que 
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la satisfacción de sus necesidades le llegan a través de: su 

fami:ia, sus amigos, sus jefes y campaneros de trabajo. 

8.1 .i ~ecesidades de Posición. 

Esto representa indudablemente obligaciones y ¡1rivileglos, 

implica el afirmarse dentro de un nivel de vida y superarlo. 

8.1.S ~ecesidades de Autorrealización. 

Esta necesidad se entiende como el llegar a ser lo que -

uno es capaz de llegar a ser. Sólo la autorrealización se -

puede comprender como una necesidad interna por crecer. Los

satisfactores y los insatisfactores, es decir, los logros y 

los fracasos, están directamente relacionados con la integr~ 

ción y la moral. Por tanto, al ir creciendo la necesidad <le 

autorrealización o de crecimiento, la gente no sólo está con

tenta, sino que es más creativa y productiva. 

¿Cómo podemos emplear nuestros medios y sistemas de co

municación para prevenir falta de productividad ? La empre

sa puede detectar ciertos malestares de los trahajadores me

diante sus manifestaciones en el trabajo: incremento o falta 

de productividad, desarrollo personal por buen ambiente de -

trabajo, rumores infundados, etc. 

La pregunta a responder es ¿cómo atacar el problema?. 

La empresa como una organización bien planeada, conoce 

perfectamente las funciones que cada empleado cumple, así co-
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mo sus necesidades v los elementos necesarios para satis

facerlas. También, la organizaci6n debe reconocer cuando -

hay carencias de recursos o mala administración de bienes. 

Esto bien puede representar el que la empresa se adelante 

a los problemas, contenga los rumores o prevenga altos en 

la productividad. El sistema a seguir en simple y sencill~ 

mente el de informar permanentemente a la gente de los mo

vimientos que realiza la empresa. 

Como ejemplo citaré: Entre los empleados se corre el -

rumor de un posible ajuste de personal que implique el des

pido de trabajadores. Hasta ese momento no hay ningfin aviso 

oficial al respecto, por lo tanto, el trabajador baja su pr~ 

ductividad hasta o~ter.:er una información verídica de los acon 

tecimientos. 

La empresa en el momento en que se percate del problema, 

deberá emitir un informe detallado sobre la situación general 

de la empresa, que tipo de reorganizaci6n se requiere y cu~l 

será la política de ajuste obrero. La utilización del boletín 

interno y de pizarrones eliminará cualquier duda al respecto. 

Si el problema no se puede contener, bien se puede citar 

a una reunión con los gerentes o jefes de departamento para -

explicar las circunstancias por las que atraviesa la empresa 

y sus intenciones. Si aún así el conflicto o los rumores per

sisten, se citará a todo el personal a una junta colectiva. 

8.2 Comienzan los Problemas 

Cuando el trabajador ve impedida la satisfacci6n de algunas 

de sus necesidades o de todas,se inicia el proceso de malestar y 
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enfado. La productividad y la creatividad se van perdiendo, 

así como la comunicación entre los obreros y los patrones,

entre el empleado y el jefe. 

Esto viene a provocar la marginación por sectores divi

diendo a la organización en dos: la empresa y el sindicato,la 

primera en oferta de mejoramiento, entendimiento y soluciones, 

,,. la segunda con demandas y peticiones a cumplirse. 

Al establecer las cláusulas de un contrato de trabajo, tan 

to el empleado como ia organización deben definir los lineamien 

tos de inicio de labores con la misma importancia que las candi 

cienes del término de las mismas, es decir: como ya se ha mencio 

nado a través de este trabajo de tesis, cuando una persona ingr~ 

sa a una organización, esta deberá ponerlo al tanto de las polí

ticas internas, normas de conducta y principios de trabajo, o sea, 

que se deben de conocer los derechos y obligaciones, todos los -

trámites y reglamentos concernientes tanto a la empresa como a 

la persona. (Ver capítulos II y III). 

Para poder cumplir tanto con las ofertas y las demandas de 

los dos sectores (organización y trabajadores), h~brá que plan

tearse tres preguntas: 

¿Qué se puede hacer respecto a un conflicto potencial entre 

la personalidad del individuo y las demandas de la organización? 

¿Qué se puede hacer para reducir los sentimientos de frus

tración de la gente en el trabajo? 

¿Qué cambios en las variables organizativas en su estructura 

serán efectivos en las empresas en el futuro? 
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Como respuestas se pueden seftalar: 

Un cambio en la estructura de la or~anización que no dañe 

a las nec~sidades humanas. 

Realizar o ejecutar una rotación interna de personal o 

de funciones para que psicológicamente el empleado se inte

rese más por su trabajo y deje de manejar fuerzas conflicti 

vas. Aquí, y en el área de Relaciones Industriales, es de -

suma importancia el efectuar un profundo estudio de selección 

de personal para que los empleados que se contraten tengan la 

facilidad de producir más y mejor en cualquiera de los cargos, 

funciones o puestos a los que se les recomiende, promueve o -

transfiera. 

Disminuir el sistema de competencia profesional cuando 

ésta implique retos agresivos o conflictos empresariales. 

Simplificar o anular algunos métodos de trabajo que pue

dan resultar molestos, improductivos u obsoletos, por ejemplo: 

el envío de revistas a clientes y socios puede significar un 

trabajo monótono y se puede eliminar este sistema si la orga

nización cuenta con una computadora que además de permitir -

la realización de otras funciones y tareas para el empleado, 

ahorra horas-hombre en productividad. 

A pesar de las buenas intenciones por eliminar proble

mas en ambos sectores, pueden presentarse tendencias a una

negociación colectiva como son: 

S.2.1 Huelgas más cortas y pacíficas. 

S.2.2 Menos tácticas de tipo emocional. 

S.2.3 Mejor entendimiento, gracias a una mayor comunicación, 



•• 67 

entre empleados y organización. 

8.2.~ Toma de decisiones más convenientes y que atribuyan 

o eviten paros de ejercicios o suspención de labores. 

Para efectuar todas estas negociaciones se implica el -

conocimiento efectivo de algunos medios y sistemas de comu

nicación, por ejemplo: 

Si el Gobierno Federal recomienda a través ~el Diario 

Oficial de la Federación un ajuste salarial a nivel nacional, 

el sindicato presentará un pliego petitorio a la empresa para 

efectuar una revisión colectiva de trabajo e iniciar una se

rie de pláticas para la futura toma de decisiones. 

Con el debido tiempo, se establecerá un sistema de envío 

de circulares o memorandums con carácter de citatorios a las 

personas interesadas en el asunto. También se podrá emplear -

el uso del teléfono o el boletín de circulación interna. 

Durante y posterior a las reuniones se elaborará una mi 
nuta de junta la cual contendrá en resumen las anotaciones más 

sobresalientes que destacaron en la junta. 

Posteriormente, se redactará un aviso oficial sobre la si 

tuación (firmado por ambos sectores), para ser enviado a los -

trabajadores. Este aviso puede publicarse en el boletín interno, 

enviarse como circular por medio de la correspondencia interna, 

colocarse en tabler6s y pizarrones, o bien, pronunciarse por -

una reunión con todos los trabajadores y empleados de la orga

nización en donde se les notificará de los pormenores, gestio

nes y soluciones al pliego petitorio. 
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En este último proceso, 

bien puede establecerse una mayor comunicaci6n ya que se podrá 

determinar las reacciones de los empleados y sus opiniones al 
respecto. 

Estas medidas bien podrían evitar un movimiento de huelga, 

marginaci6n empresarial interna, falta de productividad, rumo

res, pláticas mal entendidas y desórdenes internos. Aquí como 

vemos, la comunicaci6n organizacional puede funcionar como un 

sistema preventivo de futuros e inmediatos problemas. 

Algunos ejecutivos de empresas señalan a la negociaci6n -

colectiva como ~el proceso para llegar a un acuerdo, y de éste 

modo presionar a los representantes de la empresa y de los tra 

bajadores. Es una actitud definida, concreta, en la que inter

viene la fuerza relativa tanto del trabajador como de la org~ 

nización". 

Como resumen, puede afirmarse lo siguiente: 

- Las partes tratarán de influirse mutuamente para la obtención 

de un beneficio sectorial. 

- Hacer destacable la fuerza y control que cada sector tiene. 

- Tratar de conocer las expectativas mínimas y máximas de cada 

parte para evitar, en lo posible, un ro~pirniento de relacio

nes (huelga) y promover al mismo tiempo, el inicio de las -

barreras de la comunicación. 

Particularmente puedo enumerar cinco objetivos básicos por 
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-ector que se manifiestan en las negociaciones de carácter in

erno, colectivo y laboral: 

~!PRESA: 

Protecci6n y fortalecimiento de la organización. 

Conservación del control de las políticas de la organiza

ción. 

Relaciones estables de trabajo. 

Objetivos sociales y económicos amplios. 

E) Búsqueda de objetivos y ambiciones personales de sus emplea

dos ( respeto de colegas). 

SINDICATO: 

A) Protección y fortalecimiento del sindicato corno una insti

tución. 

B) Promoción del bienestar económico de sus miembros. 

C) Adquisición de control sobre los trabajos (límites del patrón) 

DJ Promoción de objetivos sociales y económicos amplios. 

EJ Búsqueda de objetivos y ambiciones personales (re-elección -

en cargos). 
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Hay que tomar en cuenta que generalmente los obreros 

ie una organi:aci6n se unen a un sindicato por estar ins~ 

tisfechos con las condiciones de trabajo, sueldos bajos y 

falta de prestaciones. De ahí que se inicie la búsqueda de 

una instituci6n reconocida legalmente para que los ampare

en sus demandas. Una intención personal de tipo ambicioso, 

es el tratar de encontrar grupos de acción para infiltra

c io~es y objeti~os politices. 

Todo movimiento de huelga, así como el reconocimiento 

de una asociaci6n o sindicato, están reconocidos en nuestra 

Carta Magna, Titulo Sexto: Del Trabajo y de la Prevenci6n -

Social, Artículo 123. ~~~lf~~º:E~TA ES_I~_fQ~~IlTUCIQ~~ Cá
mara de Diputados del H. Congreso de la Uni6n. XLVII Legi! 

latura, M§xico 1968. 

fracción XVI. Tanto los obreros como los empresarios tendrán 

derecho para coligarse en defensa de sus respe~ 

tivos intereses, formando sindicatos, asociacio 

nes profesionales, etc. 

fracci6n XVII.Las leyes reconocerán como un derecho de los o

bt.eros y de los patronos las huelgas y los paros 

fracci6n XVIII.Las huelgas serán lícitas cuando tengan por ob

jeto conseguir el equilibrio entre los diversos 

factores de la producci6n, armonizando los der~ 

chos del trabajo con los del capital. En los se~ 

vicios públicos será obligatorio para los traba
jadores dar aviso con diez días de anticipación 

a la Junta de Conciliación y Arbitraje, de la -
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fecha señalada para la suspención del traba- -

jo. Las huelgas serán consideradas como ilícitos 

únicamente cuando la mayoria de los huelgistas

ejerciere actos violentos contra las personas -

o las propiedades, o, en caso de guerra, cuando 

aquéllos pertenezcan a los establecimientos y

servicios que dependen del Gobierno. 

fracción XIX. Los paros serán licitas únicamente cuando el exce 

so de producción haga necesario suspender el tra

bajo para mantener los precios en un límite cnste~ 

ble, previa aprobación de la Junta de Conciliación 

y Arbitraje. 

fracción XX. Las diferencias o los conflictos entre el capital -

y el trabajo se sujetarán a la decisión de una Jun 

ta de Conciliación y Arbitraje, formada por igual -

número de representantes de los obreros y de los -

patronos, y uno del Gobierno. 



•• 72 

Capítulo IV 

BARRERAS EN LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL. 

Ya hemos visto la forma en que se pueden manejar los 

sistemas de comunicación en una organización, ahora me ocu 

paré de las barreras que pueden mermar considerablemente

los flujos comunicativos a nivel empresarial. 

Osear Cortés González, en su trabajo de tesis titulado 

~~~-~~mu~~cació~~11_la~~~~ nos señala como barreras de 
las comunicaciones: 

"Mensajes mal exp-3sados. 

Interpretaciones defectuosas 

Falta de atención 

Supuestos no aclarados 

Período insuficiente de ajuste 

Evaluación prematura 



Temor 

Inhabilidad para comunicarse 

Oímos lo que esperamos oir 

Percepciones diferentes 

•• 7 3 

Hacemos caso omiso de la información que contradice 

lo que ya sabemos 

Las palabras significan cosas diferentes para personas 

distintas 

Las palabras pueden tener significados simbólicos 

Nuestro Estado Emocional condiciona lo que oimos. 

No -sabemos la forma en que la otra persona ve la si

tuación" ( 19 ) . 

Como podemos apreciar, algunos de los incisos anteriores 

ya han sido tratados a lo largo de ~sta tesis como es el caso 

concr·eto de las palabras que pueden tener diferentes signific~ 

dos para varias personas, por lo cual dije, es necesario el -

emplear frases precisas y claras. 

Desde mi punto de vista, puedo dividir a las barreras de 

la comunicación organizacional en dos: 

1 Barreras en el desarrollo de la comunicación 

( problemas operativos ) 

2 Barreras en el sentido de la comunicación 

problemas de actitudes ) 
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1. Barreras en el desarrollo de las comunicaciones 

problemas operativos ) 

Señalo entre paréntesis "problemas operativos" ya 

que mientras se presente algún obstáculo que frene pa~ 

cial o totalmente el desarrollo del trabajo, no se po

drán alcanzar los objetivos previstos. 

Puedo menioriar como problemas de tipo operativo: 

1.1 Barreras de tipo físico. 

Abarca a los medio físicos que pueden ser de nat~ 

raleza puramente mecánica, eléctrica, magnética, acústica, 

6ptica, etc. según el medio o canal que se emplee. 

Cuando se presentan estas deficiencias se llega a entor 

pecer las operaciones o el desarrollo del trabajo y por con

siguiente, de los sistemas de comunicación tanto en su área -

interna, corno en la externa. 

1.2 Barreras de tipo fisiológico 

Se presentan cuando existe algún tipo de deformaci6n del 

mensaje en la persona que lo emite o en la que lo recibe. 

Esto se puede ocasionar debido a anomalías en los sentidos 

como por ejemplo: daltonismo, ceguera, sordera, etc. 
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También la falta de concentración en el mensaje -

puede provocar equívocos que deformen la comunicación. 

TambiEn puedo mencionar fallas como son las resul

tantes por fatigas de trabajo, problemas internos o extra 

fios del individuo o algfin tipo de elemento que no permita 

al individuo estar capacitado intelectualmente para poder 

cap~ar en su esencia el mensaje. 

1.3 Barreras de tipo administrativo. 

Este tipo de barreras ~ueden abarcar 

1.3.1 Omisión de testimonios o pruebas. 

No podemos nosotros emitir mensaje alguno sin previa -

información, datos que en un momento dado puedan respaldar

nuestros argumentos. Con la carencia de un buen respaldo -

(teórico o práctico, según sea el c'aso), se presentarán - -

invariablemente, barreras en nuestros sistemas de comunica 

ción. 

1.3.2 Preparación. 

Hay que preparar adecuadamente el mensaje para ofrecerlo 

lo más atractivo posible y sobre todo, lo más adecuado a nues 

tro auditorio. 

1.3.3 Falta de Honradez. 

Esta barrera es de suma importancia. Si nosotros los emi

sores no presentamos una actitud honrada para escuchar (ya que 
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es la única forma de comprender mejor los problemas y 

darles una solución), y para informar o preparar nue~ 

tros sistemas de comunicación (de lo cual dependerá -

en gran medida el desarrollo continuo de la organiza

ción), daremos pie a un mal entendimiento de nuestros 

mensajes o bien, perderemos totalmente la confianza de 

nuestro auditorio. 

1.3.4. Aumentar distancias. 

Entre más próximos tengamos a nuestros recpetores, 

más atenderemos a sus demandas, sugerencias y críticas. 

Un auditorio separado promueve la desintegración. 

1. 3. s. Complejidad. 

Hay que buscar la manera más sencilla y simple de 

transmitir algún mensaje, así aumentarán nuestras pro

babilidades de éxito. Un mensaje complejo produce con

fusión y pésima captación de nuestros sistemas de co

municación. 

1.3.6 Aumentar los niveles jerárquicos. 

Ya hablaba en el capítulo anterior de la necesidad 

de acercamiento administrativo. Siempre hay que tratar

de analizar si los niveles de nuestra organización son

muy complejos o son demasiados. Hay que mantener un buen 

equilibrio en la organización administrativa e integrar 

más al equipo de trabajo. 
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1.3.7. Falta de coordinación. 

Se debe de fomentar la unión y coordinación de -

funciones. Así se evitará la duplicidad de trabajos o 

¡a competencia mal entendida. 

1.3.8. Programas sin bases. 
Sin preveer todas las posibles circunstancias a 

presentarse; sin llevar a cabo estudios analíticos de 

la situación, y sin contar con programas bien establ~ 

cidos con la información necesaria, en lugar de fomen

tar buenos sistemas de comunicación, crearemos margin~ 
ción, envidia y egoismos. 

2.- Barreras en el sentido de la comunicación. 

r problemas de actitudes). 

Para este apartado, debemos tener en cuenta que no 

toda~ las personas piensan o reaccionan de igual manera 
ante una situación. Nuestro auditorio siempre presenta

rá un carácter heterogéneo. Cada persona es distinta a
las demás. 

Aquí puedo englobar las siguientes barreras: 
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2.1 Barreras de tipo semántico. 

Este inciso se refiere a la deformación o contenido 

del símbolo, o sea, al significado de la palabra. 

Ejemplo: 

Emisor del mensaje:" ... éste trabajo está como pa

ra tirarlo a la basura". 

Receptor del mensaje toma su trabajo y lo tira a -

la basura. 

Sin embargo, la intención del emisor no era el que 

se perdi3ra por completo el esfuerzo del empleado. Su -

intención inicial era hacer un llamado de atención para

la corrección del trabajo. 

2.2. Barreras de tipo psicológico. 

Ya hemos mencionado que todos los hombres (en su -

sentido genérico) son distintos. Todos muestran diferentes 

potencialidades o vocaciones que van formando su tempP-ra

mento. También, las experiencias durante su desarrollo van 

conformando su carácter. Por ejemplo: una persona sencilla 

y una muy arrogante fácilmente pueden perder su comunicación. 

Cabe señalar que aquí importa demasiado lo que conoce

mos como "marco de referencia" ya que cada individuo filtra 

la información dependiendo de su personalidad. Puedo señalar 

a continuación los problemas más comúnes. ¡ 
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2.2.1 Agrado o desagrado. 

Las experiencias de los receptores tienden, por lo 

general, a dar una propia interpretación de lo que ve u 

oye. No siempre esta interpretación es fiel a la realidad. 

2.2.2 Juicios de valoración. 

Es decir, el emitir un juicio aprobatorio o repro

batorio del transmisor, y no del mensaje, obstaculiza una 

comunicación efectiva. 

2.2.3 Valores de tipo emocional. 

Estos llegan a bloquear a los valores racionales o -

comprensibles. 

2.2.4 Prejuicios. 

Barreras de comunicación que se presentan ante deter

minados temas. Generalmente son opiniones emitiñas antes de 

contar con una suficiente informaci6n. 

2.3 Barreras de tipo administrativo. 

Aquí me referiré a tres puntos que influyen, a parte 

del desarrollo y fluidez de la comunicación organizacional, 

en su esencia. 
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2.3.1 Barreras en la comunicación ascendente. 

Esto implica el no emitir bien los mensajes por un deseo 

de agradar o un temor al castigo. 

2.3.2 Barreras de comunicación descendente 

La mala emisión de órdenes a los sub-ordinados implica

que estos mal entiendan el mensaje y realicen otro tipo de 

actividades que las propuestas en la intención. 

? - -- . .),.), Barreras en la comunicación horizontal. 

El tratar de imponer ideas o criterios cuando no hay -

bases, o cuando la mayoría de los asistentes a una junta, -

por ejemplo, tienen una idea sobre el problema muy difere~ 

te a la idea del interlocutor, la necedad puede llevar a la 

deformación de la comunicación en un intento por sobresalir 

o ganar la plática. 

El principal método para eliminar las barreras de la co

municación será el proceso de la retroalimentación. Para ver 

un objeto concreto al respecto, consultar el anexo cuatro 

de la página 133 en donde se reproduce una minuta de junta 

del Comité de Comunicaciones. 
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CONCLUSIONES. 

Hoy en día, dentro de la organización interna de 

las empresas comerciales, los sistemas, métodos, téc

nicas, medios o procesos de comunicación reprcscntan

la base piramidal de las compafiias con complejas pol! 

ticas administrativas de sus recursos humanos, ma

teriales y técnicos. Con esto comprendemos que el d~ 

sarrollo y buen funcionamiento de los sistemas comu

nicativos están íntimamente ligados con los medios -

disponibles para su ejecución. Por tanto tenemos que: 

1.- Es necesario el coordinar nuestros tres recursos 

administrativos así como la disposición voluntarLa 

de las personas, un buen diseño de pror,ramas a -

ejecutarse y el cumplimiento de las políticas e~ 

presariales para obtener un rotundo éxito de los 

sistemas de comunicación. 

2.-La creaci6n y apertura de mis y nuevos sistemas de 

comunicación viables para una empresa puede clari

ficar a6n mis los procedimientos organizacionalcs 

e influir positivamente en la motivación del pers~ 

nal y el reforzamiento de la imagen corporativa -

externa. 
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3.- El manejo de los medios y sistemas de comunicaci6n 

dentro de una organi:aci6n comercial deberán ser -

manejados bajo normas racionales y con intenciones 

bien establecidas. Esta conclusi6n podemos verla 

ampliada en su concepto en el capitulo I I "Comuni

caci6n Organizacional". 

4.- Los medios y sistemas de comunicación implantados -

bajo las consideraciones del punto anterior, pueden 

estimular la cooperaci6n y la satisfacción en el tra 

bajo debido a que cada miembro de un grupo de trab~ 

jo puede saber lo que cada uno está haciendo y qué

es lo que piensa él de su grupo de trabajo. 

5. -

6. -

Los medios y sistemas de comunicaci6n ayudan a la -
planeaci6n y organización administrativas para que-

estas sean ejecutadas en forma eficaz. 

Una buena comunicaci6n puede asegurar, dentro de una 

organización, la transmisión de conocimientos y exp~ 

riencias entre el personal. Caso concreto, las revis 

tas que edita la Gerencia de Comunicaciones. 

~ - Las organi:aciones comerciales no pueden sobrevivir

s in comunicaciones. Las organi:acioncs comerciales -

efectivas deben tener un sistema efectivo de comuni-

cación. 

8.- Dentro de las organi:aciones comerciales, son los me

dios y sistemas de comunicaci6n quienes tienen unidos 
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todo el personal. 

9.- La comunicaci6n organizacional le da movimiento y d~ 

namismo a las estructuras básicas de una organizaci6n 

comercial. 

10.- Los sistemas de comunicación en una organi=aci6n son 

los procesos de flujo de información. 

11.- Bajo el programa de comunicación que se establezca 

en una organización comercial se puede obtener: un 

sentimiento de integración; una idea de realización 

o desarrollo y determinar que el concepto de labor 

en equipo sea perfectamente bien entendido. 

17 - Las comunicaciones organizacionales son una cadena -

empieza en la intención y acaba en la conducta, según 

lo expuesto en el Proceso Secuencial de la Comunica

ción descrito en el capitulo III "Sistemas de Comuni

cación". 

13.- Las condiciones bisicas para los buenos y efectivos 

sistemas de comunicación en una organización son: 

informarse ampliamente sobre lo que se va a comuni

car; Establecer una confianza mutua entre el emisor 

y el percceptor; Encontrar un campo común de expe-

riencia; emplear un lenguaje similar; poner especial 

atención en nuestra intenci6n y su cumplimiento; ha

cer uso de ejemplos o elementos similares; esperar -

una acción retardada y crear un fuerte impacto. 
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14.-Los medios y sistemas de comunicación pueden ser· 

vir c0mo procesos preventivos de conflictos internos 

de tipo laboral. 

15.- Los medios y sistemas de comunicación pueden, tam

bién, resolver problemas internos. 

16.- De la buena apliacación de los sistemas de comuni

cación y del buen uso de los medios disponibles se 

puede obtener resultados productivos que promoverán 

la solidificación de una estructura organizacional, 

el entendimiento obrero-patronal, el mejoramiento -

del ambiente de trabajo y la captación de un mayor 

número de clientes. 

17.- La administración moderna de las organizaciones empre_ 

sariales tiene como base la comunicación en cualquiera 

de sus formas y por consiguiente, la buena comunicación 

hace cada vez mis eficiente la administración en cual

quier organización, pues la armoniosa marcha de los gr~ 

pos está en función de la información que posean acerca 

de los motivos o razones que los mueven como tales. 

18.- Por el lado contrario, un mal sistema empleado o un m~ 

dio inadecuado pueden ejercer una influencia totalmen

te negativa y errónea como son los falsos rumores y co

mentarios contraproducentes que desorientan a los traba 

jadores causando una desintegración v perdiendo los ver 

<laderos objetivos empresariales. 
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19.- La imagen externa que se tenga de la organización 

será responsabilidad de la Gerencia de ComunicaciQ_ 

nes. Asimismo, los sistemas empleados estarán hechos 

bajo cuidadosos estudios que determinen las áreas o 

el mercado al que se quiere llegar, los presupuestos 

destinados y sobre todo, el resultado óptimo en su 

aplicación. 

20.- Un comunicólogo es indispensable en una organización 

comercial dedicada a la manufactura y venta de equipos 

neumáticos e hidráulicos ya que como se menciona en el 

punto 7, las organizaciones comerciales no pueden so

brevivir sin comunicaciones. 
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Descripción de funciones. 

Mrevemente se especifica curiles serían las fun

ciones de cada uno de los departamentos que integran 

nuestro organigrama. La Gerencia de Comunicaciones se 

analizará al final por ser la de nuestro interés y por 

ello la que deberá contar con mayores especificaciones. 

Funciones: 

Dirección ~eneral: 

- Supervisar el funcionamiento de las Gerencias y Depar

tamentos de la organización, así como las Finanzas, A~ 

ditorias y observar el buen cumplimiento de las metas

y objetivos fijados. 

- Decide los asuntos administrativos y financieros de -

todas las Gerencias y Departamentos de la organización. 

- LLeva el control financiero y administrativo de toda 

la organización. 

- Planificar las metas y objetiv~s del presupuesto finan

ciero. 

- Recomienda medidas correctivas sobre los objetivos y planes 

de la organización. 

- Mantiene una supervición constante sobre las sucursales de 

la organización. 

- Dicta los lineamientos y políticas generales de la organiza

ción. 

- Sus relaciones serán de un contacto contínuo con el resto de 

las Gerencias y Departamentos de la organización. 
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Gerencia de Relaciones Industriales: 

- Investiga y selecciona las fuentes de reclutamiento de 

personal. 

- Realiza entrevistas de selección y coordina la aplica

ción de exámenes psicotécnicos, médicos y encuestas socio 

económicas. 

- Contrata al personal de nuevo ingreso y supervisa la inte

gración de sus expedientes. 

- Supervisa y coordina el cumplimiento de higiene y seguridad 

- Supervisa la administración de sueldos y salarios, encuestas 

de mercado e investigación del costo de la vida. 

- Supervisa el programa de capacitación y desarrollo del per

sonal que abarca: inducción, entrenamiento, preparación, 

difusión de cursos internos y externos y evaluación de dicha 

capacitación. 

Atiende peticiones, sugerencias v quejas de las comisiones 

representativas de los trabajadores de la organización. 

- Asesora a los Gerentes para resolver problenas de personal 

a su cargo. 

Supervisa las prestaciones y beneficios marcadas por la Ley 

Federal del Trabajo y las que la misma organización otorge. 

- Proporciona al encargado de nóminas la información que aFecta 

a las mismas. 

- Coordina la administración de sueldos 

- Atiende las visitas de inspección de las au~oridades labora-

les, etc. 

- Realiza entrevistas de orientación. 

- Colabora estrechamente con la Gerencia de Comunicaciones -

para transmitir informaciones por medio de las publicaciones 

que éste último edita. 
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- Es responsable de llevar correctamente los expedientes 

de los empleados. 

- Es responsable de elaborar y presentar los avisos co

cespondientes al Seguro Social, Junta de Conciliación 
" Arbitraje y Secretaría de Hacienda y Crédito Público. 

Gerencia de Finanzas. 

- Supervisa el funcionamiento de las Gerencias a su -

cargo, contraloría. crédito v cobranzas, auditoría 

interna y pronósticos de ventas. 

- Se mantendrá informado sobre las fluctuaciones de 

la moneda así como su demanda en los mercados inter

nacionales. 

- Fijará una paridad anual con las demás monedas extran

jeras. 
Revisará el control financiero de la organización 

- Controlará las cuentas administrativas por departamentos. 

- Efectuará al inicio de cada año, las relaciones de pre-

supuestos por departamentos. 

- Elaborará reportes periódicos informando a la Dirección 

General y Gerencias sobre la situación de la organización 

en el sector de interés. 

- Mantendrá una supervisión continua sobre los gastos de los 

Departamentos así como de las sucursales. 

- Ser5 responsable de la solvencia econ6mica de la organiza

ción. 

- Es responsable de la consolidaci6n v nresentaci6n de los 

Estados Financieros v demás informes de carácter contable. 
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Es responsable de obtener recursos financieros aue 

reauiera la or2anizaci6n. 

Es responsable de la contratación de todo tino de se

guros para salva2uardar los bienes de la comnañía. 

Gerencia de Sistemas Administrativos (Computación). 

- Planea e implanta los sistemas de información computarizada. 

- Modifica los sistemas informativos computarizados por cam-

bios en la organización. 

- Provee al Depto de Comunicaciones toda la información re

querida por €ste sobre el estado del mercado y listados -

para el envio de publicaciones y cartas. 

- Aprueba la programación de procesos especiales de computación. 

- Vigila el tiempo y costo de procesamiento de datos. 

- Mantiene actualizada la información administrativa de la -
organización y cancela los programas que ya no interesen a 

1 a misma. 

Supervisa la calidad del procesamiento de datos (cifras de 

control y presentación). 

- Coordina y se mantendr~ informado de los nuevos avances en el 

campo del procesamiento de datos en todo el mundo. 

Gerencia de Servicio. 

Coordina y dirige el servicio a. los productos o equipos 

que vende la empresa, con el objeto de que sea adecuado 

y oportuno. 
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Implanta sistemas para agilizar el servicio de reparacion. 

- Proporciona apoyo técnico a todos los clientes y sucursales. 

- Da entrenamiento e imparte cursos en coordinaci6n con el 

Depto de Capacitación y Desarrollo 

Analiza las fallas que se encuentren Pn los equipos ya re

parados. 

- Elabora encuestas entre los clientes para determinar cuales 

son las fallas en los sistemas de reparación y corregirlos. 

- Se responsabilizará del buen funcionamiento del Taller de 

Servicio. 

Es responsable de que el cliente reciba un miximo en rendi

miento del servicio, con respecto al costo, rapidéz y calidad. 

Gerencias de Producto: Compresores, Herramientas y Minería y 

Construcción. 

- Planea, implanta y coordina las políticas y procedimientos, 

así como los programas para promover la venta de los pro

ductos o equipos a su cargo. 

Proporciona apoyo técnico a la organización de ventas. 

- Administra los entrenamientos sobre sus diferentes equipos. 

- Planea su propia estratégia y realiza sus propios sondeos 

de mercado. 

Elabora niveles de precios adecuados para sus productos. 

- Contribuye a obtener información sobre los equipos similares 

de otras compañías. 

- ·riene a su responsabilidad los productos de d¿raostración, 

renta y venta. 
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- Es responsable de fijar descuentos especiales sobre las 

ventas de sus equipos. 

- Tiene la responsabilidad de decidir sobre la devolución 

de sus productos por parte de un cliente o sucursal. 

Gerencia de Ventas. 

- Con base a los reportes de los vendedores a su cargo, estudia 

el mercado de su zona para tomar una línea de acción. 

- Vigila, ayuda y supervisa a los clientes. 

- Efectúa visitas periódicas a sus clientes. 

- Auxilia continuamente al Depto de Crédito y Cobranzas en la 

recuperación de créditos otorgados. 

- Kecaba información sobre la posición de los equipo semejantes 

de otras compañías en el mercado. 

- Elabora sus pronósticos de venta anuales. 

Es responsable de cubrir con los pronósticos previstos. 

- Es parte fundamental de información de tipo oral para los 

clientes acerca de la organización, funcionamiento y pro

ductos de la empresa. 

Gerencia de Abastecimientos. 

Planea, coordina y supervisa la c::ornpra de equipos y refaccio

nes. 

Coordina y supervisa la compra de máquinas y refacciones para 

su almacenamiento. 

Elabora programas para incrementar la eficiencia en la entre-
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ga de máquinas, refacciones y equ~pos al cliente. 

- Visita a proveedores para informarse acerca de los costos 

de los equipos. 

- Implanta sistemas conjuntos con la Gerencia de Sistemas 

Administrativos para conocer en base a la computadora,

cuales son las existencias de equipos y refacciones. 

- Elabora el pronóstico anual de inversiones y refacciones. 

- Modifica el sistema de calificación y manejo de la mercan-

cía en el almacén. 

- Supervisa las operaciones de importación y exportación de 

refacciones y equipos. 

LLeva un análisis del inventario de la organización. 

- Es responsable de mantener siempre en existencia las re

facciones y productos que el cliente solicite. 

- Debe administrar y controlar perfectamente la organización 

interna del almacén. 

- Será responsable directo de la capacitación de los empleados 

a su cargo en estrecha coordinación con el Depto. de Capaci

tación y Desarrollo. 

- Elaborará reportes periódicos sobre el suministro de refac

ciones y equipos. 

Gerencia de Comunicaciones. 

Esta área estará integrada por cinco individuos quienes 

cumplirán con funciones específicas: Gerente de Comunicaciones, 

Jefe de Publicidad, Jefe de Comunicación Interna y Externa, Se 

crctaria y Folletista. 
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El organigrama* interno de la Gerencia de Comunica

ciones aparecer1a de la siguiente manera: 

GERENTE DE COMU~ICACIONES 

FOLLETISTA SECRETAPIA 

JEF. COM. INTER.1--~--___.. JEF. PUBLICIDAU 

Y EXTERNA. 

AGENCIA DE RELACIONES1.----1------1AGENCIA DE PUBLICIDAD* 
PUBLICAS* 

DISE~ADOR GRAFICO*P...----4-----~DIBUJANTE* 

IMPRESOR!' 
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F.f\cTá-iác ió'i1"": Los recuadros que aparecen en el organigra-

ma con un asterisco significa que no necesariamente (como-

es el caso de esta tesis) deberán ocuparse como funciones 

de planta dentro de la organizaci6n. Más adelante veremos 

como por las funciones del Departamento, as1 como por las 

responsabilidades de sus integrantes, tanto las Agencias 

de Relaciones Públicas y Publicidad, como el Diseñador -

Gráfico, Dibujante e Impresor pueden ser auxiliares trab~ 

jando como "free-lancers". El que no se efectúe una con

tratación directa o de planta para éste personal o servicios, 

responde a necesidades de tipo econ6mico que interesan a 

la Gerencia de Comunicaciones, ejemplificando: una Agencia 

de Publicidad puede manejar los medios necesarios pa~a la 

buena promoci6n de los productos que ofrece la empresa. Por 

ello, la Agencia requiere de un presupuesto para gastos y 

un ingreso neto por los servicios (sin contar los desc~~ntos 
~ 

de agencias que obtienen en la contratación de medios). Sin 

embargo, si la Gerencia de Comunicaciones contrata eventua~ 

mente a un diseñador o a un dibujante y la propia Gerencia 

produce sus anuncios y contrata sus medios de difusi6n, ten

drá, por una parte, el control y diseño de sus propios anun

cios, manejará su presupuesto y descuentos y brindará dos -

fuentes de trabajo tanto para el Diseñador o Dibujante, como 

para el impresor. 
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Las funciones genéricas de la Gerencia de Comunica

ciones serán: 
- Planear campañas de publicidad en los diferentes medios 

de comunicacion. (cine, radio, televisión, periódicosj. 

- Planear y supervisar la participación de la organización 

en exposiciones y ferias del sector industrial a nivel

nacional. 

- Traducir la información técnica que le proporcione las 

Gerencias de Producto, para ser distribuídas fuera del 

país. 

- Editar, programar, dirigir y distribuir las publicaciones 

internas y externas de la organización. 

- Difundir informaciones periódicas a revistas especializ~ 

das del ramo y a periódicos nacionales o extranjeros. 

- Realizar sondeos de mercado inherentes a la imagen de la 

empresa, a las que estén íntimamente ligadas a comunica

ciones y al personal de la empresa. En las encuestas re

ferentes al personal, su identificación con la empresa -
y aptitudes o méritos, la Gerencia de Comunicaciones ten

drá permanente contacto con la Gerencia de Relaciones In

dustriales para sugerir de qué manera se puede manejar -

el proceso de investigaci6n y los resultados que se ob

tengan puedan funcionar para implementar camp~ñas motiv~ 

cionales para el personal y corregir errores o faltas -

dentro de la organización. 

Es responsable de mantener siempre en existe~cia los fo

lletos informativos sobre la organización y sus productos, 

que el cliente solicite. 
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- ~uperv1sar el ouen funcionamiento y conrliciones ópti 
mas de los equipos audiovisuales como son los apar~ 

tos de proyección, fotográficos, de acetatos, etc. 

- Es responsable de organi=ar eventos especiales enfoc~ 
dos a reforzar la imagen de la organi=ación entre los 

empleados, así como promover la comunicación entre el 

personal. Ejemplo: reuniohe~ recitales, obras de tea 

tro, es decir: mecánicas cte grupo. 

- Mantener una relac16n estrecha y periódica con los me

dios masivos de comunicación. 

~esponsab1lidades por puestos: 

Gerente de Comunicaciones. 

Responsabilidades Genéricas: Planear, coordinar y controlar 

las actividades de comunicaciones promovidas en la organiz~ 

ción. Deberá establecer relaciones internas y externas con

el objeto de cumplir satisfactoriamente con los objetivos -

propuestos. El Gerente de Comunicaciones reportará directa

mente acerca de los resultados mensuales a la Dirección Ge 

neral. Tambien, podrá hacer sugerencias a los ejecutivos de 

la organización sobre programas de relaciones públicas para 

los visitantes, proyecciones de películas o audiovisuales -

para el personal o visitantes, etc. 

Responsabilidades Específicas: 

- Crear y manter la buena imagen de la empresa entre el pers~ 

nal, los clientes y el público en general. 

- Estrechar relaciones con los representantes ejecutivos de -

los medios de comunicación (cine, radio, televisión y pre~ 

sa). 
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- Supervisar y dirigir todas las publicaciones <le la o~ 

ganización. 

- Planear, producir y controlar las actividades de Rela 

ciones Püblicas y Publicidad de la organizacibn. 

- Desarrollar los sistemas de comunicacion de la organi 

zación de acuerdo a las necesidades que se presenten. 

- Supervisar el trabajo realizado por los "auxiliares" 

de la Gerencia de Comunicaciones (Agencias de ~elacio 

nes Públicas y Publicidad, Diseñador Gráfico, Dibuja~ 

te e impresor). 

- Reportar mensualmente a la Dirección General sobre la 

situación, producción y análisi financiero de la Geren 

cia de Comunicaciones. 

- Redactar o en su caso aprobar los discursos que afecten 

las políticas de imagen de la organización. 

- Supervisar las actividades del personal de la Gerencia -

de Comunicaciones. 

Jefe de Publicidad. 

Responsabilidades Genéricas: Coordinarse con el Gerente de 

Comunicaciones para implementar y controlar las actividades 

publicitarias de la organizacion. 

Responsabilidades Específicas: 

Organizar y supervisar todas las reuniones, exhibiciones, 

exposiciones, conferencias y eventos especiales dP la or

ganización. 
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Atender los re~ucrimientos de las Gerencias de la organi

zación en cuanto a obtención de folletos técnicos sobre -

la operación, funcionamiento y refacciones de los equipos. 

- Uesarrollar las estratégias de medios y controlar los -

presupuestos publicitarios en coordinación con el Gerente 

de Comunicaciones. 

Jefe de Comunicación Interna y Externa. 

Responsabilidades Genéricas: 

Planear, estructurar y difundir toda la información relacio

nada con las actividades, programas, proyectos, productos y 

servicios de la organización. Tambien sera el responsable de 

la planeacibn, edición y distribución de aquellas publicaci~ 

nes que reflejan las actividades y productos de la organiza

ción. 

Responsabilidades Específicas: 

- Planear y jerarquizar la información que sea difundida a 

través de los medios de comunicación colectivos. 

- Elaborar un programa de difusión de notas, gacetillas o 

comunicados de prensa para distribuirse entre la radio, 

la T.V., revistas especializadas, cine y periódicos. 

- Organizar las conferencias de prensa de los ejecutivos de 

la compañía. 

- Proporcionar información a las instituciones, empresas u 

organismos referente a la organi:ación bajo solicitud. 

- Obtener de fuentes fidedignas la información de la organi

zación que por su importancia deberá ser difundida. 
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- Redactar en términos sencillos v claros los textos co

rrespondientes a: 

G~iones para documentales, audio-

visuales, etc. 

6oletines r comunicados de prensa. 

Avisos y anuncios no relacionados 

con campañás publicitarias, sino de mot1vacjón obrera,etc. 

Artículos editoriales. 

- Revisar y corregir los textos que vayan a difundirse. 

Reunir la información necesaria para editar las publica

ciones de la organización. 

- Redactar y corregir los textos de carácter: técnico, bo

letines internos, folletos, intructivos y manuales. 

- Planear la producción de todo tipo de material audiovi

sual. 

- Planear y dirigir el formato de las revistas de la organi 

zación. 

- ~upervisar la impresión correcta de los materiales. 

- Ordenar y clasificar los archivos fotográficos y filmicos 

de la empresa. 

- Proporcionar el material fílmico o fotográfico, así como el 

equipo audiovisual necesario al personal de la compañía y -

a las revistas especializadas. 

- Elaborar una carpeta especial en donde se concentre toda la 

información difundida por los medios de comunicación colecti

va haciendo mención de la organización. 

Circular la información de la organización y otras empresas 

del sector entre el personal de la organización. 

- Será el responsable de la ccordinacibn y autorización de av1-



sos informativos que se coloquen en los tableros de la or

ganización. 

Secretaria: 

Responsabilidades Genéricas: 

Serán todas las inherentes a una secretaria ejecutiva bi

lingUe. Asistirá con su trabaio secretarial al Gerente de 

Comunicaciones. Jefe de Comunicación Interna v Externa v 

Jefe de Publicidad. 

Responsabilidades Específicas: 

Hacer reservaciones y confirmaciones de viajes del perso

nal de la Gerencia de Comunicaciones. 

- Manejo del Directorio Social. 

- Control del equipo audiovisual (solicitudes) 

- Control de llamadas locales y de larga distancia. 

- Control de facturación, pagos, cobranza y autorizaciones 

de la facturas a proveedores. 

- Distribución de correspondencia interna a otros departamentos. 

- Envio de cartas de agradecimiento, felicitación, telegramas, 

etc. a nombre de la Gerencia de Comunicaciones y de la Dire

cción General. 

Control de altas y bajas en los listados de envio de las pu

blicaciones de la organización bajo estrecha relación con el 

Departamento de Sistemas Administrativos. 

- Controlar el archivo general de la Gerencia de Comunicaciones. 

- Control del archivo de bocetos y originales producidos por el 
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depto. de Comunicaciones. 

Folletista: 

Responsabilidades Genéricas: 

Control, adquisición y distribución de todas aquellas publi

caciones de la organización. 

Hesponsabilidades Específicas: 

- Programas la adquisicibn y distribución de todo el material 

impreso de la organización para que sea difundido oportuna

mente. 

- Seleccionar los·medios de distribución más idóneos, de acuerdo 

con las necesidades, naturaleza y pfiblico al que va dirigida -

la información. 

Archivar todas las publicaciones editadas por la organización. 

- Integrar una biblioteca técnica sobre los eauinos. nroductos 

v servicios que ofrece la orQanización. 

Actualizar la biblioteca tecnica v las colecciones impresas de 

la organización. 

Manejo del archivo y almacén de publicaciones de la organiza

ción. 

El presupuesto anual destinado a cubrir las actividades -

de la Gerencia de Comunicaciones se dividiría en las siguiente

áreas: 



- Sueldos empleados 

- Premios o incentivos empleados. 

- Aguinaldo empleados. 

- Vacaciones empleados. 

Gastos varios del personal. 

Gastos varios de materiales. 

- Honorarios varios. 

- Publicación revista interna. 

Publicación revista técnica. 
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- Convenciones, conferencias y exhibiciones. 

- Papelería publicitaria. 

- Anuncios en el Directorio Telefónico. 

- Anuncios en revistas y periódicos. 

- Campaña de radio. 

- Películas y audiovisuales. 

- Catálogos y folletos. 

- Fotogratías y murales. 

- Kegalos institucionales. 

- Compra de diarios, periódicos, revistas, etc. 

- Gastos automóviles y medios de
1

transporte. 

- Gastos viajes. 

- Gastos de representación. 

- Servicios varios. 

- Acondicionamiento de oficinas. 

- Envio de revistas y publicaciones. 

- Reparación de máquinas de escribir. 
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ANEXO 2 

CARACTERISTICAS DE LAS EMPRI:SAS DF.TlICADAS 

A LA MANUFACTURA Y VE~TA DE F.OUIPO~ NE!THA 

·neos E HIDRAULH:ns PARA LA INnTISTRlA F.N

GENERAL, LA NINERIA Y LA CONSTRUCCION. 
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ANEXO 2 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -

A continuación se hace una breve descripción de las 

compañías más importantes en el ramo de manufactura y ve~ 

ta de equipos accionados por aire comprimido y fluidos -

que actualmente operan en nuestro país. 

Razón Social: Atlas Copeo Mexicana, S.A. de C.V. 

Resumen Histórico: La compañía se fundó en el año de 1873 

en Estocolmo, Suecia. En el año de 1~20 inició sus opera

ciones en México con la introducción de equipos neumáti

cos. Para el año de 1952 fundó su casa matriz en la Ciudad 

de Torreón, Coah. El ~ de Noviembre de 1968 se inauguraron 

sus oficinas centrales en el Estado de México. Cuenta con 

siete sucursales ubicadas en: Hermosillo, Monterrey, To

rreón, Guadalajara, San Luis Potosí, Coatzacoalcos y Tux

tla Gutiérrez. 

Actividades: Esta empresa se dedica principalmente a la fa 

bricación y venta de equipo industrial principalmente para 

la minería, construcción e industria en general. 

Número total de empleados: 300 
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Raz6n Social: Devilbiss de MExico, S.A. de C.V. 

Resumen Histórico: La compañía se funda como Sociedad 

Mercantil en la Ciudad de MExico el 16 de Mayo de 1~60. 

La duración de la sociedad se fijó en 50 años contados 

desde la recha de su constitución. Cuenta con 2 sucursales. 

Actividades:La empresa se dedica a la manufactura, com

pra, venta, importación y exportación de toda clase de 

equipos y aparatos de aplicación de pintura, reparación 

y venta de refacciones para los mismos. 

Número total de empleados: ¿17. 

Razón Social: Chicago Pneumatic Tool de MExico, S.A. 

Resumen Hist6rico:La compañía fue organizada en el año 

de 1949. Cuenta con 32 años de experiencia sobre el equ~ 

po y productos que actualmente maneja. Cuenta con tres -

sucursales: Guadalajara, Monterrey y San Luis Potosí. 

Actividades: Manufactura, compra, venta, importación y 

exportaci6n, distribución de maquinaria en general como 

son: compresores, herramientas neumáticas, taladros, etc. 

Número total de empleados: 105. 

Razón Social: Drcsser lnternatíonal, S.A. 

Resumen Histórico: La compañí~ fue legalmente constituítla 

el 4 dp septiembre de 1~63. 

Actividades: Compra, venta y servicio de herramientas neu 
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máticas que se fabrican en los Estados Unidos de Nor 

teamérica. 

Número Total de Empleados:29 

Raz6n Social:Worthington de M§xico, S.A. 

Resumen Histórico: La empresa fue organizada el 10 de 

marzo de 1950. Tiene 31 años de experiencia en los -

equipos y maquinaria que actualmente controla. 

Actividades: Fabricaci6n, reparación y venta de bom 

bas industriales, compresores de aire, y equipos si

milares para la industria y minería en general. 

Cuenta con una sola sucursal ubicada en Monterrey, N.L. 

Número total de empleados: 365 

Kazón Social: Gardner Denver de México, S.A. 

Resumen Histórico: Su organizaci6n fue legalizada el 

ZO de septiembre de 1966 

Actividades: Manufactura, ensamble, arrendemiento, im

portación y exportaci6n de todo tipo de maquinaria in

dustrial y minera como son compresores y herramientas 

neumáticas. 
Numero total de empleados: 350. 
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Razón Social: Ingersoll Rand, S.A. de C.V. 

Resumen Histórico: Se organiza legalmente en el año 

de 1935. Cuenta con 46 anos de experiencia en las -

actividades que actualmente realiza. Cuenta con cua 

tro sucursales ubicadas en: 1'1onterrey, ~.L., Guada

laj ara, Jal., Chicoas~n, Chis y Villahcrmosa, Tab. 

Actividades: Su principal actividad es dedicarse a -

la compra venta, importación y servicio y mantenimiefl 

to de maquinaria ensamblada en los Estados Unidos de 

Norteamérica. Sus productos están orientados a los -

sectores mineros, de construcción e industria en ge

neral. 

Número total de empleados: 285 

Razbn Social: Mlquinas de Pro~eso, S.A. de C.V. (anterior

mente Manufacturera Joy de México, S.A. de C.V.) 
Resumen Histórico: La firma se constituyo origenalmente -

como Manufacturera Joy de Mex1co, S.A. de C.v. para que 

el 24 de octubre de 1~73 se fusionara con ,Joy Manufactu

ring de México, S.A. de C.V. y constituir, finalmente, 

el 19 de diciembre de 1913 la firma Miquinas de Proceso 

S.A. de C.V. 

Actividades:Manutactura, comercio, procesamiento, im

portación, exportacibn de todo tipo de mauinaria indus

trial y minera. 

Número total de empleados: 465. 
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De las ocho empresas que_ __ aquí se mencionan, todas 

funcionan bajo la administración organizacional de: 

Direcciones, Gerencias y Jefaturas. 

El total de empleados por las ocho empresas es 

de 2116, lo que corresponde a un promedio de 264.50 

personas. 
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A N E X O 3 

PRESE~1ACION DE DOS CUESTIONARIOS 
EVALUATORIOS PARA DETERMINAR LA -
PRODUCTIVIDAD DEL TRABAJADOR EN BASE 
A SU CAPACIDAD, SATISFACCION DE NECE
SIDADES, AMBIENTE DE TRABAJO, ETC. 



•. 1.18 

A~E~O .... CU~STiONA~IU UNU .. 

E V AL U A C 10 N O E L PE R SON AL 

pellido Paterno A pe llido Materno Nombre 

u esto Tiempo Ocupando ~ste Puesto 

ANO(S) ---- MES (ES) ------
epartamento Gerencia Fecha de Ingreso 

INSTP. UCC 10 NES 

La evaluación de ui.. ewple:J.do es responsabilide.d del Jcfo inmediato 
9.1 mismo, y del G er1."'nte de A rea a la que pertenezca dicho empl~3 
do. El jefe inmediato ~.:--1 empleado, cuyo trabajo y d.:!sempeño en
el puesto que ocupa se evalu<:i:'.'&, es responsable por l~ apreciaci6n
que tenga y señale en los juicios que se exponen pm-a .::ada factor -
que se califica sobre el trabajo que d.::sarrolle; .~ ,gualn~ ente de entre 
vistarse con el empleado y exponerle su apreciac. i6n, .:iscutirb. y ::
llegar a una conc1usi5n a :f~• de m.2ntc·ner y segu.:r b.s acciones de 
corrección y mejoramiento en un mejor desempeño en d trnbé!jo -
del empleado evaluado. 

E 1 valor de la calificzción depende de la honestidad, imparcialid=i.d 
y justicia del evaluador. al considerar cada factor qu¿ juzga del -
trabajo desempeñado por un emple2do, en un periodo determinado. 
Los evalu:=dores deberr tener cuid::?.do de dejer a un lado sus prejui 
cios personales, y basar sus juicios en evidenci~ demostradas de 
desempeño, más que en rumores, opiniones de otros o impresiones 
últimas y casuales. 

Por favor, dé ejemples específicos de import::i.r:ci,~ que reflejen c6-
mo el empleado se ha desempeñado bajo cad9. hcror, verificando -
el gr:i.do 2propi2do aplicable nl emple'.1do. 

Continúa ...• 
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E v:iluDci6n de Persc•,:c.l cominún Hoja Núm.2 

DE FINIC IONES DE GRADOS 

A. La frecuencia en su actuación, lo si'i:uan en el lfmite mfnimo 
permisible p:ira el trabajo que realiza. Debe necesari3men
te superarse. 

B. En forma consistente su actuación es confiable a la compe -
tencia que dermmda el puesto. 

C. Su desempeño es superior a lo que demanda el puesto tanto -
en la frecuencia como en lo. calidad de su actuación. 

D. La gravedad de los errores y/o frecuencia. de los mismos en 
su desempeño e.· el trabajo es de tal greda, que en este fac
tor que se califh:a, no alc~nza el nivel que el puesto requie
re. 

E. Los altibajos en errores y aciertos en su actuaci6n lo colo -
c~n en una situ2clón inconsistente entre un desempeno satisfü.c 
rio y bueno. 

F. Su actuación en ocasiones está arriba de los requerimientos -
señalados, al desempeño de un buen trabajo. 

Contintia • • • • 
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Evalu.:ición de Personal . • . continúa Hoja Núm. 4 

3. HABILIDADES ANALITICAS A B C D E F 

Consid~re las habilidades analíticas del empleado. ¿Demues
tra imaginación, ingenio para mejorar situ:iciones, eliminan
do aquello que es innecesario y actuando sobre lo que es ne= 
cesario?. 

COMENTARIOS: 

4. TOMA DE DECISIONES A B C D E F 

Evallíe la aptitud del empleado para hacer suge ::-:,~ncias, la es
tabilidad de sus juicios y su habilidad para pen.- .. ;.;.- por sf mis
mo. 

COMENTARIOS: 
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Evaluación de Personal . .. . continúa Hoj!l Núm. 5 

5. CONTROL DE COSTOS A B C o E F 

¿Utiliza el , emple~do eficientemente su tiempo de trabajo, -
servicios de otros, del equipo, materiales, máquinas y herra 
mientas? ¿Cómo planea y organiza? 

COMENTARIOS: 

6. EXPRESION e RA L y ESCRITA A B e D E F 

¿Produce reportes claros y concisos cu~ndo le son requeridos? 
¿ Puede expresarse clara y l6gicamente ? 

COMENTARIOS: 
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Evnluaci6n d.J Personal . . . . continúa Hojé\ Núm. 6 

7. PROGRESO A B C D E F 

¿ Ha ·seguido las sugerencbs h~chas por otras evaluaciones ? 
¿ Ha habido algún progeso ? En caso contrario. explicn.r. 

COMENTARIOS: 

8. EFECTIVIDAD ADMINIS
TRATIVA 
(Donde sea aplicable) 

A B C o E F 

Considere los resultados de su pfaneaci6n y organizaci6n, de
legación, dirección y sui:e rvisión, mando, de logrnr que se -
hagan las cosas, del mantenimiento y uso de los reportes y -
registros de subordinados. ¿Maneja bien sus responsabili -
dades? 
COMENTARIOS: 
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Ev'.1lu.:ici6n de Pcrson::1l • • • continúa Hoja Núm. 7 

EVALUACION GENERAL A B e D E F 

Rcsum_en de su desnrrollo general, basado en el conjunto de 
factores individugles enumerados anteriormente. ¿CufHes 
son los puntos fuertes y débiles del empleado? Si alguna -
mejoría es indicnd:i., ¿Qué sugerencias ha hecho? 

COMENTARIOS: 

Evaluación completada por 
~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 



... 125 

Evnluación de Personal . . • continúa Hojn. Núm. 8 

REVISIO N DEL EMPL Ei\DO DE SU EV AL UA ClO N 

He reviscido est'..l evnluaci6n y discutido su contenido con mi 
Supervisor. Mi firm:i. signific::i. que he sido notific~do del 
estado de mi desempeño y no necesari.:imente implica que -
esté de acuerdo tanto con b evaluaci6n como con su conte
nido. 

Fecha 

COMENTARIOS DEL El\/iPL EADO 

Si el empleado lo deseare, cualquier comentario (de acuerdo 
o desacuerdo) r0ferente al contenido de su evalu:.lción, pue -
de ser expuesto en el espncio a continuftción: 

COMENTARIOS DEL REVISOR 
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ANEXO 2 .•. CUESTIONARIO DOS .. 

PREGUNTA 1 

PREGUNTA 2 

PREGUNTA 3 

PREGUNTA 4 

a) En la organización trabajan 

menos de 400 personas 

b) En la organización trabajan -

entre 400 y 1000 empleados 

c) En la organización trabajan 

entre 1000 y 2000 empleados 

d) En la organización trabajan 

más de 2001 empleados. 

~) La organización cuenta con dos 

sucursales en la República. 

b) La organización cuenta con cuatro 

sucursales en la República 

c) La organización cuenta con siete 

sucursales en la República 

d) La organización cuenta con más de 

diez sucursales en la República. 

a) La organización gana mucho dinero 

b) la organización gana algo de dinero 

c) la organización no gana dinero 

a) La organización ayuda a que México 

progrese 

b) La organización ayuda algo a que 

México progrese 

e) La organización no ayuda en nada 

a que México progrese. 



PREGUNTA 5 
_,.;., 

•(.,.: 

VREGUNTA 6 

PREGUNTA 7 
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a) Me da pena decirles a mis amigos 

que trabajo para la organización 

b) No me siento muy con ten to en decir 

les a mis amigos que trabajo para 

la organización 

c) Me siento contento de decirles a 

mis amigos que trabajo en la organi 

zación 

d) Me siento muy orgulloso de decirles 

a mis amigos que trabajo para la or-

ganización 

a) La organización hace que yo me 

sienta parte muy importante de la 

empresa. 

b) La organización hace que yo me sien

ta parte importante de la empresa. 

c) La organización hace que yo me sien 

ta parte poco importante de la empre

sa. 

d) La organización hace que to me sien

ta nada importante de la empresa. 

a) Yo creo que la organización toma 

en cuenta a sus trabajadores 

b) Yo creo que la organización toma 

algo en cuenta a sus trabajadorés 

c) Yo creqo que la organización no toma 

en cuenta a sus trabajadores 



PREGUNTA 8 

PREGUNTA 9 

PREGUNTA 10 
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d) Yo creo que la organización toma 

nada en cuenta a los trabajadores. 

a) Estoy seguro que si 

trabajo no perderé el 

b) Estoy algo seguro de 

hago bien mi 

empleo 
que si hago 

bien mi trabajo no perderé el em

pleo 

c) No estoy nada seguro de que si ha

go bien mi trabajo no perderé mi -

empleo 

$) Yo si recomendaría mucho a mis ami

gos que pidieran trabajo en la -

organización. 

b) Yo no les recomendaría a mis amigos 

que pidieran trabajo en la organiza

ción. 

c) Yo no recomendaría nada a mis amigos 

que pidieran trabajo en la organiza

ción 

a) Mi trabajo actual no me gusta 

b) Mi trabajo actual me gusta algo. 

c) Mi trab~joactual me gusta mucho 



PREGUNTA 11 

PREGUNTA 12 

PREGUNTA 13 
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a) Si yo pudiera trabajar en otra 

compañia como la organización -

con el mismo sueldo lo haría con 

mucho gusto. 

b) Si yo pudiera trabajar en otra 

compañía corno la organización 

con el mismo sueldo lo haría 

el Si yo pudiera trabajar en otra 

compañía como la organización con 

el mismo sueldo, no sé si lo ha

ría 

dl Si yo pudiera trabajar en otra com

pañía como la organización con el 

mismo sueldo, no lo haría. 

a) Ni trabajo es importante 
b) Mi trabajo es algo importante 

e) Mi trabajo no es importante 

a) Para que el trabajo se haga bien en 

mi departamento todos nos ayudamos 

b) Para que el trabajo en mi departamento 

se haga bien casi todos nos ayudamos 

c) Para que el trabajo en mi departamento 

se haga bien, nadie nos ayudamos 



PREGUNTA 14 

PREGUNTA 15 

PREGUNTA 16 

PREGUNTA 17 
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a) Me llevo bien con las personas que 

trabajan conmigo 

b) Me llevo regular con las personas -

que trabajan conmigo 

c) Casi no me llevo con las personas 

que trabajan conmigo 

d) No me llevo con las personas que tra

bajan conmigo 

a) Mi jefe inmediato se lleva bien con 
nosotros 

b) Mi jefe inmediato se lleva regular 

con nosotros 

c) Mi jefe inmediato casi no se lleva 

con nosotros 

d) Mi jefe inmediato no se lleva con no

sotros. 

a) Mi jefe inmediato aprecia muy bien mi 

trabajo 
b) Mi jefe inmediato aprecia mi trabajo 

c) Mi jefe inmediato casi no aprecia mi 
trabajo 

d) Mi jefe inmediato no aprecia en nada 
mi trabajo. 

a) Mi jefe inmediato siempre me dice 
cómo hacer mi trabajo 



PREGUNTA 18 

PREGUNTA 19 

PREGUNTA 20 

•. 1.31 

b) Mi jefe inmdiatu frecuentemente me 

dice cmo hacer mi trabajo 

c) Mi jefe inmediato muy pocas veces 

me dice cómo debo hacer mi trabajo 

d). Mi jefe inmediato nunca me dice cómo 

debo hacer mi trabajo. 

a) Conozco muy bien las medidas de 

seguridad y prevención de accidentes 

b) Conozco algo las medidas de seguri

dad y prevención de accidentes 

c) No conozco las medidas de seguridad 

y prevención de accidentes. 

a) Estoy muy contento con mi horario de 

trabajo 

b) Estoy contento con mi horario de 

trabajo 

c) Estoy algo contento con mi horario de 

trabajo 

d) No estoy nada contento con mi horario 

de trabajo 

a). Lo que no me gusta de mi trabajo es: 

- que hay poca luz 

- que hay mucho ruido 

- que hay mucho calor 
- que hay mucho frío 

- que hay mucho polvo 

- que se trabaja en condiciones peligro-
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sas. 

- que el local está sucio 

- que no siempre se tienen las 

herramientas necesarias 

- Si le incomodan otras cosas escriba 

aquí cuales son: 

SI USTED QUIERE A~ADIR ALGUN COMENTARIO 
EXTRA, PUEDE HACERLO EN LAS LINEAS SIGUIEN 
TES: 

NOMBRE: 
FECHA: 
·~~~~---~~~--

FIRMA: ---· 
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ANEXO 4 

REPORTE DE LA JUNTA DEL CONITE DE 
COMUNICACIONES DE UNA EMPRESA DE
DICADA A LA MANUFACTURA Y VENTA DE 
EQUIPOS NEUMATICOS E HIDR,\ULICOS
PARA LA INDUSTRIA EN GENERAL, LA 
MINERIA Y LA CONSTRUCCI0N. 



.. 134 

EPORTE DE JUNTA DEL COMITE DE C011UNICACIONES PECHA: 

ASISTENTES: 

AUSENTES: 

ACCION RESPONSABLF. 

SE DISCUTIERON LOS ASUNTOS DE ACUERDO 
A LA AGENDA QUE PREVIAMENTE FUE HECHA 
LA CUAL INCLUYO LO SIGUIENTE: 

A. COMUNICACIONES INTERNAS. 

l.- La Gerencia de Comunicaciones in
form6 que la revista COMPRIMUNDO co
rrespondiente al período de agosto-seE 
tiembre, se encuentra en impresión y
estará lista para su distribución: 

2.- sobre la formación de un grupo de 
corresponsales internos que se había 
tratado en la junta pasada (22 Jul), 
Relaciones Industriales hablará con -
Dirección General para ver que acci6n 
se tomará al respecto e informará a -
Comunicaciones: 

3.- Folletos Capacitación: Comunica
ciones informé tener el material"de
oarte de Relaciones Industriales y pre 
sentará bocetos para la producción de
los folletos de capacitación: 

4.- 2ºConcurso de Fotografía: Comunica 
cienes informó que la convocatoria para 
el concurso ha sido publicada y lanzada 
en MEMO 15 del lºde Septiembre. Este -
evento también será promovido a través 
de COMPRIMUNDO (15 Sept) y pizarrones. 

DEAD LINE 

15 Sept. 

15 Sept 

10 Sept. 





2.- Comunicados de Prensa: Comuni
caciones informó que de acuerdo con 
el programa ya se están enviando a 
cinco pe~íódicos distintos y 32 re
vistas especializadas informaciones 
de interfi~ general y específico para 
cada medio. 

3.- Mantenimiento Urbano: Con res-
pecto a este programa, Comunicaciones 
informó que no ha podido establecer -
contacto con los funcionarios guberna 
mentales a fin de implementar progra~ 
mas conjuntos para reparación de calles 
y avenidas, parques y centros recreati
vos. Por el momento se está investigando 
el nombre de los funcionarios que puedan 
colaborar con esta campaña. Comunicacio
nes dará plan completo a Dirección Gene
ral el próximo: 

4.- Campaña de Publicidad: Comunicaciones 
presentará sus recomendaciones creativas 
para la campaña. 
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5.- Folleto General de Herramientas: se 
informaron las diferentes alternativas que 
se tienen acerca de este folleto y los -
procesos de revisión del material, tanto 
fotográfico como editorial. Mercadotecnia 
solicitó agilizar el trámite y entregar lo 
antes posible el material ya impreso. 

6.- Directorio Social de Clientes : Comuni
caciones informó que aún no se recibe el to
tal de la información que fue solicitada al 
departamento de sistemas administrativos.Por 
tal razón se elaborará un recordatorio al res 
pecto: 

7.- Relaciones Industriales solicité a Comuni
caciones se elabore un boceto para las tarjetas 
de naviJad correspondientes al presente año. 
Comunicaciones presentará: 

ATENTA."IBNTE: 

lºoCT. 

~ Sept. 

15 Oct 
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