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ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA TESIS.

La realizacidn de este trabajo de tesis nace
de la inquietud por ubicar a los Sistemas de Comuni-
cacidn dentro de una organizacidn comercial, como una
serie de mecanismos empleados por 1a misma empresa -
al iniciar operaciones, para continuar su desarrollo
y mantenerse en los admbitos productivos.

En mads de una ocasidén la gente atribuye a los -
sistemas de comunicacidn una connotacidn estrictamente
electrdnica. No pueden desligar a 1la comunicacién de
los amplificadores de video, de las ondas UHF o VHF,
de las estaciones radiofdnicas o transmisiones via-
satélite.

Es obligatorio pues, el remontarse mas de 300.000
afios en la historia, al perliodo Pleistoceno, Edad Cua-
ternaria, cuando el hombre aparece sobre 1a Tierra, y
con &1, ligada muy estrechamente, la comunicacidn. Fe

en_la Transformacion del Mono al Hombre nos dice: "...
los hombres en formacidén llegaron a un punto en que tu-
vieron necesidad de decirse algo los unos a los otros.
La necesidad cred al 6rgano: la laringe poco desarrolla
da del mono se fue transformando, lenta pero firmemente,
mediante modulaciones que producian a su vez modulacio

nes mas perfectas, mientras los O6rganos de la boca apren
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dian poco a poco a prénunciar un sonido articulado
tras otro"( 1 ).

Esta afirmacidén desde luego que estd estrecha-
mente unida a la teoria de Charles Darwin sobre 1la
evolucion de las especies, por ello me remito al cien

de las Especies: " Nadie debe sentirse sorprendido por

lo mucho que queda todavia inexplicado respecto al ori
gen de las especies y variedades, si piensa en nuestra
profunda ignorancia respecto a las relaciones mutuas -
de los muchos seres que viven a nuestro alrededor.
iQuién puede explicar por qué una especie se extiende-
mucho y es numerosisima y por qué otra especie afin -
tiene una dispersién reducida y rara ? Sin embargo, es
tas relaciones son de suma importancia, pues determinan
la prosperidad presente, y a mi parecer, la futura for
tuna y variacidén de cada uno de los habitantes del mun-
do" ( 2 ).

Es destacable el hecho de que el hombre no inicid
su proceso comunicativo con la palabra. Antes de apare
cer los primeros sonidos arbitrarios, el hombre se trans
mitia informaciones por medio de los simbolos gestuales,
los cuales le permitian comunicarse alGn sobre las copas
de los arboles.

En los Estados pre-histéricos de cultura, el hombre
fue avanzando progresivamente, primero en un estado de -
salvajismo, permaneciendo en bosques tropicales o subtro
picales, en donde las raices y las nueces le servian de



alimento y en donde el principal progreso de esa é&po-
ca es la formacidn del lenguaje articulado, hasta con
vertirse en el conquistador indiscutible de nuestro -
satélite natural: la luna, que guizd hoy, a 13 afios -
de ese hecho, las fronteras v la ambicidén del hombre-
hayan sobrepasado por mucho los limites dec lo explica
ble.

En todo este proceso evolutivo del hombre, siem-
pre ha estado presente la comunicacidén, ya sea en for
ma de grito primitivo, o como sefial electromagnética-
transmitida a través de varios cientos de kildémetros-
de distancia, pero para ello, para lograr todos estos
avances, el hombre se valid de una accidn 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 especificos, el principal:
la alimentacidn. Asi fue como nacieron las organizacio
nes humanas, hoy imprescindibles ante cualquier activi
dad, ya que el hombre por condicidn y formacidn es un-
ente social.

Poco después el hombre encontrd un sistema de paren
tesco bajo la descendencia de una pareja. Y asi se crea-
la familia. Con ello las necesidades se incrementaron y
con el paso del tiempo, el trabajo se diversifica y se -
perfecciona de generacidén en generacidén extendiéndose ca
da vez mads a nuevas v muy variadas actividades.

Se suman entonces la ca:za, la ganaderia, la agricultu
ra, el hilado, el tejido, la alfareria, la navegacidn v con

ellos se especializan mids los sistemas de comunicacidn.



ey

Pero todas estas actividades destacan una nueva
modalidad. El1 hombre descubre que para poder cumplir
con sus objetivos hay que estar bien organizado y con
tar con una buena administracidn de sus recursos. Na-
cen entonces,organizaciones de tipo religioso, comer
cial, educativo, politico, etc. Para cada una de ellas,
especificamente, se determinan sus sistemas de comuni-
cacidbn. Hoy, en dia, estos sistemas estan siendo amplia
mente estudiados v practicades por millones de personas
que participan cotidianamente en promover la comunicacidn
entre sus semejantes.

Para 1a elaboracidn de este trabajo me propuse cum
plir con tres objetivos.

Mi objetivo primario, es el recalcar los sistemas -
de comunicacidn comunmente empleados en una organizacidn
comercial que no involucre sofisticados, complejos y -
confusos medios electrdénicos siempre atribuibles a la -
televisidn o a la radio.

Mi objetivo secundario, s eliminar aquella duda que
se maneja periddicamente y Que cuestiona el iqué& hace -
un comunicdélogo en una organizacidn dedicada a la explota
cidn de yacimientos mineros ? u organizacidn similar de -~
tipo comercial.

Y por Gltime, mi tercer objetivo consiste en dejar
un testimonio escrito, un instrumento académico, que siT
va de base para el estudio & futuras generaciones de es-



tudiantes universitarios que se dediquen a 1la investiga
cion y prictica de la comunicacidn. ) .



Introduccidn al tema.

Generalmente al hablar de sistemas, métodos, téc-
nicas o procesos de comunicacidén, se suele pensar en -
modernos equipos electrdnicos altamente sofisticados -
y disefilados para emitir mensajes que podran captar mi
les de personas en forma simultidnea, salvando los obs-
taculos geogréficos, econdmicos, sociales, religiosos-
¢ incluso ideométicos. Sin embargo, hay que sedalar - -
que existen ciertos mecanismos comunicativos que mas -
allid de formar narte inteera de una organizacién empre
sarial estricatmente omércial, representan -
la base piramidal de compafiias con complejas politicas
administrativas de sus recursos materiales ( dinero, -
instalaciones fisicas, maquinaria, muebles, materias -
primas, etc. ), técnicos ( sistemas, vrocedimientos, -
organigramas, instructivos, etc. ), v humanos ( activi
dad humana y sus diversas modalidades como son: conoci
mientos, experiencias, motivacidn, intereses vocaciona
les, aptitudes, actitudes, habilidades, potenciaiida-
des, salud, etc. ). Adalberto Rios Szalay v Fernando -
Arias Galicia en el libro titulado Administracidn _de -
Recursos Humanos afirman que '"los recursos humanos
son mas importantes que los otros dos; pueden mejorar-
y perfeccionar el empleo y el disefio de los recursos -
materiales y técnicos, lo cual no sucede a la inversa".




Los mismos autores sefialan que ' las organizaciones,

a fin de poder funcionar, necesitan satisfacer objetivos-
organizacionales, dados por el medio y la propia organiza
cidén'. También, definen como Recursos Organizacionales a-
los "elementos que, administradas correctamente, le permi
tirdn o le facilitaran ( a la organizacidn ), alcanzar --
sus objetivos™. ( 35 )

El desarrollo y funcionamiento de los sistemas de co
municacidn de una empresa con las caracteristicas que inte
resan a éste trabajo,estdn intimanente ligados con los me-
"dios disponibles para su ejecucidn. Desde ¢l contacto per-
sonal, hasta la implantacidn de campafias publicitarias , -
tanto internas como externas, existen variaciones especifi
cas que determinan el continuo flujo de informacidn y la -
retro-alimentacidn programada que la empresa ha pronosticé—
~do entre algunos de sus mAs importantes objetivos.

Desde luego que, para el &éxito de los sistemas de co-
municacidn, es necesarioc el coordinar nuestros tres recur-
sos administrativos asi como la disposicidn voluntaria de-
las personas, el seguimiento de las politicas empresariales
y el buen disefio de los programas a ejecutarse. Para ello,
la investigaci6n, planeacidén, ejecucidn y control, son
factores indispensables.

Una empresa para poder concretar sus sistemas de comu-
nicacidén debe de tener presente que puede clasificar a los-
mismos en dos grupos importantes: los sistemas determinis-
ticos y los sistemas probabilisticos. El1 mismo Fernando --
Arias sefiala como:



" Sistema Deterministico: aquellos cuyo funcionamien-

to puede predecirse con toda certeza.
Sistema Probabilistico: aquellos en los cuales exis
te incertidumbre a los resultados'. ( 4 )

Ejemplificando un poco sobre estos argumentos, -
puedo decir que una guia de identidad puede incluirse
dentro de los sistemas deterministicos en tanto, una-
campafia externa por correo la podemos catalogar como-
probabilistica, ya que el funcionamiento no es prede-
cible hasta su conclusibn.

La creacidn y apertura de mids y nuevos sistemas-
de comunicacidn viables para una empresa puede clari-
ficar aun mids los procedimientos organizacionales e -
influir positiva y psicoldgicamente en la motivacidn-
del personal ya que por los canales adecuados la com
pania puede pronosticar las actitudes, inquietudes y-
necesidades de los empleados, asi como el lograr aue-
el personal que integra €l equipo productivo se iden-
tifique plenamente con Ja empresa y reforzar de este-
modo, y en otro rengldn, la imagen corporativa.

Muchas son las necesidades del hombre por comuni
carse y ser comunicado, de informar y ser informado, -
de expresar v ser perceptor de mensajes. Esto comprue-
ba aquella te sis que concluye que el hombre no es un-
ente aislado, sino un ser social. Desde un contacto -
personal directo, el uso de la palabra v las manifes-
taciones gestuales, hasta las comunicaciones de pape-
leo e impresos son las demostraciones pienas en una -



organizacidn de las que el hombre hace uso para man-
tener permanentemente una comunicacidn con sus seme-
jantes, va se trate de comentarios de tipo personal,
o el dictamen tomado por la Direccidn General para -
la implantacién de determinadas politicas institucio
nales.

Los sistemas comunicativos generados en una em-
presa deberian contener entre sus procedimientos las-
siguientes caracteristicas: ser sinceros, tanto en -
su propdsito como en su ejecucidn; duraderos, de tal
manera que responda a los fines y al caricter de la-
empresa; firmes, abordando las cuestiones y haciendo
los llamamientos en forma positiva; comprensivos, --
por el alcance de sus propdsitos y continuos en su -
aplicacidn; claros en sus mensajes, sencillos y bene-
ficiosos tanto para el receptor como para el transmi
sor.

De la buena aplicacidn de los sistemas de comu-
nicacidn se puede obtener resultados productivos que
redundaran en una buena reputacidén para la empresa,-
su constante ascenso y solidificacidn de su estructu
ra organizacional, el entendimiento-obrero patronal,
el mejoramiento del ambiente de trabajo y la capta-
cidn de un mayor ntmero de "clientes'", dependiendo
del sector en el que se desenvuelva la compafiia.

Mas adelante sefialaré cuales son las caracteris
ticas y organizacién interna de una“empresa ejemplo-
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y de qué formz se pueden incorporar sistemas de co-
municacidn manejados directamente por un A4rea - -

especializada: la Gerencia de Comunicaciones. To-
do ello subravando sus responsabilidades y nivel ope
rativo concretamente.

Existen algunos medios comunicatives ya estable
cidos y que manejan independientemente algunos otros
departamentos, gerencias o direcciones,como es el --
caso de cartas con membrete, memorandums internos, -
etc. No obstante, todo este tipo de papeleo se rige
bajo ciertas mormas propuestas por la Gerencia de -
Comunicaciones en su guia de identidad y que veremos
en capitulos posteriores.

Las empresas cuentan con algunos elementos aue -
determinan un incremento sustancial en los recursos -
humanos. Estos podrian ser:"el descubrir habilidades-
ocultas en el personal; incrementar el niimero de indi
viduos con experiencias previas en el ramo; y otorgan
do recursos técnicos y materiales a los empleados'( 5 ).

En este proceso es relevante la influencia de 1la
capacitacidén y el entrenamiento en los programas y sis
temas de comunicacidon debido a que asi se realiza un -
intenso intercambio de experiencias asimiladas y conti
nuas que pronmueven el avance social, la educacidn y la
cultura.

La administracidon moderna de las organizaciones -
empresariales tiene como base la comunicacidén en cual-
quiera de sus formas y por consiguiente, la buena comu
nicacidn hace cada vez mis eficiente la administracidn
de cualquier organizacidn, pues la armoniosa marcha de
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los grupos estd en funcidn de la informacidn que posean
acerca de 1los motivos o razones que los mueven como ta-
les; ya que quienes no estan enterados de las causas, -
tienden 2 la marginacidén y a ejercer algunos sistemas -
de comunicacidén totalmente negativos y errdneos como lo
son los falsos rumores y comentarios contraproducentes-
que desorientan a los demas trabajadores causando una -
desintegracidn y perdiendo los verdaderos objetivos em-
presariales.

Puedo referirme a los conceptos y definiciones ted
ricas sobre la comunicacidn, pero considero que para emn
focar este término al trabajo de tesis que presento, --
puedo definirlo como: el intercambio de estimulos y rea
cciones entre el sistema y su medio ambiente.

En un plano esquemdtico considero que la situacidn
se representaria de la siguiente manera:

Ambiente

Mensaje

}— Emisor Medio * Sistema

Percentor =i

Estimulo Reaccidn

Retrralimentacidn.
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Bajo las anotaciones anteriores, iniciare con el
Capitulo I los argumentos esenciales para oue se pueda
comprender con claridad el tipo de oganizacidn comer-
cial , los sistemas de comunicacion que se emplean y -
de qué medios se vale para realizar sus objetivos en
esta importante area.
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Capitulo I.

1.-LA_ORGANIZACION.

1.1 Definiciones. Antes de explicar el giro de 1a
organizacidn para nuestra tesis , es necesario el re-
pasar algunas de las definiciones més conocidas entre-
los sectores industriales a fin de obtener un mejor en
tendimiento de nuestra empresa. Para poder englobar en
su totalidad los conceptos que manejaré en ésta tesis,
enumeraré los té&rminos’ mis usuales:

1.2 Administracidn: "Es 1la disciplina que persigue
una satisfaccidén de objetivos organizacionales contando
para ello con el esfuerzo humano coordinado” ( 6 ).Pa-
ra que la organizacién pueda "marchar" equilibradamente
deberia seguir las pautas de: investigacidn, planeacidn,
ejecucidn y control.

En éste sector se anotan cuatro importantes Areas:

A) Relaciones Humanas: Interaccidn entre dos o mas

personas.
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B) Relaciones Industriales: La relacidn entre las
industrias ya sean organizaciones bancarias, educativas,
gubernamentales, privadas, etc.

C) Relaciones Laborales: Todo lo referente a los -
aspectos juridicos asociados con las relaciones colec-
tivas de trabajo.

D) Manejo de Personal: La buena administracidn de
las energias humanas, intelectuales y fisicas.

I.3 Organizacidén®:Es el grupo de personas que se -
reunen para lograr metas humanas con objetivos empresa-
riales. El1 éxito depende de su estructuracidn planifica
da y de como define y trabaja para lograr sus metas. Es
evidente que cualquier organizacidn debe de tener normas
y costumbres que determinen cémo deben relacionarse los
individvos que la integran. La diferencia principal en-
tre una multitud y una organizacién, es que en ésta QGl-
tima hay reglas que determinan como debe obrar la gente
con respecto de los demis.

El término organizacidn puede contener dos acepcio
nes:

A) Ordenacidn y asignacidn de funciones.

B) Toda unidad social o aerunamiento humano delibera
damente creado para lograr objetivos especificos
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1.4 Sistema: Es el conjunto de diversos elementos

los cuales se encuentran interrelacionados, es decir;
un sistema estid constituido por las relaciones entre
los diversos elementos de si mismo.

* Aclaracion:

Durante la realizacidn de la presente tesis y -
debido principalmente a factores de tipo redaccional,
se mencionan los términos empresa, compafiia y organi-
zacidn. Sin embargo, deseo expresar que mi intencidn
es referirme a 1a‘organizacién empresarial ya que los
conceptos empresa y compafiia generalmente tienen una
connotacidon de lucro, ademds de que el interés perso-
nal por aludir Gnicamente a organizacidn es debido a
que deseo tratar sobre 1la estructuracidn de una empresa
Yy no en si buscar definiciones conceptualés a empresa -
o compafiia. Comprendo que los tres términos (empresa,
compafiia y organizacidn) constituyen unidades integra
les, pero no es mi intencidn profundizar en las fun-
ciones administrativas de toda la organizacidn, sino
clarificar un poco el disefio estructural de la misma
para entender las responsabilidades de la Gerencia de
Comunicaciones y los sistemas de comunicacidn que se
pueden emplear.
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Seglin el Diccionario de la Lengua Espafiola, -
sistema es: " Conjunto de reglas o principios so-
bre una materia enlazados entre si'". 0 bien: " Con
junto de cosas que ordenadamente relacionados entre
si contribuyen a determinado objeto'" { 7 )

3
i

IT.--ESTRUCTURA FORMAL.

Para que una organizacidn pueda cumplir sus obje-
tivos deberi tener una estructura formal, por ello es-
elemental el comprender que "en organizaciones, la gen
te no obra como individuos aisliados" ( 8 ).

El personal cuenta con tres categorias de metas -
dentro de una organizacidn:

A) Metas de produccidn.
B} Metas de integraci®n.

C) Metas morales o de superacidn personal.

Para organizar una estructura formal dentro de una
organizacifn,se establecerdn puestos o cargos con sus -
respectivas responsabilidades y escalafones o jerarquias

que en plano formal se traduciran a un ceorganigrama, en-
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tendiendo a este como: " A la agrupacidn de actividades
comunes u homogéneas para formar una unidad de la orga-
nizacioén, es decir; las unidades se resuelven alrededor
de funciones comunes'. George R. Terry, asegura que un
organigrama es'"la forma de mostrar-el crecimiento verti
cal de una organizacidn" (9 ).

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

tencia de los organigramas, puedo afirmar que se basa en
los siruientes cinco incisos:

A) Situar una actividad en los departamentos en -
donde mejor se aproveche y desenvuelva.

B) Fomentar la competencia entre dos departamen-
tos. -

C) Considerar la reparticidn de una actividad -
entre dos departamentos.

D) Dar énfasis a la armonia ¥y a la cooperacidn.

E} Seguir el interé&s mostrado por los Gerentes -
en lo referente al desarrollo de su departamento.

La teoria de una jerarquia sugiere en el drea de 1la
administracidn empresarial, nuevos y mejores medios de -
controlar a los trabajadores, ya que para ello influye,
entre otros aspectos importantes:
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A) La motivacidn

B) Los incentivos

C) Liderazgo

D) Resolucidon de problemas
BE) Creatividaa

F) Competencia.

Antes de pasar a nuestro organigrama ejemplo para
nuestra organizacién comercial, definirgé su giro.

Nuestra organizacidn estari dedicada a la manufac-
tura y venta de equipos neumaticos e hidriulicos para -
la industria en general, la mineria y la construccidn.
Su inicio de operaciones se remonta a 50 afios, tiempo
en que definid su establecimiento. Cuenta con 300 em-
pleados distribuidos en: una Direccidn General; duce-
Gerencias ( dos de ellas que reportan directamente a-
la Direccidén General por resultar Gerencias auxiliares);
cinco Departamentos; cuatro sucursales; un taller; y -
un almacén.

Con esto tendremos una idea aproximada de la orga
nizacidén interna, en su estructura formal, de una empre
sa comercial dedicada a la fabricacidn y venta de equipos
industriales. El organigrama de nuestra organizacidn - -
quedaria de la siguiente manera:



11.1 ORGANIGRAMA

[———————{DIRECCION GENERAL}————-—1

IGTE COMUNICACIONES] [GTE'REL. INDUSTRIALES}_————

Lpepto. Capacitacidn y DesJ

vi4GERENCIA DE FINANZAS

[

[DEPTO DE CREDITO Y COBRANZAS l IDEPTO CONTABTL_IDAD]
1'GTE SISTEMAS ADMINISTRAT IVOS (CDMPUTACIONﬂ l 1
I {
[6TE sErvicio]  {GTE coMPRESORES| [GTE HERRAMIENTAS| [GTE MINERIA Y CONST.| [GTE VENTAS} | GTE ABASTE
) CIMIENTOS
TALLER DE SUC MEXTICO} | COMPRAS
SERVICIO SUC GUADAL] FMPORTACION
SUC MONT. |
SUC CHIS. "OMPRAS
‘'XPORTACION
* ynicamente se mencionan a los departamentos mas impor-
tantes de la organizacién omitiendo aleunas jefaturas in LMACEN

ternas de las Gerencias por considerar que no son de inte

rés para la tesis. Por ejemplo, la Gerencia de Compresores
puede contar con varias subdivisiones de productos diferen
tes, como es el caso de la Gerencia de Comunicaciones que

mis adelante estudiaremos.
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Con la intencidén de completar el capitulo, en el
anexo nGmero uno,en la pagina 93,podran encontrar las
descripciones de las funciones especificas de:
-Direccidn General
-Gerencia de Relaciones Industriales
-Gerencia de Finanzas
-Gerencia de Sistemas Administrativos (Computacidn)
-Gerencia de Servicio
-Gerencias de Producto: Compresores, Herramientas y Mineria

y Construccidn.

-Gerencia de Ventas
-Gerencia de Abastecimientos
-Gerencia de Comunicaciones.

Dentro de la Gerencia de Comunicaciones encontraremos
sus funciones genéricas y las Tesponsabilidades por puestos:
Gerente de Comunicaciones,Jefe de Publicidad, Jefe de Comu-
nicacidn Interna y Externa, Secretaria y Folletista.Ademas, -
la informacidn se complementa con la avlicacidn del presunuesto
en las areas de trabajo de la Gerencia de Comunicaciones

Por otra parte, las funciones sefialadas en el anexo uno
pagina 93 son operativas actualmente en compafias manufactu
reras y de venta de equipos accionados por aire comprimido y
presidon de fluidos para la construccibdn, mineria e industria
en general. En M&xico se encuentran las siguientes empresas
mids importantes en el ramo: Atlas Copco Mexicana, Devilbiss de
México, Chicago Pneumatic, Dresser, Worthington, Gardner Denver,
Ingersoll Rand y Joy entre otras. En el anexo ntmero dos, piagina

111 se describen algunas caracteristicas de estas empresas.
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Capitulo 11

o
(=1

COMUNICACION | ORGANIZACIONAL.

Como ya| hemos visto en la parte introductoria de
este trabajo|l de tesis, la comunicacidn surgid con el-
hombre mismol. El1 proceso comunicativo a través de los
afios ha promovido que la comunicacidn deje de ser so-
lamente un intercambio de informaciones, para conver-
tirse en complicados sistemas y profundas teorias que
relacionadas con otras ciencias como: sociologia,- -
psicologia, |[derecho y electrdénica, incrementan el -
desarrollo del hombre.

Durante¢ todo el dia, nuestros sentidos estan ex-
puestos a cientos de miles de cddigos informativos que
van desde unm ruido, hasta la lectura de un diario, un-
libro especializado o la proyeccidn de una pelicula. -
Todos ellos|son estimulos que provocan, en su mayoria,
una reaccidn. Asi tenemos por ejemplo, el caso del con
ductor de automdvil. Al ver la luz roja del semaforo, res-

ponde al estimulo y frena el auto.



Sin embargo, no todas la informaciones las podemos
codificar y no todas obtienen una respuesta.

En el primer caso, por ejemplo, se nos pueden pre-
sentar tres ¢ mds estimulos simultaneamente. Es imposi-
ble responder a todos ellos si atin es mas dificil el co
dificarlos. O bien, tenemos algunos estimulos tan bien-
identificados gue ya no nos preocupa el responder ante
su presencia, por ejemplo: cuando pasa un avidn,

{Pero qué es lo que sucede cuando escuchamos un re
chinido de l1llantas en la via pOblica? De inmediato res
pondemos al estimulo con una reaccidn. Estamos, entonces,
retro-alimentando. Estamos, finalmente, comunicindonos.

Hay algunos autores como es el caso de Robert D. -
Breth, quienes aseguran que: "La accidn de comunicar es
muy semejante a la de respirar, esa funcidn natural que
mantiene con vida a las personas. Déjese de respirar y
se dejarad de ser. Déjese de comunicar y se dejari de vi
vir, a menos que seamos el Gnico hahitante de una isla
desierta. Aprender a usar los medios de comunicacidn de
modo eficaz no es lo mismo que aprender una nueva lengua,
en que se empieza por un libro de texto que progresa des
de el alfabeto hasta las palabras, las frases, los parra
fos y asi sucesivamente, hasta que el alumno sabe convery
sar, escribir articulos o solucionar problemas con faci-
1idad en la nueva lengua. Para cualquier persona que se
halle en un puesto directivo, es mas bien la alternativa
gue se ofrece a un individuo racionalmente educado a --
quien de siibito se le éxige conocer mds a fondo un sector
particular del conocimiento™ ( 10 ).



En efecto, laz comunicacidn es un sector particular
del conocimientc pero tiene la particularidad de la uni
versalidad, o como algunos intelecutales seRhalaron: la-

macro-visidn.

Robert Breth anade en pirrafos posteriores que:-
"comunicar es como respirar, es algo cue realiza todo-

el mundo".

Jorge Urrutia nos dice: "el lenguaje animal es inna
to e instintivo, mientras que un nifo debhe 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 superioridad de la-—
comunicacidn humana sobre la animal reside en la capacidad
del hombre por utilizar los signos lingfiisticos en infi-
nitas posibilidades de expresidn" (11)

Retomando las afirmaciones de Jorge frrutia, puedo de
cir gue la diferencia de una comunicacidn "natural” o "ins
tintiva" a procesos elahorados tiene la condicidn de contar
con conocimientos, y sobre todo, deljbugn uso de ese cono-
cimiento para lograr un objetivo bésico.

A esta organizacidn de sistemas Ae comunicacidn; a éste
manejo del conocimiento bajo normas racionales; y muy parti-
cularmente a la obtencidn y logros Ade los ohjetivos presupues
tados se conoce como una comunicacidn organizacional, mis afin,
sl se trata de establecer sistemas de comunicacidn dentro Ade
una empresa.
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Harry Levinson en su libro "Aginine Attitudes Toward
Motivation". Harvard Business Review, 1973., en sus p&-

ginas 70-76 llega a afirmar gque" el noventa por ciento -
de las personas gque trabajan lo hacen dentro del marco de
una organizacidn", entendiendo a éstas no sblo como empre
sas cuyos obijetivos son estrictamente comerciales, sino a
clubes sociales, hospitales, bancos, instituciones educa-
tivas, religiosas y grupos civicos.

Por ello, y en mds de una ocasidn, se han considerado
a las organizaciones como un sistema vivo y abierto conec-
tado por el flujo de la informacidn entre las personas dque
ocupan distintas posiciones y representan distintos roles.

De manera ejemplificada, y en resumen de Aiversos ted-

ricos, Gerarld M. Goldhaber en su libro "Comunicacidn Organi- .

zacional".Logos Consorcio Editorial, S.A. México 1977. péag.
21l., nos presenta las siguientes definiciones de comunica-
cibn organizacional (sefalaré 1mns lihros de procedencia ‘para

una mayor referencia para el lector).

"Recientemente varios escritores han intentado ofrecer
sus percepciones para marcar los limites de esta disciplina
relativamente nueva. Redding y Sanborn ("Business and Indus-

trial Communication" Nueva York. Harper and Row, 1964),definen

a la comunicacidn organizacional como el hecho de enviar y -
recibir informacibdn dentro del marco de una compleja organiza
cidn. Su percepcidn del campo (evidenciada en el libro) inclu-
ve a la comunicaciones internas, las relaciones humanas, las
relaciones gerencia-sindicatos, las comunicaciones ascendentes,
descendentes y horizontales, las hahilidades Ae comunicacidn -~

{hablar, escuchar, escribir), y los programas de evaluacidn de
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las comunicaciones. Katz y Kahn { "The Social Psvchology

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

1966), perciben a la comunicacidn organizacional como el-
flujo de informacidn ( el intercambio de informacidn y -
la transmisidn de mensajes con sentido) dentro del marco
de la organizacidn".

Mas adelante, Goldhaber sefiala:"Zelko y Dance ("Bu-—

siness and Profesional Speech Communication" Nueva VYork:

Holt, Rinehart and Winston, Inc., 1965), se interesan -
principalmente por las "habilidades" de comunicacibdn que

se dan en los negocios y en las profesiones (dar confe-
rencias, escuchar, entrevistar, asesorar, vender, persuadir,
etc). Perciben la comunicacidn organizacional como inter-
dependiente entre las comunicaciones internas {(ascendentes,
descendentes y horizontales) y las comunicaciones externas
(relaciones pfiblicas, ventas y publicidad). Lesikar ( "Bu -
siness Communication. Homewocod, Illinois: Richard D. Irwin,

Inc. 1962) comparte con Zelko y Dance la idea de las comu-
nicaciones internas-exfernas, pero"le afade una tercera 4i
mensidn, las comunicaciones perscnales (el intercambio in
formal de informacibn y sentimientos entre los individuos -
gue forman a la organizacidn)".

"Thayer ("Communications and Communications Systems"-

Homewood, Illinois. Richard D. Irwin, Inc 1968), basandose
también en el método general de los sistemas Ae comunicacidn,
define a la comunicacidn organizacional como "aquel flujo -

de datos gque sirve a los procesos de comunicacidn e interco
municacidn de la organizacidn". Dentro de la organizacidn iden
tifica tres sistemas de comunicacidn: operacionales, regla-

mentarios y de relaciones pfliblicas. Bormann y otros ("Inter-
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personal Communication in the Modircn Organization”". TFngle-

wood Cliffs, Nueva Jersey: Oretince Hall Inc, 1969), limitan
su estudio dela comunicacidn organizacional a la "comunicacidn
oral” (como opuesta a la comunicacidn escrita) dentro del -
marco de un sistema de grupos interdependientes y superpues-
tos".

Para concluir, Goldhaber expone: "En vista de las per-
cepciones anteriores puede resumirse el concepto de comuni-
cacidn organizacional en:

1. La comunicacidn organizacional ocurre en un sistema com-

plejo y abierto que es influenciado e influencia al medio -

ambiente.

2. La comunicacidn organizacional implica mensajes, su flujo,
su propdsito, su direccidn y el medio empleado,

3. La comunicacidn organizacional implica personas, sus acti-

tudes, sus sentimientos, sus relaciones y habilidades".

Por otra parte, Jessamon Dawe y William Jackson Lord Jr.

en su libro " La Comunicacibd4n Funcional en los Negocios". %di-

"torial Diana 1973, en su prefacio (pig. 5) funddmentan: "Fl hom
bre de negocios de nuestros dias cuenta con un volumen de in-
formacidn mayor que el gue tuvieron sus predecesores y dispone
de m&s medios de comunicacidn para la transmisidn de sus mensajes.
Por eso necesita cada dia mas conocer a fondo los principios de
las comunicaciones, para poder transmitir sus ideas funcionalmen
te a sus socios, accionistas, patrocinadores, consumidores, clien
tes y plblico de negocios, sin pé&rdida de tiempo y esfuerzo".
Jerome Rothstein en el capitu.o XIX "An overview...From and
informational-organizational-operational viewpoint", publicado en

el libro "Communication, concepts and perspectives" Lee Thayer,
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University of Missouri, 1967, en la pigina 400 des-
taca que la nocidn de organizacidén forma un puente-
entre la simple idea de informacidn y mds sofistica
das ideas, teorias y significados."Informacidn y Co
municacidn tienen diferentes connotaciones en varia
das situaciones".

En los siguientes capitulos gque componen a -
este trabajo de tesis se analizard y definir&n los
conceptos de comunicacidn ascendente, descendente y
horizontal, asi como otros té&rminos.

Volviendo a Gererald Goldhaber explica en forma
breve cuales considera son las actividades internas vy
cuales las externas:
Internas:
Reuniones de supervisores, sistemas de sugerencia, reunio-
nes de toda la organizacidn, reuniones de sindicatos, fun-
ciones sociales, informes técnicos y presentaciones orales,
programas de capacitacidn, sesiones de orientacidn vy

sesiones de informacibén e instruccidn.

Externas:

Conferencias para mejorar el buen nomhre de la organizacidn,
conferencias comerciales o de publicidad, conferencias poli
ticas, presentaciones civicas o sociales, convenciones o con-
ferencias de presentacidn, etc.
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"Fundamentalmente, toda la comunicacién organizacio-
nal, tiene por objeto hacer que otra persona sepa Yy entien
da, para uno o ambos de los fines siguientes:

A) Que ejecute su trabajo eficazmente
B) Que coopere con otros y obtenga para si mismo 1la
satisfaccidon del deber cumplido.

Por medio de 1la Comunicacidn, el subordinado sabe lo
que el superior quiere que se haga, y el superior puede sa-
ber lo que aquel esti haciendo. Ademés, el empleado puede -
saber sobre 1o que otros estan haciendo para coordinar sus
esfuerzos y asi contribuir més a realizar la obra. En otras
palabras, las comunicaciones ayudan a realizar el trabajo
eficazmente.

La comunicacidn tambié&n estimula la cooperacidén y la -
satisfaccidn en el trabajo porque medianamente por la comunica-
cidn, los miembros de un grupo de trabajo pueden saber lo -
que cada uno estd haciendo y qué es lo que piénsa 2l de su-
grupo de trabajo.

Las comunicaciones fomentan el pensamiento colectivo sin
el cual el grupo no podria existir ' ( 12 ).

Complementando lo anteriormente expuesto, George R. Te-
rry nos dice.

" La comunicacidn es un medio, no un fin. Sirve como -
lubricante para el funcionamiento uniforme del nroceso admi-
nistrativo.
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La comunicacidn ayuda para que la planeacidn v la
organizacidn administrativas sean ejecutadas en forma-
eficaz y que se aplique con efectividad el control
administrativo.

La buena comunicacidn es resultado de una adminis-
tracidn competente, no la causa de ella".

El mismo autor afiade mas adelante:

"Basicamente, la comunicacién consiste en mantener
informada a la gente " ( 13 ).

Continuando con la naturaleza y conceptos que algunos
autores refieren a la comunicacidn que se desarrolla den-
tro de una organizacién comercial, abundaré en el tema.

Segn Flores de Gortari, "Comunicacidn es accidn y -
efecto de hacer otra, que participe de 1o que una tiene, -
descubrir, manifestar o hacer saber a un o alguna cosa, con
sultar, conferir con otros un asunto, tomando su parecer "

( 14 ).

Para Jorge Urrutia, la comunicacidén "asegura la transmi-
sidon de los conocimientos, de la informacidn y de la experien
cia, permitiendo la perpetuacidn de la comunidad. Los procedi-
mientos de la comunicacidn son muy numerosos. Todos nuestros-
sentidos estan preparados para recibir la informacidn que se
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les suministre, aunque a cada uno le corresponde tipos de
informacidn de distinta calidad * ( 15 ).

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

"Comunicacién es dar o intercambiar informacién, -
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 comunicacidn.

Dentro de las organizaciones es el sistema de comuni
cacidén el que tiene unidos a todos los demis.

La comunicacidn efectiva requiere de canales clara-
‘mente definidos y contenido de significacién. Todo el mundo
decbe de conocer los canales.

Lo que vaya por los canales deberd ser de una signifi-
cacidn para alcanzar las metas de la organizacién.

Los canales de comunicacidn de las organizaciones debe
ran ser estructurados cuidadosamente " ( 16 ).

Englobando y concluyendo sobre las afirmaciones de -
los autores antes sefialados, puedo determinar que la co-

municacidn dentro de una organizacidn comercial es:

Una serie de sistemas ordenados, previamente analizados,
basados en el buen manejo de un conocimiento tedrico v practi
co de la comunicacidén que: motiven al personal a ejecutar su

trabajo eficazmente, que eviten la desintegracidn o margina-



cidn obrera, que estimulen la cooperacidén y la satisfaec
cién en el trabajo, que fomenten el pensamiento colec-
tivo, que promuevan el funcionamiento uniforme del pro-
ceso administrativo, que ayuden a la planeacidn de la -
organizacidn, que mantengan informados a los empleados,
que provoquen una participacidn en las actitudes de la-
organizacibn, que aseguren la transmisidn de conocimien
tos y experiencias, que permitan el intercambio de opinio
nes, que generen una buena informacibén, creacidn y man-
tenimiento de la organizacidn comercial en el exterior,
que unan a los empleados y utiljc=zn 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 podrén sobrevivir. ( 16 )

La comunicacidn organizacional como es visto, la da
movimiento y dinamismo a las estructuras basicas de la -
organizacidn. Representa la fuerza que brinda cohesidn -
al grupo de empleados o personal de la compafiia y otorga
la salidez necesaria para existir y subsistir.

los sistemas de comunicacidn tienden a evitar con-
flictos entre los esfuerzos; la duplicidad de tareas o 1a
omisidn de otras; a dar confianza, estimular y motivar -
a los integrantes de la empresa.

Ademas, los sistemas de comunicacidn aportan toda 1la
informacidn que sea requerida, a fin de que la toma de de-

cisiones no responda a la inspiracidn o al capric¥o de una
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persona o integrante del equipo de trabajo; la coope-
Tacidén y la coordinacién, a &sta Gltima considerada -
el eje del trabajo administrativo, no lograradn acciones
unificadas hacia el objetivo establecido sin servirse
de los sistemas, canales, medios, técnicas, conocimien-
tos y procedimientos de la comunicacidn.

La linea de autoridad o cadena de mando (como es -
conocida entre el lenguaie administrativeo), proporciona
medios que se extienden a través de toda la estructura-
Yy son bidsicos para el correcto funcionamiento de la or-
ganizacidn.

Para dejar mas claros los conceptos sobre sistemas
de comunicacidn dentro de una organizacidn comercial, -
afiadiré que resultan ser una serie de procesos que re-
presentan una continua modificacidn a través del tiempo,
siempre positiva y salvaguardando los intereses de la -
empresa, €s decir; una programacidén de actos que conlle-
van a actos de superacidn con metas de produccidn, de
integracidn y metas morales o de superacidn personal, -
como asi 1o indico en el Capitulo I, punto II, tema: -
Estructura Formal (pag. 16).

Como ya hemos visto, la comunicacidn, sus mediocs y
sus sistemas dentro de una organizacidn comercial, en -
este caso dedicada a la manufactura y venta de equipos
neumiticos e hidréulicos para la industria, mineria y -
cosntruccidn, estidn unidos a los sistemas .administrati-

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

Agustin Réyes P. sintetiza estos procesos en:

A)}Previsidn
B}Planeacion
¢)Organizacion
D)Integracidn
E)Direccidn
F)Control (17)

Previsidn: Por medio de esta actividad se podrdn llevar a
cabo ciertas investigaciones sobre los cursos alternativos
de accién, asi como también poder dialogar para la creacién
de nuevas reglas y para 1la fijacién 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-
ganizacién; identificacidén o rechazo. (Ver anexo 3. Pagli?7 ).

Planeacién: Por medio de esta actividad se elaborarin las po
1iticas que regiridn en la organizacidn, asi como los proce-
dimientos para llewvarlas a cabo. Para cumplir esto es nece-
sario contar con una buena inter-relacién entre los miembros
del grupo para fomentar la creacidén de un buen sistema.
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Organizacién: Esta actividad se refiere a la estructuracidn
de las funciones que se llevan a cabo para el desarrollo vy
cumplimiento de los objetivos. Mediante 1a organizacibn sa-
bremos en concreto cbémo y quién realizard cada cosa. Es ne
cesario el transmitir informacidn clara y precisa para que -
pueda ser interpretada como estructura formal. (Ver Capitulo

I).

INTEGRACION: Consistird en obtener informacidén y articular
los elementos humanos , materiales y té&écnicos que sean ne-
cesarios para el correcto funcionamiento de la organizacidén.
En esta Area la comunicacidn juega un papel importantisimo,
ya gque se necesita estar en constante contacto con el mercado
de trabajo para lograr conseguir todos los Tecursos indispen
sables para integrar el equipo de trabajo, buscando fundamen-
talmente en nuestros recursos humanos, materiales y técnicos.

DIRECCION: Es la parte fundamental de la administracibén, ya que
administrar es dirigir.

Sin la direccidn la administraci®n no podria realizarse, -
pricticamente, no existiria. Pueden,sin duda, efectuarse las
otras funciones del proceso, pero mientras la direccién no sea
efectiva, podemos afirmar que l1la administracidn es deficiente.
Esta 4rea es la mids real y humana, ya que se estd 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 direccidén de una empresa son:

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

B) Que se ejerza esa auteridad.
€C) Que se establezcan canales de comunicacién a través

de los cuales se ejerceridn y controlarin los resultados.
D) Que se supervise el ejercicio de la autoridad.

Grificamente la situacién quedaria sc este modo:

DIRECCION ]
DEPTOS l DEPTOS I V
- INFORMES - ORDENES
- REPORTES DEPTOS - INSTRUCTIVOS
- SUGERENCIAS -POLITICAS
- PROCEDIMIENTOS
E:DEPTb:___OS -MANUALES ,
DEPTOS

€ PANELES, JUNTAS O REUNIONES_______>
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***Nota: Este tipo de comunicacién 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 cémo se planed. Es ademis, hacer una compara-

cién de los resultados actuales y pasados en relacién con

los prondsticos esperados, con el fin de corregir, mejorar
y formular nuevos planes y proyectos organizacionales.

Con esto puedo concluir que el fin de la administracidn

.es alcanzar un piopfsito determinado, y un factor importante
para lograrlo es mediante la comunicacifn. Con la buena re-
lacibén de 1la _estructura formal, es decir; entre jefes y sub-
ordinados, se lograrid a buen término el trabajo deseado. Es ne-
cesario pues, que exista una comunicacién directa entre di-

ferentes niveles jeridrquicos para lograr estas buenas relacio-
nes.

Comunicar es dar y recibir, y para poder hacerlo hay que
establecer contacto con nuestros semejantes. La comunicacién-
organizacional no debe limitarse a transmitir con claridad ins-
trucciones, sino que precisamente tiene que haber definido mi-
siones y responsabilidades. Determinar eficazmente 1las 1lfineas

de transmisidn que a los mismos jefes les conviene respetar.



Esta transmisidén amplia y bien coordinada en todos senti-
dos es la que permite llegar a buen fin con el empleado.



Capitulo III

SISTEMAS DE COMUNICACION. o

Los sistemas de comunicacién en una organizacién, son
los procesos de flujo de informaci6n. No es posible exigir
la midxima eficiencia de un trabajador si no se le proporcio
na la informacién concerniente a su trabajo. Informar en un
sentido mds amplio, significa dar noticia de una cosa, en-
terar.

Un ejemplo claro'y preciso de lo anterior es: la edi-
cibén de un ""MANUAL DE BIENVENIDA" para el personal de nuevo
ingreso. Este deberd contener:

1) Carta del Director General, (Bienvenida Oficial).
2) Introduccidn:
- Aplicaciones del Aire Comprimido e Hidriulica en
el sector industrial.
- Desarrollo tecnoldgico del Aire Comprimido e Hidriu-
lica.
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- Un poco de historia de la maquinaria para el empleo
del Aire Comprimido e Hidrdulica.

3) Historia de la Organizacién.

- Afio de fundacién

Namero de empleados”’
Apertura de Sucursales
- Manufactura de equipos

4) Estructura Formal de la Organizacifn.

- Breve explicacifén de las funciones principales de 1la
empresa

- Beneficios que otorga la Organizacién

- Sitio o lugar en el organigrama en donde se encuentra
el departamento del empleado de nuevo ingreso.

§) Capacitacidn

6) Viajes al extranjero

7) Plan de Gastos Mé&dicos Mayores
8) Seguros de Vida

9) Plan de Pensiones

10) Aguinaldo Anual

11) Vacaciones

12) Dias de Descanso

13) Ayudas Varias
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- Nacimiento de hijos

- Colegiaturas de los hijos de los empleados
- Gastos automdvil

- Terminacidn de carrera profesional

- Cursos de idiomas

- Deportes

- Defuncién de familiares, etc

14) Servicios

- Servicio médico interno

- Vehiculos para transporte de personal
- Salén comedor A

- Convivios, cenas o reuniones

- Fiestas anuales de fin de afio

- rifas de regalos y viajes

- Mecadnicas de grupo, etc.

15) Localizacidén de la Organizacioén

- Direccidn y teléfono de la organizacién
- Direccidn y teléfono de las sucursales
- Nombres.de los directores y gerentes de la organizacidn

Con esto ya inici&mos 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 Comunicacién Integradora.

Aquella comunicacidén que logra que los diferentes
recursos que forman una organizacidn puedan llegar a-
un fin comln establecido. Cuando por medio de 1a comu
nicacién se estd realizando una integridad de grupo, se
guramente se alcanzard también la solidadridad del mismo.

Con este sistema, el trabajo se desarrolla con ma-
yor eficiencia debido a que ya hay una informacién previa
de la organizacidén. También, considero que las funciones
se desarrollan con mejor disposicidén y con mas dnimo porque
la gente se siente realmente integrada a su trabajo. '

2 Comunicacidn Positiva.

Cuando por medio de los sistemas de comunicacifn se
cumple con el trabajo de la mejor manera, buscando siempre
contar con una actitud positiva en nuestras 1labores.

Una comunicacidn positiva nunca se valdrd de conflictos;
seri sencilla y honesta.

Una de las formas mds positivas de logar una integra-
cidén del grupo serid creando mecinicas de grupo: concursos de
fotegrafia o pintura, grupos de teatro, reuniones, conferen
cias, dias de campo, campeonatos deportivos, etc. Estos siste-
mas de comunicacién son aplicables desde la Direccién Gene-
ral y cargos Gerenciales, hasta el nivel mis bajo del organi-

grama. Algunos de los beneficios inmediatos son: integracibn,
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soluciones a problemas, trato directo personal, transmi-

siones de ideas y experiencias, etc.

El hecho de que exista una motivacibén dentro de nuestra

organizacién es uno de 1los logros mds positives. 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 Realizacidn de Programas Audiovisuales Motivacionales.

Objetivos:

Crear entre el persconal de la organizacidén el sentimiento

de integracidn.

Fomentar la idea de realizacidén y desarrollo personal es-
trechamente vinculado con la cooperacién laboral, colabora
cién departamental y resultados conjuntos.

Definir el concepto "equipo” y su significado interno en

la organizacién en base a una posible campafia interna que
maneje frases como "Todos formamos parte del 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 organizacidn.

Hacer hincapie en el respeto a las funciones de otros compa-
fleros o departamentos.

Desarrollar la inquietud de desarrollo profesional.

Dejar entendido el manejo de ""Imagen Corporativa' y sus conse-
cuencias ante la opinidén piiblica (positiva y negativaj}.

Hacer ver al personal de la organizacidn que ellos son parte
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de la empresa, es decir; que son ellos quienes permiten que
exista la organizacién.

- Determinar el que las sugerencias, criticas o quejas se efectiien
y realicen al personal o departamentos interesadosyv no iniciar
Tumores o comentarios mal entendidos.

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

municacidn dentro de la organizacién.

3 Comunicacién Diné&dmica.

Dentro de la organizacifn, las actividades ser&n obligada-
mente dindmicas. Entre otros factores podemos enunciar: rapidez,
tiempo, calidad, destreza, cantidad, fluidez, etc.

En esta Area podemos contar con sistemas efectivos como:
conferencias culturales, cursos y seminarios, superacidn perso-
nal y colectiva, etc.

4 Comunicacién Interna.

Son todos aquellos sistemas que se llevan a cabo dentro
de la organizacién, como por ejemplo: avisos, memoridndums, circu-
lares, boletines, 6rdenes de trabajo, etc.

Esto s6lo se efectlia cuando el emisor y el recemtor perte-
necen al mismo grupo de trabajo de la organizacién.

Aqui, por ejemplo, puedo ejemplificar dos sistemas inter-
nos muy efectivos para la organizacidn. El primero de ellos seria
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la edicidn de ‘un "Manual de Procedimientos y Politicas de
la Empresa" el cual contendria la siguiente informacibén -
‘para uso interno exclusivamente:

1} SISTEMA DE INSTRUCCIONES

- Introduccién, instrucciones y clasificacidn
- Normas de distribucidén de 1la informacién

- Indices y referencias

2) ORGANIZACION

- Estructura Formal y Organigrama

- Delegacién de facultades (funciones)
- Rutinas y pricticas (politicas)

3} FINANZAS Y CONTROL DE GASTOS

- Inversiones.

- Contabilidad General

- Seguros, asuntos legales e impuestos

- Presupuestos, reportes de gastos, andlisis de beneficios y
Tesultados obtenidos

- Contabilidad de costos

- Auditoria.

4) MERCADOTECNIA Y VENTAS

- Estudio del mercado, previsidn de ventas y.estadisticas de
ventas

- Organizacibn y coordinacidn en los sectores o areas de ventas

- Politicas de precios y condiciones de ventas

- Procesamiento de pedidos



.. 45

- Operaciones de alquiler y ventas de equipos
- Demostraciones por canales alternativos
- Garantias y reclamaciones.

5) DESARROLLO DE PRODUCTOS

- Planificacién de productos

- Investigacién

-Desarrollo y disefio de productos
- Patentes y marcas

6} DIRECCION Y CONTRCL DE PRODUCCION

- Localizacién de productos

- Precios entre compafifas 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
- Disefioc y manejo de materiales

- Terrenos

- Sustitucidn de maquinarias y equipos de oficina

- Modificaci6n y demolicién de edificios

- Reparacién y servicio de equipos para oficinas



9) PERSONAL

Empleos, promociones, ceses, Teglamentos de trabajo
Horarios de trabajo

Salarios, sueldos, pensiones y seguros

Reglamentos de viajes

Entrenamientos.

10) RELACIONES PUBLICAS, PUBLICIDAD E INORMACIONES

Relaciones P{blicas

Relaciones con prensa

Publicidad

Informacién y literatura té€cnica

Exhibiciones y representaciones

Normas de redaccidén de procedimientos Interncs y su
autorizaciodn

El segundo ejemplo es : la "Guia de Identidad" de la -

organizacién, la cual tiene como objeto establecer las poli-
ticas de imagen o identidad corporativa de la empresa. Esta

Guia tendria el siguiente contenido explicativo:

Logotipo

Simbolos

Tipografia: tipo de 1letras y tamafios a usarse

Sistema de uso de colores

Elaboracién de papeleria interna y externa ( colocacién
del logotipo, datos de la empresa, etc)

Reglas para la edicidén de literatura para ventas (Folle-



teria)

- Reglas para la edicién de literatura técnica especializada
por productos.

- Edicién de publicaciones periddicas

- Reglas para la edicidén de literatura y material educativo

| - Sugerencias para campafias publicitarias

- Disefilo de empaques y cajas para transportacidn y envio de -
productos

- Banderas y anuncios exteriores para la organizacidn (edifi-
cios propios)

- Exhibiciones

- Ideas para el disefio de la recepciton de la organizacién

- Tipos de colores a usarse en los productos

- Sugerencias para regalos que otorge la organizacidén: ilaveros,
corbatas, gorras, relojes, agendas, plumas, y todo lo que pueda
llevar el logotipo o productos ( disefios gridficos) de la or-
ganizaciédn.

- Control de la imagen de los vehiculos de la compaififa: marca,
dimensiones, caracteristicas, colores, etc.

- Disefio de esquemas graficos de los productos para su facil lo-
calizacidn

- Muestras de tamafos y colores del logotipo

- Informacidén adicional: Namero de Pantone, calcomanias, etc.

5 Comunicacidn Externa
Aquella que se origina entre unoc a varios de los miem-

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



misma .

Esta comunicacidén se puede efectuar dentro de la compa-
fiila o fuera de &sta. Como ejemplo puedo citar: edicidén de -
revistas promocionales, libros histdricos o de contenido téc-
nico, ‘comunicados de prensa, campafias de publicidad, invita-
ciones personales a la planta de produccidn o proyecciones-

filmicas dentro de la organizacién, etc.

Para poder ejecutar los sistemas de comunicacidén, Robert
D. Breth sugiere una reglas conocidas como "Proceso Secuen-
cial de la Comunicacidn'" que me parece oportuno el mencionarlo.
Tengo que decir que en mids de una ocasidn he seguido este -
proceso y los resultados han sido estupendos.

E1l "Proceso Secuencial de la Comunicacidn' estd dividido
en dos 4areas:

- PRIMERA FASE = FASE DE ACCION
-intencidn
-contenido
-medios

- SEGUNDA FASE
-impacto

FASE DE REACCION

- cambio de opinidn
- cambio de conducta
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Esquemidticamente se ilustra asi:

ELEMENTO _ ' SIGNIFICADO

FASE DE ACCION

INTENCION —» DESEO, PETICION U ORDEN

PALABRAS: ORALES, ESCRITAS
0O SIMBOLIZADAS

-

CONTENIDO

MEDIO % PERSONAL, VISUAL, AUDITIVO
0 AUDIO-VISUAL
FASE DE REACCION
IMPACTO » CAPACIDAD DE ATRAER Y MANTENER
LA ATENCION
CAMBIO DE OPINION —% REFORZAMIENTO O CAMBIO DE LOS

CRITERIOS

CAMBIO DE CONDUCTA —» RESULTADO DEL PROCESO



"Expresado de la forma mds breve posible, las comu-
nicaciones son una cadena que empieza en la intencidén y acaba
en la conducta.

En este sistema, la fase de accidn de la comunicaciodn
se halla bajo la direccién y el control del comunicador mien-
tras que la fase de reaccidn constituve el efecto de dicha -
accidén sobre el receptor. El comunicader establece la inten-
cidn, la expresa bajo cualquier cualquier contenido verbal,
selecciona el medio o diversos medios para usarles y los tras-
pasa al receptor. Una vez ante éste tal combinacidn de inten-
cién-contenido-medios creard un impacto, que deberd mantener
o cambiar su opinidén, que a su vez repercutird 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 direccidn superior
sigue precisamente este mismo procesc al tomar y llevar a cabo
decisiones de la empresa. Todo aquel que da 6rdenes es un co-
municador. Todo aquel que las recibe es un receptor™ ( 18).

6 Tipos de Medios y Sistemas Utilizados en una Organizaci®n.

Para darnos una idea de los medios de que se vale una
organizacidén comercial de venta y manufactura de equipos neu-
maticos e hidraulicos, para echar a andar sus sistemas de co-
municacidén, mencionaré los mis importantes:
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STSTEMA MEDTO

A} PUBLICACIONES DESTINADAS A

LOS EMPLEADOS. . .. it ii i it i ieiiaae BOLETINES,PERIODICOS
B) AVISOS PERIODICOS. ...t ii it it ie e ennennns TABLEROS
C) CONTACTO PERSONAL.......i.vivunns «s .+ PALABRA:ORAL, ESCRITA

O SIMBOLIZADA
D) INFORMES ANUALES......c. ittt nnean REPORTES ESCRITOS

E)} REUNIONES........ e veena Ceieee «+seas..PALABRA:ORAL,ESCRITA
0 SIMBOLIZADA

F) ASAMBLEAS DE GRUPO...... e e . .PALABRA: ORAL,ESCRITA
0 SIMBOLIZADA. MATE-
RIAL VISUAL (TRANSPA-
RENCIAS, ACETATOS, FO-
TOGRAFIAS,ETC), MATERIAL
ESCRITO (CARTAS, REPOR
TES, CIRCULARES, ETC).

G) GUIAS Y MANUALES. .. ...t ittt et neananess MATERIAL ESCRITO Y GRA-
FICO.
H)} RECOMENDACIONES,SUGERENCIAS............. CARTAS O MEMORANDUMS

I) CONTACTOS CON PRENSA..........cctiuennn, COMUNICADOS ESCRITOS
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1) IMAGEN CORPORATIVA ... .ccroaceremr e PELICULAS O AUDIO-
VISUALES.

K) CAMPARAS INTERNAS DE INFORMACION....... CARTELES O POSTERS

L) COMITE DE SUGERENCIAS.. i v eecnmenens BUZONES

M) PRESENTACIONES ... .cvvescereomrmensents PALABRA CRAL

N) COMUNICADOS OFICIALES .. cevveenvosnncrer TELEVISION (CIRCUITO
CERRADOY

N) DISTRIBUCION DE DATOS DE LOCA-
LOZACION, CENTRALES DE INFORMACION..... PALABRA ORAL Y ESCRITA
(PERSONAL DE RECEPCION)

0) PROGRAMAS EDUCATIVOS:..w.overscorcaness TELEVISION (VIDEOCASSE_
TTES)

P) COMUNICACION DEPARTAMENTAL. .....-cc--c TELEFONOS

Q) RECORDATORIOS. «evvcneesmnsmssressmsssss MEMORANDUMS

R) EXPOSICIONES.......coerervecmsees veesan FOTOMURALES O PRESEN-

TACION DIRECTA DE LOS -
EQUIPOS.

S) CAMPARAS EXTERNAS. v arcerone cmemnens . -ANUNCIOS PUBLICITARIOS
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T) MEDICIONES POR CORREOC........... et PALABRA ESCRITA
(CARTAS)
U) MEDICIONES PERSONALES........... Cen e ee e PALABRA ESCRITA
{(CUESTIONARIOS)
V) TELEGRAMAS URGENTES. .ttt vet ot et vennaneunn PALABRA EXCRITA
) (TELEX)

W) MANTENIMIENTO DE IMAGEN O PROMOCION DE

EQUIPOS. Lt it i ittt s iieseecnttenaenn REVISTAS COMERCIA-
LES
X) AVISOS DE ATENCION G 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 organizacidén con las caracteristicas de personal y
actividades como las que se plentean en este trabajo, puede
manejar tres tipos de publicaciones:

6.1 Boletin Interno.

Datos Genéricos: Boletin quincenal que consta principal-
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mente de datos e informacidn de interés para la organizacidn,

es decir: negocios, ventas, prondsticos, visitas importantes,
cambios de personal, ingresos y bajas de personal, participacidn
de la empresa en eventos politicos, culturales, sociales, téc-
nicos y de trabajo en la Repiiblica Mexicana, reconocimientos

a la eficiencia del personal, viajes, incapacidailes,conferen-
cias y peliculas, cursos de capacitacidén, resultados del Comi-

té de Sugerencias, actividades en sucursales, campafias de pu-
blicidad, campafias internas, cunpleafios, felicitaciones, nego-
cios, etc.

Perfil del lector: E1 boletin interno constard de notas
breves, rapidas y 4giles destinadas a informar al personal activo
de la compaififa tanto en su casa matriz como en las sucursales,
Tendrid un carcdcter de interno exclusivamente.

Distribucibn: correo internc de la compafiia

Tiraje: uno por cada empleado de la empresa.

6.2 Periddico Interno-Externo.

Datos Genéricos: Publicacién bimestral enfocada al co-
nocimiento de las actividades de todo el personal de la orga-
nizacidén en todo el pais. Este peridédico promoverd la comuni-
cacién 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 comunicacidén, un canal constructivo
que apoye sustancialmente la imagen de la empresa y la de

a conocer mids ampliamente. Todos los articulos que se pu-
bliquen serdn elaborados por el personal de la organiza-
cidén buscando encontrar un vehiculo adecuado para la trans-

misién de las ideas, demandas, inquietudes y necesidades.

Perfil del Lector: Dada la importante misidén comunica-
tiva que lleva consigo éste peribdico interno-externo, se
distribuirid 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 humano de 1la organizacidn. Por
supuesto que éste periddico se enviard a las empresas indus-
triales mds importautes del pais.

Distribucidén: Servicio Postal Mexicano, correo interno
de la compafiia y etrega directa.

Tiraje: Considero que un niimero adecuado para la distri-
bucidn de éste periédico seria 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 aplicacidn
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y caracteristicas de funcionamiento de los productos. Esta
.publicacién tratarid de mostrar los equipos, su funcionamien-
to, operacidén y disefio, 1a introduccidn de nuevos equipos, su
aplicacién y avances tecnoldgicos, importantes intervenciones
de los ejecutivos y personal de la compafiia en eventos que por
su trascendencia revistan interés tanto para la organizacidn
como para otras empresas (convenciones, conferencias, exhibi-
ciones, etc). Dentro del contenido de esta revista se pueden
incluir los anuncios publicitarios que comprenden la campafia
anual de publicidad.

Perfil del lector: La revista comercial de la organizacién
serd el vehiculo idéneo para transmitir una imagen de calidad y
-eficiencia de la gente que 1integra a la empresa, asi como del
disefio y garantfias de los equipos, por ello, la revista se dis-
tribuirid 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 organizacibn.

Distribucidn: Servicio Postal Mexicano, correo interno y
entrega directa.

Tiraje: Considerando el nimero de clientes en total (cliemn-
tes actuales y potenciales) la cifra puede fluctuar entre los
5,000 y 7,000 ejemplares trimestrales.
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Er el caso particular de nuestra organizacidn gue
cuenta c<on cuatro sucursales,; se impondrian dos Ssistemas-
6ptimos para no perder la comunicacidn. No menciono al telé
fono por considerarlo de uso comln y se comprende entre la
comunicacién oral. Me referiré a los esquemas de la comunica-
cién escrita que pueden promover 1la utilizacidén de los table-

ros, reuniones, sugerencias, avisos, etc.

A) CORREO:

Se elegird como medio una "valija'" que cotidianemente -
recibird la sucursal de la organizacidn y viceversa. Este
sistema de comunicacidén resulta ser efectivo debido a que
toda 1la informacifn escrita de la compafiia se difunde al
mismo tiempo que en sus Gerencias o Departamentos, en 1las-
sucursales. Con esto, éﬁzﬁgghEE‘puede promover la partici-
pacién de 1los empleados en las publicaciones con el envid de
artfculos o textos. La valija sera enviada via terrestre -
(camiones forineos) o via aérea. '

B) TELEX: ,

Cuando sea necesario el emitir una informacién es-
crita con cardcter de urgencia, se puede emplear el telex
que a pesar de ser un sistema cdmodo, resulta rvdpido para
el envio y contestacidén de mensajes.
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7 Condiciones Béidsicas para Buenos Sistemas de Comunica-
cidn.

4
Existen dos normas elementales para obtener las con-
diciones bdsicas para los buenos y efectivos sistemas de -
comunicacidn:

A) Resulta ser imprescindible conocer lo mds 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 intencidén como
en el contenido de los mensajes. También hay que considerar
por qué canal o medio nuestra informacién tendrd un mejor -
impacto.

Especificando y concretando afin mids, puedo enumerar -
ocho condiciones para nuestro objetivo:

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

car con verdadera efectividad, debe tener una visién clara y
objetiva de 1o que se va a comunicar. Generalmente, el que -
comunica deberi tener una informacién superior a 1a necesa-
ria o a la comfiin de los receptores. Debe, ademds, poseer una
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reserva o fondo de conocimientos para poder transmitir
cualquier tipo de contestacidén en referencia al tema o
mensaje.

2.- Establecer la confianza mutua: La aceptacidn de lo que
se comunique dependeri de la confianza que se tenga en los
motivos y la sinceridad de quien lo dice. Si no existe tal

confianza, la comunicacidén, en cualquier forma que se haga,
suele no dar los resultados que se esperan.

3.- Encontrar un campo comiin de experiencia: Esto implica -
la necesidad de una identificacidén con la persona a la que

nos vamos a dirigir. La comunicacidén debe ser razonable y -
aceptable en té€rminos 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 comunicacién se dificultari de tal manera que
serd imposible el entendimiento. De este mismo modo funciona
cuando tratamos algin tema en especifico, méds aln si se trata
de referencias técnicas hacia cualquier producto de la mineria.
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5.- Poner especial atencién en nuestra intencién: Hay que

tener mucho en cuenta que si alguna vez 1la comunicacidén-
gestual, como es el caso del sueco v el portugués, nos -
puede ayudar o facilitar la comunicacidn, 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 intencién.

Un tono enérgico, aunque de intencidn amable, puede tener
un apreciacidén aspera y mal recibida.

6.- Emplear ejemplos o elementos auxiliares:Para enfatizar

algunas afirmaciones, podemos valernos de descripciones ejem-
plificadores de nuestros argumentos. Con esto podemos hacer
uso de las asociaciones que pueden conducir al receptor hacia
un mejor entendimiento.

7.-Esperar una reaccién retardada: En los sistemas de comuni-

cacidén lo mejor es no gularse completamente por una accién in-
mediata del receptor . Este puede ser un indicativo de su cap -
tacién del mensaje, pero ello no nos indicard cual es la Tea
lidad en cuanto a su percepcidn real del mensaje.

8.- Es necesario crear un fuerte impacto: Para poder llamar

fuertemente la atencidn, es necesario crear un impacto que
pueda atraer la atencidén y procurar un resu}ltado en el com-
portamiento del receptor. Todos los sistemas de comunicacién
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que utilizemos deben ser escogidos con una precisidn casi
perfecta para el cometido.

Bajo estas bases, los sistemas de comunicacidén dentro
de la organizacibn comercial pueden resultar mis beneficie

sos y contundentes.

8.- Los Problemas Laborales Internos v la Comunicacidn.

8.1 (Por qué trabaja la gente?

Para poder ahondar en los problemas de tipo laboral -
que se desarrollan en una organizacidén, asi como la funcidn
de los medios y sistemas de comunicacidn para procurar 1la -
resolucién a conflictos obreros-patronales, es neccesario el
poder determinar el por qué trabaja la gente.

Para esclarecer los motivos por los que la empresa debe
de contar con empleados altamente productivos ¢ interesados-
plenamente en su trabajo, puedo sefialar que el rasgo mas ca-
racteristico, mas significativo del hombre es su sociabilidad,
y su mavor logro, su creciente aptitud nor pertenecer a orga-
nizaciones sociales que de una u otra forma satisfacen sus ne
cesidades.

C. Smith y H. Wakeley en su libro titulado PSICOLOGIA DNE
LA CONDUCTA INDUSTRIAL, editorial Mc Graw-Hill, en sus paginas
53 y 54, sefialan: "E1l hombre trabaja porque el trabaio es tan
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natural como el jueéo o el descanso".

"Aunque las metas particulares de cada individuo pueden
ser muy diversas, el hecho es de qgue cada unc trabaja por al
canzar las metas que cree- con razén o sin ella - que satis-
faran sus necesidades de alimento, seguridad, de relacidn es

trecha v firme, de posicidn relativa y de autorrealizacidn'.

Ahora bien, puedo sefialar cinco tipos generales de ne-
cesidades por las que el hombre trabaja:

8.1.1 Necesidades Fisioldgicas.

Algunos autores sefialan 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, excrecidon, descanso.

8.1.2 Necesidades de Seguridad.
Se .atisfacen estas necesidades cuando el hom-
bre busca proteccidn de causas externas a &l, como por eiem-

plo: calor, frio, accidentes y dolor.

8.1.3 Necesidades de Relacidn Afectiva y Conocimiento de sus
Seme jantes.
Este tipo de necesidades se refiere a la aceptacidn que
tengamos con la gente v de mantener nuestras buenas relaciones
con los demas. En mis de una ocasidn, el hombre comprende que
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la satisfaccidon de sus necesidades le llegan a través de: su

famiiia, sus amigos, sus jefes y compaheros de trabajo.

8.1.2 Necesidades de Posicién.
Esto representa indudablemente obligaciones v privilegios,
implica el afirmarse dentro de un nivel de vida y superarlo.

8.1.5 Necesidades de Autorrealizacidn.

Esta necesidad se entiende como el llegar a ser lo que -
uno es capaz de llegar a ser. S6lo la autorrealizacidn se --
puede comprender como una necesidad interna por crecer. Los-
satisfactores y los insatisfactores, es decir, los logros vy
los fracasos, estan directamente relacionados con la integra
cidn v la moral. Por tanto, al ir creciendo la necesidad de
autorrealizacidn o de crecimiento, la gente no sdlo estd con-
tenta, sino que es mas creativa y productiva.

.Como podemos emplear nuestros medios y sistemas de co-
municacidn para prevenir falta de productividad ? La emprec-
sa puede detectar ciertos malestares de los trabajadores me-
diante sus manifestaciones en el trabajo: incremento o falta
de productividad, desarrollo personal por buen ambiente de -
trabajco, rumores infundados, etc.

La pregunta a responder es jcbmo atacar el problema?.

La empresa como una organizacidn bien planeada, conoce -

perfectamente las funciones que cada empleado cumple, asi co-
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mo sus necesidades ¥ los elementos neccsarios para satis-
facerlas. También, la organizacidn debe reconocer cuando -
hay carencias de recursos o mala administracidn de bienes.
Esto bien puede representar el que la empresa se adelante
a los problemas, contenga los rtumcres o prevenga altos en
la productividad. El sistema a seguir en simple y sencilla
mente el de informar permanentemente a la gente de los mo-
vimientos que realiza la empresa.

Como ejemplo citaré: Entre los empleados sec corre el -
rumor de un posible ajuste de personal que implique el des-
pido de trabajadores. Hasta ese momento no hay ninglin aviso
oficial al respecto, por lo tante, el trabajador baja su pro
ductividad hasta obterer una informacién veridica de los acon
tecimientos.

La empresa en el momento en que se percate del problema,
debera emitir un informe detallado sobre la situacidn general
de la empresa, que tipo de reorganizacidn se requiere y cudl
serid la politica de ajuste obrero. La utilizacibén del boletin
interno v de pizarrones eliminaria cualquier duda al respecto.

Si el problema no se puede contener, bien se puede citar
a una reunidn con los gerentes o jefes de departamento para -
explicar las circunstancias por las que atraviesa la empresa
y sus intenciones. Si alin asi el conflicto ¢ los rumores per-

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

8.2 Comienzan los Problemas

Cuando el trabajador ve impedida la satisfaccidn 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,
as1 como la comunicacidn entre los obreros y los patrones, -
entre el empleado y el jefe,

Esto viene a provocar la marginacidn por sectores divi-
diendo a la organizacidn en dos: la empresa y el sindicato,la
primera en oferta de mejoramiento, entendimiento vy soluciones,

v la segunda con demandas y peticiones a cumplirse.

Al establecer las cldusulas de un contrato de trabajo, tan
to el empleado como la organizacidn deben definir los lineamien
tos de inicio de labores con la misma importancia que las condi
ciones del término de las mismas, es decir: como ya se ha mencio
nado a través de este trabajo de tesis, cuando una persona ingre
sa a una organizacidn, esta deberid ponerlo al tanto de las poli-
ticas internas, normas de conducta y principies de trabajo, o sea,
gque se deben de conocer los derechos y obligaciones, todos los -
trdmites y reglamentos concernientes tanto a la empresa como a
la persona. (Ver capitulos IT y III).

Para poder cumplir tanto con las ofertas y las demandas de
los dos sectores (organizacién y trabajadores), habri que plan-
tearse tres preguntas:

(Qué se puede hacer respecto a un conflicto potencial entre
la personalidad del individuo y las demandas de la organizacidn?

,Qué se puede hacer para reducir los sentimientos de frus-
tracidn de la gente en el trabajo?

,Qué cambios en las variables organizativas en su estructura
seran efectivos en las empresas en el futuro?
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Como respuestas se pueden sefialar:
Un cambio en la estructura de la organizacidn que no dafie

]

ias necesidades humanas.

Realizar o ejecutar una rotacidn interna de personal o
de funciones para que psicolbgicamente el empleado se inte-
rese m&s por su trabajo y deje de manejar fuerzas conflicti
vas. Aqui, y en el drea de Relaciones Industriales, es de -
suma importancia el efectuar un profundo estudio de seleccidn
de personal para que los empleados que se contraten tengan la
facilidad de producir mas y mejor en cualquiera de los cargés,
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 envio de revistas a clientes y socios puede significar un
trabajo mondtono y se puede eliminar este sistema si la orga-
nizacidn cuenta con una computadora que ademas de permitir -
la realizacién 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-

negociacidn colectiva como somn:

8.2.1 Huelgas mas cortas y pacificas.
$.2.2 Menos tacticas de tipo emocional.
8.2.3 Mejor entendimiento, gracias a una mayor comunicacidn,
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entre empleados y organizacidn.
8.2.4 Toma de decisiones mas convenientes y que atribuyan

o eviten paros de ejercicios o suspencidn de labores.

Para efectuar todas estas negociaciones se implica el -
conocimiento efectivo de algunos medios y sistemas de comu-
nicacidén, por ejemplo:

Si el Gobierno Federal recomienda a través Adel Diario
Oficial de la Federacidn un ajuste salarial a nivel nacional,
el sindicato presentari un pliego petitorio a la empresa para
efectuar una revisidn colectiva de trabajo e iniciar una se-
rtie de platicas para la futura toma de decisiones.

Con el debido tiempo, se estableceri un sistema de envio
de circulares o memorandums con carfcter de citatorios a las
personas interesadas en el asunto. también se podra emplear -~
el uso del teléfono o el boletin de circulacidn interna.

Durante y posterior a las reuniones se elaborarid una mi
nuta de junta la cual contendrd en resumen las anotaciones mas
sobresalientes que destacaron en la junta.

Posteriormente, se redactari un aviso oficial sobre 1la si
tuacidon (firmado por ambos sectores), para ser enviado a los -
trabajadores. Este aviso puede publicarse en el boletin interno,
enviarse como circular por medio de la correspondencia interna,
colocarse en tablerbs y pizarrones, o bien, pronunciarse por -
una reunidn con todos los trabajadores y empleados de la orga-
nizacidén en donde se les notificari de los pormenores, gestio-

nes y soluciones al pliego petitorio.
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En este (Gltimo proceso,
bien puede establecerse una mayor comunicacidén ya que se podri

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

Estas medidas bien podrian evitar un movimiento de huelga,
marginacidn empresarial interna, falta de productividad, rumo-
res, pliticas mal entendidas y desdrdenes internos. Aqui como
vemos, la comunicacidn organizacional puede funcionar como un
sistema preventivo de futuros e inmediatos problemas.

Algunos ejecutivos de empresas sefialan a la negociacién -
colectiva como Yel 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 orga
nizacidn".

Como resumen, puede afirmarse lo siguiente:

Las partes trataran de influirse mutuamente para la obtencidn
de un beneficio sectorial.

Hacer destacable la fuerza y control que cada sector tiene.

Tratar de conocer las expectativas minimas v maximas de cada
parte para evitar, en lo posible, un rompimiento de relacio-
nes (huelga) y promover al mismo tiempo, el inicio de las --
barreras de la comunicaciodon.

Particularmente puedo enumerar cinco objetivos bésicos por
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sector que se manifiestan en las negociaciones de caricter in-
erno, colectivo y laberal:

MPRESA:

A} Proteccidn v fortalecimiento de la organizacidn.

B) Conservacidn del control de las politicas de la organiza-
cidn. ’

C) Relaciones estables de trabajo.
D) Objetivos sociales y econdmicos amplios.

E) Blisqueda de objetivos v ambiciones personales de sus emplea-
dos ( respeto de colegas).

SINDICATO:

A) Proteccidn y fortalecimiento del sindicato como una insti-
tucidn.

B) Promocidn del bienestar econdmico de sus miembros.

C) Adquisicidn de control sobre los trabajos (limites del patrén)

D) Promocién de objetivos sociales y econbmicos amplios.

E) Biisqueda de objetivos y ambiciones personales (re-eleccidn -
en cargos).
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Hay que tomar en cuenta gue generalmente los obreros

de una organizacidn se unen a un sindicato por estar insa
tisfechos con las condiciones de trabajo, sueldos bajos y

falta de prestaciones. De ahi que se inicie la btsqueda de
una institucidn reconocida legalmente para que los ampare-
en sus demandas. Una intencidén personal de tipo ambicioso,
es =21 tratar de encontrar grupos de accifdn para infiltra-

cicnes y objetivos politicos.

Todo movimiento de huelga, asi como el reconocimiento
de una asociacidn o sindicato, estan reconocidos en nuestra
Carta Magna, Titulo Sexto: Del Trabajo y de la Prevencidn -
Social, Articulo 123. MEXICANO:ESTA ES TU CONSTITUCION. Ca-

mara de Diputados del H. Congreso de la Unidn. XLVII Legis
latura, México 1968.

fraccidon XV1. Tanto los obreros como los empresarios tendran
derecho para coligarse en defensa de sus respec
tivos intereses, formando sindicatos, asociacio
nes profesionales, etc.
fraccidén XVIl.Las leyes reconoceran como un derecho de los o-
breros y de los patromos las huelgas y los paros
fraccidn XVIII.Las huelgas serin licitas cuando tengan por ob-
jeto conseguir el equilibrio entre los diversos
factores de la produccidn, armonizando los dere
chos del trabajo con los del capital. En los ser
vicios plblicos seria obligatorio para los traba-
jadores dar aviso con diez dias de anticipacidn
a la Junta de Conciliacidn y Arbitraje, de la -
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fecha sefialada para la suspencidn del traba- --
jo. Las huelgas seran consideradas como ilicitas
inicamente cuando la mavoria 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.
fraccidon XIX. Los paros seréan licitos tnicamente cuando el exce
so de produccidn haga necesario suspender el tra-
bajo para mantener los precios en un limite costea
ble, previa aprobacién de la Junta de Conciliacidn
y Arbitraje.
fraccién XX. Las diferencias o los conflictos entre el capital -
y el trabajo se sujetaridn a la decisidn de una Jun
ta de Conciliacidén y Arbitraje, formada por igual -
nGmero de representantes de los obreros y de los -
patronos, y uno del Gobierno.



Capfitulo IV

BARRERAS EN LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

Ya hemos visto la forma en que se pueden manejar 1los
sistemas de comunicacidn en una organizacién, ahora me ocu
paré de las barreras que pueden mermar considerablemente-
los flujos comunicativos a nivel empresarial.

Oscar Cortés Gonzdlez, en su trabajo de tesis titulado
"La Comunicacién en la Empresa' nos sefiala como barreras de

las comunicaciones:

"Mensajes mal exp-=sados.
Interpretaciones defectuosas
Falta de atencidn
Supuestos no aclarados
Periodo insuficiente de ajuste

Evaluacidn prematura
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Temor

Inhabilidad para comunicarse

Oimos lo que esperamos oir

Percepciones diferentes

Hacemos caso omiso de la informacifén que contradice
lo que ya sabemos

Las palabras significan cosas diferentes para personas
distintas

LLas palabras pueden tener significados simbdélicos
Nuestro Estado Emocional condiciona 1o que oimos.
No -sabemos la forma en que la otra persona ve la si-
“tuacidén™ ( 19 ).

Como podemos apreciar, algunos de los incisos anteriores
va han sido tratados a lo largo de &sta tesis como es el caso
concreto de las palabras que pueden tener diferentes significa
dos para varias personas, por lo cual dije, es necesario el -
emplear frases precisas y claras.

Desde mi punto de vista, puedo dividir a 1las barreras de
la comunicacidn organizacional en dos:

1 Barreras en el desarrollo de la comunicacidn
{ problemas operativos }

2 Barreras en el sentido de la comunicacién
{ problemas de actitudes )
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1. Barreras en el desarrollo de las comunicaciones
( problemas operativos )

Sefialo entre paréntesis ''problemas operativos'" ya
que mientras se presente alglin obstdculo que frene par
cial o totalmente el desarrollo del trabajo, no se po-

drin alcanzar los objetivos previstos.
Puedo meniornar como problemas de tipo operativo:
1.1 Barreras de tipo fisico.

Abarca a los medio fisicos que pueden ser de natu
raleza puramente mecdnica, eléctrica, magnética, acflstica,
éptica, etc. segln 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-
sigulente, de los sistemas de comunicacidn tanto en su 4drea -
interna, como en la externa.

1.2 Barreras de tipo fisioldgico

Se presentan cuando existe algin tipo de deformacidén del
mensaje en la persona que lo emite o en la que 1lo recibe.

Esto se puede ocasionar debido a anomalias en los sentidos
como por ejemplo: daltonismo, ceguera, sordera, etc.
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También 1a falta de concentracidén en el mensaje -
puede provocar equivocos que deformen la comunicacidn.

También puedo mencionar fallas como son las resul-
tantes por fatigas de trabajo, prcoblemas internos o extra
fios del individuo o algiin tipo de elemento que no permita
al individuo estar capdcitado intelectualmente para poder
captar . en su esencia el mensaje.

1.3 Barreras de tipo administrativo.

Este tipo de barreras 'pueden abarcar :
1.3.1 Omisidn de testimonios o pruebas.

No podemos nosotros emitir mensaje alguno sin previa -
informacidén, datos que en un momento dado puedan respaldar-
nuestros argumentos. Con la carencia de un buen respaldo -
(tedrico o practico, segin sea el caso), se presentarian --

invariablemente, barreras en nuestros sistemas de comunica
cidn.

1.3.2 Preparacidn.

Hay que preparar adecuadamente el mensaje para ofrecerlo

lo mads atractive posible y sobre todo, lo mads 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 Gnica forma de comprender mejor los problemas y

darles una solucidn), y para informar o preparar nues
tros sistemas de comunicacidén (de lo cual dependeri -

en gran medida el desarrollo continuc de la organiza-

cidn), daremos pie a un mal entendimiento de nuestros

mensajes o bien, perderemos totalmente la confianza de
nuestro auditorio.

1.3.4. Aumentar distancias.

Entre mas prdximos tengamos a nuestros recpetores,
m2s atenderemos a sus demandas, sugerencias y criticas.
Un auditorio separado promueve la desintegracidn.

1.3.5. Complejidad.

Hay que buscar la manera mas sencilla y simple de
transmitir algin mensaje, asi aumentaran nuestras pro-
babilidades de &xito. Un mensaje complejo produce con-
fusidén vy pésima captacidn de nuestros sistemas de co-
municacion.

1.3.6 Aumentar los niveles jerarquicos.

Ya hablaba en el capitulo anterior de la necesidad
de acercamiento administrativo. Siempre hay que tratar-
de analizar si los niveles de nuestra organizacidn son-
muy complejos o son demasiados. Hay que mantener un buen
equilibrio en la organizacidn administrativa e integrar
mas al equipo de trabajo. i
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1.3.7. Falta de coordinacidn.

Se debe de fomentar la unidén y coordinacidn de -
funciones. Asi se evitarid la duplicidad de trabajos o
la competencia mal entendida.

1.3.8. Programas sin bases.

Sin preveer todas las posibles circunstancias a
presentarse; sin llevar a cabo estudios analiticos de
la situacidn, y sin contar con programas bien estable
cidos con la informacidn necesaria, en lugar de fomen-
tar buencs sistemas de comunicacidn, crearemos margina

cidn, envidia y egoismos.

2.- Barreras en el sentido de la comumnicacién.

( problemas de actitudes).

Para este apartado, debemos tener en cuenta que no
todas las personas piensan o reaccionan de igual manera
ante una situacidn. Nuestro auditorio siempre presenta-
rd un caricter heterogéneo. Cada persona es distinta a-
las demas.

Aqui puedo englobar las siguientes barreras:
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2.1 Barreras de tipo semintico.

Este inciso se refiere a la deformacidn o contenido
del simbolo, o sea, al significado de la palabra.

Ejemplo: .

Emisor del mensaje: '...&ste trabajo estia como pa-
ra tirarlo a la basura'.

Receptor del mensaje toma su trabajo v lo tira a -
1a basura.

Sin embargo, la intencidn del emisor no era el que
se perdizra por completo el esfuerzo del empleado. Su --
intencidén inicial era hacer un llamado de atencidn para-
la correccidn del trabajo.

2.2. Barreras de tipo psicoldgico.

Ya hemos mencionado que todos ios hombres (en su -
sentido gen&rico) son distintos. Todos muestran diferentes
potencialidades o vocaciones que van formando su tempera-
mento. Tambi&n, las experiencias durante su desarrollo van
conformando su caricter. Por ejemplo: una persona sencilla
y una muy arrogante facilmente pueden perder su comunicacidn.

Cabe sefialar que aqui importa demasiado 1o que conoce-
mos como '"marco de referencia' ya que cada individuo filtra:
la informacidn dependiendo de su personalidad. Puedo sefialar

a continuacidén los problemas mas comunes.
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2.2.1 Agrado o desagrado.
Las experiencias de los receptores tienden, por 1lo
general, a dar una propia interpretacidn de lo que ve u

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

2.2.2 Juicios de valoracién.

Es decir, el emitir un juicio aprobatorio o repro-
batorio del transmisor, y no del mensaje, obstaculiza una
comunicacidén efectiva.

2.2.3 Valores de tipo emocional.

Estos 1legan a bloquear a los valores racionales o -
comprensibles.

2.2.4 Prejuicios.
Barreras de comunicacidén que se presentan ante deter-
minados temas. Generalmente son opiniones emitidas antes de

contar con una suficiente informacidn.

2.3 Barreras de tipo administrativo.

Aqui me referiré a tres puntos que influyen, a parte
del desarrollo y fluidez de la comunicacidén organizacional,
en su esencia.
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2.3.1 Barreras en la comunicacidn ascendente.
Esto implica el no emitir bien los mensajes vor un deseo
de agradar o un temor al castigo.

2.3.2 Barreras de comunicacién descendente

La mala emisidén de 6rdenes a los sub-ordinados implica-
que estos mal entiendan el mensaje y realicen otro tipo de
actividades que las propuestas en la intencidn.

2,3.3., Barreras en la comunicacidn horizontal.

E1l tratar de imponer ideas o criterios cuando no hay -
bases, o cuando la mayoria de los asistentes a una junta, -
por ejemplo, tienen una idea sobre el problema muy diferen
te a la idea del interlocutor, la necedad puede llevar a la
de formacidn de la comunicacidn en un intento por sobresalir
o ganar la platica.

El principal método para eliminar las barreras de la co-
municacidén serad el proceso de la retroalimentacidn. Para ver
un objeto concreto al respecto, consultar el anexo cuatro
de 1la pagina 133 en donde se reproduce una minuta de junta
del Comité de Comunicaciones.
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CONCLUSIONES.

Hoy en dia, dentro de la organizacidn interna de
las empresas comerciales, 1los sistemas, métodos, téc-
nicas, medios o procesos de comunicacidn representan-
1a base piramidal de las compafiias con complejas poli
ticas administrativas de sus recursos humanos, mna -
teriales y técnicos. Con esto comprendemos que el de
sarrollo y buen funcionamiento de los sistemas comu-
nicativos estan intimamente ligados con los medios -

disponibles para su ejecucidn. Por tanto tenemos. que:

1.- Es necesario el coordinar nuestros tres recursos
administrativos asi como 1la disposicidn voluntaria
de las personas, un buen disefio de programas a --
ejecutarse y el cumpliimiento de las politicas em
presariales para obtener un rotundo éxito de 1los

sistemas de comunicacién.

2.-La creacidén y apertura de mas y nuevos sistemas de
comunicacidn viables para una empresa puede clari-
ficar alln mas los procedimientos organizacionales
e influir positivamente en 1a motivacidén del perso
nal vy el reforzamiento de la imagen corporativa -
externa.
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El manejo de los medios y sistemas de comunicacidn
dentro dc una organizacidén comercial deberan ser -
manejados bajio normas racionales ¥y con intenciones
bien establecidas. Esta conclusidn podemos verla
ampliada en su concepto en el capitulo IT "Comuni-
cacidn Organizacional".

Los medios v sistemas de comunicacién implantados -

bajo las consideraciones del punto anterior, pueden

estimular la cooperacidn y la satisfaccibén en el tra
bajo debido a que cada miembro de un grupo de traba

jo puede saber lo que cada uno estid haciendo ¥y qué-

es lo que piensa €1 de su grupo de trabajo.

Los medios y sistemas de comunicacidn ayudan a la -
planeacidn y organizacidén administrativas para que-
estas sean ejecutadas en forma eficaz.

Una buena comunicacidn puede asegurar, dentro de una
organizacidén, la transmisidn de conocimientos y expe
riencias entre el personal. Caso concreto, las revis
tas que edita la Gerencia de Comunicaciones.

l.as organizaciones comerciales no pueden sobrevivir-
sin comunicaciones. Las organicaciones comerciales -
cfectivas deben tener un sistema efectivo de comuni-
cacion.

Dentro de las organizaciones comerciales, son los me-

dios y sistemas de comunicacién quienes tienen unidos



9. -

10.-

1., -

13. -

..83

todo el personal.

La comunicacifn organizacional le da movimiento y di
namismc a las estructuras basicas de una organizacidn
comercial.

Los sistemas de comunicacidn en una organizacidn son

los procesos de flujo de informacidn.

Bajo el programa de comunicacidn que se establczca
en una organizacidn comercial se puede obtener: un
sentimiento de integracidn; una idea de realizacidn
o desarrollo y determinar que el concepto de labor
en equipo sea perfectamente bien entendido.

Las comunicaciones organizacionales son una cadena -
empieza en la intencidn y acaba en la conducta, segin
lo expuesto en el Proceso Secuencial de la Comunica-
cidén descrito en el capitulo I1I "Sistemas de Comuni-
cacidén".

Las condiciones basicas para los buenos y efectivos
sistemas de comunicacidén en una organizacidn son: -
informarse ampliamente sobre lo que se va a comuni-
car; Establecer una confianza mutua entre el emisor
y el percceptor; Encontrar un campo comiin de expe-
riencia; cmplear un lenguaje similar; poner especial
atenecidén en nuestra intencidn ¥ su cumplimiento; ha-
cer uso de ejemplos o elementos similares; esperar -

una accidn retardada y crear un f{uerte impacto.
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Los medios y sistemas de comunicacidn pueden ser-
vir como procesos preventivos de conflictos internos
de tipo laboral.

Los medios y sistemas de comunicacidn pueden, tam-

bién, resolver problemas internos.

De la buena apliacacidn de los sistemas de comuni-

cacibn y del buen uso de los medios disponibles se

puede obtener resultados productivos que promoverin
la solidificacidén de una estructura organizacional,
el entendimiente obrero-patronal, el mejoramiento -
del ambiente de trabajo y la captacidn de un mayor

nGimero de clientes.

La administracién moderna de las organizaciones empre
sariales tiene como base la comunicacién en cualquiera
de sus formas y por consiguiente, la buena comunicacidn
hace cada vez mas eficiente la administracidn en cual-
quier organizacidn, pues la armoniosa marcha de los gru
pos estd en funcidn de la informacidn que posean acerca

de los motivos o Tazones que los mueven como tales.

Por el lado contrario, un mal sistema empleado o un mc

dio inadecuado pueden ejercer una influencia totalmen-

te negativa y errodnea como son los falsos rumores Yy co-
mentarios contraproducentes que desorientan a los traba
jadores causando una desintegracidén v perdiendo los ver
daderos objetivos empresariales.
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La imagen externa que se tenga de la organizacidn
serd responsabilidad de la Gerencia de Comunicacio
nes. Asimismo, los sistemas empleados estardn hechos
bajo cuidadosos estudios que determinen las areas o
el mercado al que se quiere llegar, los presupuestos
destinados y sobre todo, el resultado éptimo en su

P

aplicacidn.

Un comunicdlogo es indispensable en una organizacidn
comercial dedicada a la manufactura y venta de equipos
neumaticos e hidraulicos ya que como se menciona en el
punto 7, las organizaciones comerciales no pueden so-

brevivir sin comunicaciones.
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Descripcidon de funciones.

Brevemente se especifica cudles serian las fun-
ciones de cada uno de los departamentos que integran
nuestro organigrama. La Gerencia de Comunicaciones se
analizarid al final por ser la de nuestro inter&s y por

ello 1la que deberid contar con mayores especificaciones.
Funciones:

Direccidn General:

- Supervisar el funcionamiento de las Gerencias y Depar-
tamentos de la organizacidn, asi como las Finanzas, Au
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 organizacidn.

- LLeva el control financiero y administrativo de toda
la organizacidn.

- Planificar las metas y objetivas del presupuesto finan-
ciero,

- Recomienda medidas correctivas sobre los objetivos y planes
de la organizacidn.

- Mantiene una supervicidn constante sobre las sucursales de
la organizacidn.

- Dicta los lineamientos y politicas generales de la organiza-
cidn.

- Sus relaciones seTdn de un contacto continuo con el resto de
las Gerencias y Departamentos de la organizacidn.
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Gerencia de Relaciones Industriales:

Investiga ¥y selecciona las fuentes de reclutamiento de
personal. .
Realiza entrevistas de seleccién v coordina la aplica-

cion de examenes psicotécnicos, médicos y encuvestas socio
econdmicas.

Contrata al personal de nuevo ingreso y supervisa la inte-
gracidn de sus expedientes.

Supervisa y coordina el cumplimiento de higiene y seguridad
Supervisa la administracidn de sueldos y salarios, encuestas
de mercado e investigacidn del costo de la vida. '’

Supervisa el programa de capacitacidn y desarrollo del per-
sonal que abarca: induccién, entrenamiento, preparacidn, -
difusidn de cursos internos y externos y evaluacidén de dicha
capacitacidn.

Atiende peticiones, sugerencias v quejas de las comisiones
representativas de los trabajadores de la organizacidn.
Asesora a los Gerentes para resolver problemas de personal

a su cargo.

Supervisa las prestaciones y beneficios marcadas por la Ley
Federal del Trabajo y las que la misma organizacidn otorge.
Proporciona al encargado de nominas la informacidn que afecta
a las mismas.

Coordina la administracidn de sueldos

Atiende las visitas de inspeccidén de las autoridades labora-
les, etc.

Realiza entrevistas de orientacién.

Colabora estrechamente con la Gerencia de Comunicaciones -
para transmitir informaciones por medio de las publicaciones
que éste Gltimo edita.



- Es responsable de llevar correctamente los expedientes
de los empleados.

- Es responsable de elaborar y presentar los avisos co-
respondientes al Seguro Social, Junta de Conciliacidn
v Arbitraje » Secretaria de Hacienda y Crédito Poblice.

Cerencia de Finanzas.

- Supervisa el funcionamiento de las Gerencias a su -~
cargo, contraloria, crédito v cobranzas, auditoria
interna y prondsticos de ventas.

- Se mantendra informado sobre las fluctuaciones de
la moneda asi como su demanda en los mercados inter-
nacionales.

- Fijar3d una paridad anual con las dema3s monedas extran-
jeras.

- Revisarid el control financiero de la organizacidn

- Controlard las cuentas administrativas por departamentos.

- Efectuard al inicio de cada afio, las relaciones de pre-
supuestos por departamentos.

~ Elaborara reportes periddicos informando a la Direccidn
General v Gerencias sobre la situacidn de la organizacidn
en el sector de interés.

- Mantendra una supervisidn continua sobre los gastos de los
Departamentos asi como de las sucursales.

- Seri responsable de la solvencia econdmica de la organiza-
cidn.

- Es responsable de la consolidacidn v nresentacidn de los
Estados Financieros v dem3s informes de caricter contable.



..97

- Es resvonsable de obtener recursos financieros aue
reaquiera la organizacidn.

- Es resvonsable de la contratacidén de todo tino de se-
guros vara salvaguardar 1os bienes de la comnafiia.

Gerencia de Sistemas Administrativos (Computacidn).

- Planea e implanta los sistemas de informacidén computarizada.

- Modifica los sistemas informativos computarizados por cam-
bios en la organizacidn.

- Provee al Depto de Comunicaciones toda la informacidn re-
querida por éste sobre el estado del mercado y listados -
para el envio de publicaciones y cartas.

- Aprueba la programacidn de procesos especiales de computaciodn.

- Vigila el tiempo y costo de procesamiento de datos.

- Mantiene actualizada la informacién administrativa de la -
organizacidn y cancela los programas que ya no interesen a

la misma. )

- Supervisa la calidad del procesamiento de datos (cifras de
control y presentacidn).

- Coordina y se mantendrZ 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 entrenamliento e imparte cursos en coordinacidn con el
Depto de Capacitacidn y Desarrollo

- Analiza las fallas que se encuentren en los equipos vya re-
parados.

- Elabora encuestas entre los clientes para determinar cuales
son las fallas en los sistemas de reparacidn y corregirlos.

- Se responsabilizara 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 Mineria y

Construccidn.

- Planea, implunta y coordina las politicas y procedimientos,
asi como los programas para promover la venta de los pro-
ductos o equipos a su cargo.

- Proporciona apoyo técnico a la organizacidn de ventas.

- Administra los entrenamientos sobre sus diferentes equinos.

- Planea su propia estratégia ¥ realiza sus propios sondeos
de mercado.

- Elabora niveles de precios adecuados para sus productos.

-~ Contribuye a obtener informacidn sobre los equipos similares
de otras compafiias.

- tiene a su responsabilidad los productos de demostracidn,
renta y venta.



Es responsable de fijar descuentos especiales sobre las
ventas de sus equipos. '
Tiene la responsabilidad de decidir sobre la devolucidn

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 linea de accidn.

Vigila, ayuda y supervisa a los clientes.

Efectlia visitas periddicas a sus clientes.

Auxilia continuamente al Depto de Crédito y Cobranzas en la
recuperacidn de créditos otorgados.

Recaba informacidn sobre la posicidn de los equipo semejantes
de otras compafiias en el mercado.

Elabora sus prondsticos de venta anuales.

Es responsable de cubrir con los prondsticos previstos.

Es parte fundamental de informacidén de tipo oral para los
clientes acerca de la organizacidn, funcionamiento y pro-
ductos de la empresa.

Gerencia de Abastecimientos.

Planea, coordina y supervisa la compra de equipos y refaccio-
nes.

Coordina y supervisa la compra de miquinas y refacciones para
su almacenamiento.

Elabora programas para incrementar la eficiencia en la entre-
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ga de mAquinas, refacciones y equipos 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 prondstico anual de inversiones y refacciones.

- Modifica el sistema de calificacién y manejo de la mercan-
cia en el almaceén.

- Supervisa las operaciones de importacidn y exportacidn de
refacciones y equipos.

- LLeva un anadlisis del inventario de la organizacién.

- Es responsable de mantener siempre en existencia las re-
facciones y productos que el cliente solicite.

- Debe administrar y controlar perfectamente la organizacidn
interna del almacén.

- Sera responsable directo de la capacitacidén de los empleados
a su cargo en estrecha coordinacidn con el Depto. de Capaci-
tacidén y Desarrollo.

- Elaborarad reportes periddicos sobre el suministro de refac-
ciones y equipos.

Gerencia de Comunicaciones.

Esta drea estara integrada por cinco individuos quienes
cumpliran con funciones especificas: Gerente de Comunicaciones,
Jefe de Publicidad, Jefe de Comunicacidén Interna y Externa, Se
cretaria y Folletista.
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El organigrama* interno de la Gerencia de Comunica-
ciones apareceria de la siguiente manera:

[GERENTE DE COMUNICACTONES |

[
| FOLLETISTA | [ SECRETAPIA |

JEF. COM. INTER —{ JEF. PUBLICIDAD
Y EXTERNA.
AGENCIA DE RELACIONES JAGENCIA DE PuBLICIDADY
PUBLICAS*

|DISERADOR GRAFICO* 4 ~{D18UIANTEA]

]IMPRESOR?I



% Aclaracidon: Los recuadros que aparecen en el organigra-
ma con un asterisco significa que no necesariamente (como-
es el caso de esta tesis) deberidn ocuparse como funciones
de planta dentro de la crganizacidn. Mis adelante veremos
como por las funciones del Departamento, asi como por las
responsabilidades de sus integrantes, tanto las Agencias
de Relaciones PGblicas y Publicidad, como el Disefiador -
Grafico, Dibujante e Impresor pueden ser auxiliares traba
jando como "free-lancers'. El que no se efectiie una con-
tratacibn directa o de planta para éste personal o servicios,
responde a necesidades de tipo econdmico que interesan a
la Gerencia de Comunicaciones, ejemplificando: una Agencia
de Publicidad puede manejar los medios necesarios para la
buena promocidn 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 descugntos
de agencias que obtienen en la contratacion de medios)r Sin
embargo, si la Gerencia de Comunicaciones contrata eventual
mente a un disefiador o a un dibujante y la propia Gerencia
produce sus anuncios y contrata sus medios de difusidn, ten-
dria, por una parte, el control y disefio de sus propios anun-
cios, manejarid su presupuesto y descuentos y brindarid dos -
fuentes de trabajo tanto para el Disefiador o Dibujante, como
para el impresor.
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Las funciones genéricas de la Gerencia de Comunica-

ciones seréan:

Planear campafias de publicidad en los diferentes medios
de comunicacion. (cine, radio, televisidn, periddicos).
Planear y supervisar la participacion de la organizacidn
en exposiciones y ferias del sector industrial a nivel-
nacional.

Traducir la informacidn tecnica que le proporcione las
Gerencias de Producto, para ser distribuidas fuera del
pais.

Editar, programar, dirigir y distribuir las publicaciones
internas y externas de la organizac:idn.

Difundir informaciones periddicas a revistas especializa
das del ramo y a periddicos nacionales o extranjeros.
Realizar sondeos de mercado inherentes a 1a imagen de 1la
empresa, a las que estén intimamente ligadas a comunica-
ciones y al personal de la empresa. En las encuestas re-
ferentes al personal, su identificacidn con la empresa -
y aptitudes o méritos, la Gerencia de Comunicaciones ten-
dri permanente contacto con la Gerencia de Relaciones In-

“dustriales para sugerir de qué manera se puede manejar -

el proceso de investigacidn y los resultados que se ob-
tengan puedan funcionar para implementar campafias motiva
cionales para el personal y corregir errsies o faltas -
dentro de la organizacidn.

Es responsabie de mantener siempre en existencia los fo-
lletos informativos sobre la organizacidn y sus productos,
que el cliente solicite.
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- Supervisar el buen funcionamiento y condiciones opti
mas de los equipos audiovisuales como son 1los apara
tos de proyeccidn, fotogrificos, de acetatos, etc.

- Es responsable de organizar eventos especiales enfoca
dos a reforzar la imagen de la organizacidn entre los
empleados, asi como promover la comunicacidn entre el
personal. Ejemplo: reuniohes, recitales, obras de tea
tro, es decir: mec@nicas de grupo.

- Mantener una relacidn estrecha y periddica con los me-
dios masivos de comunicacidn.

Responsabilidades por puestos:

Gerente de Comunicaciones.

Responsabilidades Genéricas: Planear, coordinar y controlar

las actividades de comunicaciones promovidas en la organiza

cién. Deberd establecer relaciones internas y externas con-

el objeto de cumplir satisfactoriamente con los objetivos -

propuestos. E1 Gerente de Comunicaciones reportara directa-

mente acerca de 1los resultados mensuales a la Direccidn Ge

neral. Tambien, podri hacer sugerencias a los ejecutivos de

la organizacidén sobre programas de relaciones piblicas para

los visitantes, proyecciones de peliculas o audiovisuales -

para el personal o visitantes, etc.

Responsabilidades Especificas:

- Crear y manter la buena imagen de la empresa entre el perso
nal, los clientes y el pblico en general.

- Estrechar relaciones con los representantes ejecutivos de -
1os medios de comunicacidén (cine, radio, televisibn y pren
sa).
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- Supervisar y dirigir todas las publicaciones de la or
ganizacidn.

- Planear, producir y controlar las actividades de Rela
ciones Piblicas y Publicidad de la organizacion. _

- Desarrollar los sistemas de comunicacion de la organi
zacibdn de acuerdo a las necesidades que se presenten.

- Supervisar el trabajo realizado por los "auxiliares"
de la Gerencia de Comunicaciones (Agencias de Relacio
nes Phblicas y Publicidad, Disefiador Grafico, Dibujan
te e impresor).

- Reportar mensualmente a la Direccidn General sobre la
situacidn, produccidn y andlisi financiero de la Geren
cia de Comunicaciones.

- Redactar o en su caso aprobar los discursos que afecten
las politicas de imagen de la organizacidn.

- 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 ta organizacion.

Responsabilidades Especificas:

- Organizar y supervisar todas 1as‘reuniones, exhibiciones,
exposiciones, contferencias y eventos especiales de la or-
ganizacion.



..106

- Atender los requerimientos de las Gerencias de la organi-
zacidn en cuanto a obtencidn de folletos técnicos sobre -
la operacidn, funcionamiento y refacciones de los equipos.

- VDesarrollar las estratégias de medios y controlar los -
presupuestos publicitarios en coordinacidn con el Gerente
de Comunicaciones.

Jefe de Comunicaci16n Interna y Externa.

Responsabilidades Genéricas:

Planear, estructurar y difundir toda la informacidn relacio-

nada con las actividades, programas, proyectos, productos v

servicios de la organizacidon. Tambien sera el responsable de

la planeacion, edicion y distribucién de aquellas publicacio

nes que reflejan las actividades y productos de la organiza-

cidn.

Responsabilidades Especificas:

- Planear y jerarquizar la informacidn que sea difundida a
traves de los medios de comunicacidn colectivos.

- Elaborar un programa de difusidn de notas, gacetillas o
comunicados de prensa para distribuirse entre la radio,
la T.V., revistas especializadas, cine y periddicos.

- Organizar las conferencias de prensa de los ejecutivos de
la compaifiia.

- Proporcionar informacidn a las instituciones, empresas u
organismos referente a la organicacidn bajo solicitud.

- Obtener de fuentes fidedignas la informacidén de la organi-

zacidn que por su importancia deberd ser difundida.
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- Redactar en términos sencilios v claros los textos co-

" rrespondientes a: ’

Guiones para documentales, audio-
visuales, etc.

Boletines y comunicados de prensa.

Avisos y anuncios no relacionados
con campaflas publicitarias, sino de motivacidn obrera,etc.

Articulos editoriales.

- Reyisar y corregir los textos que vayan a difundirse.

- Reunir la informacidn necesaria para editar las publica-
ciones de l1la organizacidn.

- Redactar y corregir los textos de caridcter: técnico, bo-
letines interhos, folletos, intructivos v manuales.

- Planear la produccidn de todo tipo de material audiovi-
sual.

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

- Supervisar la impresidn correcta de los materiales.

- Ordenar y clasificar los archivos fotograficos y filmicos
de la empresa.

- Proporcionar el material filmico o fotogriafico, asi como el
equipo audiovisual necesario al personal de la compafia y -
a las revistas especializadas.

- Elaborar una carpeta especial en donde se concentre toda la
informacidn difundida por los medios de comunicacidén colecti-
va haciendo mencidon de la organizacidn.

-- Circular la informacidén de laz organizacidén y otras empresas
del sector entre el personal de la organizacidn.

- Sera el responsable de la ccordinacion v autorizacidn de avi-
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sos informativos que se coloquen en los tableros de la or-
ganizacion.

Secretaria:

Responsabilidades Genéricas:

Seran todas las inherentes a una secretaria ejecutiva bi-

linglle. Asistird con su trabajo secretarial al Gerente de

Comunicaciones. Jefe de Comunicacidn Interna v Externa v

Jefe de Publicidad.

Responsabilidades Especificas:

- 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 facturacidn, pagos, cobranza y autorizaciones
de la facturas a proveedores.

- Distribucidn de correspondencia interna a otros departamentos.

- BEnvio de cartas de agradecimiento, felicitacion, telegramas,
etc. a nombre de la Gerencia de Comunicaciones y de 1la Dire-
ccidén General.

- Control de altas y bajas en los listados de envio de las pu-
blicaciones de la organizacidn bajo estrecha relacidn con el
Departamento de Sistemas Administrativos. )

- Controlar el archivo general de la Gerencia de Comunicaciones,

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

Folletista:
Responsabilidades Genéricas:

Control, adquisicidn y distribucidén de todas aquellas publi-
caciones de la organizacion.

Responsabilidades Especificas:

Programas la adquisicion y distribucién de todo el material
impreso de la organizacion para que sea difundido oportuna-
mente.

Seleccionar los medios de distribucidn mas iddneos, de acuerdo
con las necesidades, naturaleza y piblico al que va dirigida -
la informacidn.

Archivar todas las puhlicaciones editadas pcr la organizacidn.
Integrar una biblioteca té&cnica sobre los eaguinos, nroductos

v servicios aque ofrece la oreganizacibn.

Actualizar la biblioteca técnica v las colecciones impresas de
la organizacidn.

Manejo del archivo y almacé&n de publicaciones de la organiza-
cibén.

El presupuesto anual destinado a cubrir las actividades -

de la Gerencia de Comunicaciones se dividiria en las siguiente-
ireas:
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Sueldos empleados

Premios o incentivos empleados.

Aguinaldo empleados.

Vacaciones empleados.

Gastos varios del personal.

Gastos varios de materiales.

Honorarios varios.

Publicacidn revista interna.

Publicacidn revista técnica.

tonvenciones, conferencias y exhibiciones.
Papéleria publicitaria.

Anuncios en el Directorio Telefdnico.
Anuncios en revistas y periddicos.

Campafia de radio.

Peliculas y audiovisuales.

Catalogos y folletos.

Fotogratias y murales.

Regalos institucionales.

Compra de diarios, periodicos, revistas, etc.
Gastos automodoviles y medios de’transporte.
Gastos viajes.

Gastos de representacidn.

Servicios varios.

Acondicionamiento de oficinas.

Envio de revistas y publicaciones.
Reparacidn de miquinas de escribir.
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CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS DEDICADAS
A LA MANUFACTURA Y VENTA DE BEOQUIPOS MEUMA
TICOS E HIDRAULICOS PARA LA INDUSTRIA EN-
GENERAL, LA mINERIA Y LA CONSTRUCCIOR.
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ANEXO 2 = - = = = = = = = = - & & & oo ..o oo oo 2

A continuacidn se hace una breve descripcidn de las
compafiias mas importantes en el ramo de manufactura y ven
ta de equipos accionados por aire comprimido v fluidos -
que actualmente operan en nuestro pais.

Razén Social: Atlas Copco Mexicana, S.A. de C.V.

Resumen Histdrico: La compafiia se fundd en el afio de 1873
en fstocolmo, Suecia. En el afio de 1920 inicid sus opera-
ciones en México con la introduccidn de equipos neumati-
cos. Para el afio de 1952 fundd su casa matriz en la Ciudad
de Torredn, Coah. El1 5 de Noviembre de 1968 se inauguraron
sus oficinas centrales en el Estado de México. Cuenta con
siete sucursales ubicadas en: Hermosillo, Monterrey, To-
rredn, Guadalajara, San Luis Potosi, Coatzacoalcos y Tux-
tla Gutiérrez.

Actividades: Esta empresa se dedica principalmente a la fa
bricacidn y venta de equipo industrial principalmente para
la mineria, construccidn e industria en general.

NGmero total de empleados: 300
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Razdn Social: Devilbiss de México, S.A. de C.V.

Resumen Histdrico: La compafiia se funda como Sociedad
Mercantil en la Ciudad de México el 16 de Mayo de 1960.

La duracidn de la sociedad se fij® en 50 afios contados
desde la techa de su constitucidn. Cuenta con 2 sucursales.
Actividades:La empresa se dedica a la manufactura, com-
pra, venta, importacion y exportacidén de toda clase de
equipos y aparatos de aplicacidn de pintura, reparacion

y venta de refacciones para los mismos.

NGmero total de empleados: Z17.

. Razdn Social: Chicago Pneumatic Tool de Mé&xico, S.A.
Resumen Histdrico:La compafiia fue organizada en el afio
de 1949. Cuenta con 3Z afios de experiencia sobre el equi
po y productos que actualmente maneja. Cuenta con tres -
sucursales: Guadalajara, Monterrey y San Luis Potosi.
Actividades: Manufactura, compra, venta, importacidn y
exportacibn, distribucién de maquinaria en general como
son: compresores, herramientas neumiticas, taladros, etc.
Nimero total de empleados: 105.

Razén Social: Dresser International, S.A.

Resumen Histdrico: La compafiia fue legalmente constituida
el 4 de septiembre de 1963.

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

Nimero Tctal de Empleados:29

Razdn Social:Worthington de México, S.A.

Resumen Histdrico: La empresa fue organizada el 10 de
marzo de 1950. Tiene 31 afios de experiencia en los -
equipos ¥ maquinaria que actualmente controla.
Actividades: Fabricacidn, reparacidn y venta de bom
bas industriales, compresores de aire, y equipos si-
milares para la industria y mineria en general.

Cuenta con una sola sucursal ubicada en Monterrey, N.L.
NGmero total de empleados: 365

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

Resumen Histérico: Su organizacidén fue legalizada el
20 de septiembre de 1966

Actividades: Manufactura, ensamble, arrendemiento, im-
portacidn y exportacidén de todo tipo de maquinaria in-
dustrial y minera como son compresores y herramientas

neumiaticas.
Numero total de empleados: 350.
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Razdn Social: Ingersoll Rand, S.A. de C.V,

Resumen Histdrico: Se organiza legalmente en el afo
de 1935. Cuenta con 46 afios de experiencia en las -
actividades que actualmente realiza. Cuenta con cua
tro sucursales upicadas en: Monterrey, N.L., Guada-
lajara, Jal., Chicoasén, Chis y Villahermosa, Tab.
Actividades: Su principal actividad es dedicarse a -
la compra venta, importacidén v servicio v mantenimier
to de maquinaria ensamblada en los Estados Unidos de
Norteamérica. Sus productos esté@n orientados a los -
sectores mineros, de construccidn e industria en ge-
neral.

NOmero total de empleados: 285

&

Razon Social: Maquinas de Proceso, S.A. de C.V, (anterior-
mente Manufacturera Joy de México, S5.a. de C.V.)

Resumen Histdrico: La firma se constituyo origenalmente -

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

el 24 de octubre de 1973 se fusionara con Joy Manufactu-
ring de México, 8.A. de C.V. y constituir, finalmente,

el 19 de diciembre de 1973 l1la firma Maquinas de Proceso
S.A. de C.V.

Actividades:Manutactura, comercio, procesamiento,.im-
portacidn, exportacion de todo tipo de mauinaria indus-
trial y minera.

NGmero total de empleados: 465,
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De las ocho empresas que aqul se mencionan, todas
funcionan bajo 1la administracidn 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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ANEXDO 3

PRESENTACION DE DUS CUESTIONARIQS
EVALUATORIOS PARA DETERMINAR LA -
PRODUCTIVIDAD DEL TRABAJADOR EN BASE
A SU CAPACIDAD, SATISFACCION DE NECE-
SIDADES, AMBIENTE DE TRABAJO, ETC.
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ANEXNO . . CUEST :ONARIU UNU

EVALUACICN DEL PERSCN AL —————7—

pellido Paterno Apeilido Mate'rno Nombre

S5to Tiempo Ccupando tste Puesto

ANO(S) MES (ES)

epartamento ’ Gerencia Fecha de Ingreso

INSTRUCCIONES

La evaluacidn de u. empleado es responsabilidad del Jefe inmediato
2l mismo, y del Gercate de Area a la que pertenezca dicho emplez
do. EI1 jefe inmediato ¢l empleado, cuyo trabajo y desempeno en

el puesto que ocupa se evzluarad, 2s responszble por 12 apreciacidn-
que tenga y sefiale en Ios juicios que se expcnenr para cada factor -
que se califica sobre el trabajo que dzsarrolle; *3zualn:ente de entre
vistarse con el empleado y exponerle su apreciac iGn, “liscutirla y -
llegar a una conclusibdn a 51 de mantener y segur las acciones do

correccidn y mejoramiento en un mejor deaempeno en «l trabajo --
del empleado evaluado .

E1l valor @s la calificecion depende de la honestidad, imparcialidad
v justicia del evaluador, al considerar cada factor qgue juzga del -
trabajo desempefiado por un empleado, en un periodo determinado.
Los evaluadores deben tener cuidado de dejar a2 un lado sus prejui
cios personales, y basar sus juicios en evidencizms demostradas de
desempefio, mas que en rumores, opiniones de otros o impresiones
pltimas y casuales.

Por faver, dé ejemples especificos de importancic que reflejen coO-
mo el empleado se ha desempeiiado bajo cadz factor, verificando -
el grado apropiado zplicable al emplesado.

ContinGa . . . .
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Evzaluacidn de Perscounl . . . continla Hoja NGm. 2

DEFINICIONES DE GRADOS

A. La frecuencia en su actuacién, lo situan en el Ifmite minimo

permisible para el trabajo que realiza. Debe necesariamen-
te superarse.

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

0

Su desempefio es superior a lo que demanda el puesto tanto -
en la frecuencia como en la calidad de su actuacidn.

D. La gravedad de los errores y/o frecuencia de los mismos en
su desempefio e el trabajo es de tal grado, que en este fac-
tor que se califica, no alcanza el nivel que el puesto requie-
re.

K

E. Los altibajos en errores y acierios en su actuacifn lo colo -
2n en un2 situacién inconsistente entre un desempefio satisfac
rio vy bueno.

0!

Su actuacibn en ocasiones estd arriba de los requerimientos --
sefialados, al desempeiio de un buen trabajo.

Continta . . . .



..121

Evaluacién de Personal . . . continGa Hoja Nam. 4

3. HABILIDADES A NALITICAS A. B C D E F

Considere las habilidades analiticas del empleado. (Demues-
tra imaginacidn, ingenic para mejorar situaciones, eliminan-
do aguello que es innecesario y actuando sobre lo que es ne=
cesario?.

COMENTARICS:

4. TCMA DE DECISIC NES A B C D E F

EvalGe la aptitud del empleado para hacer suger~ancias, la es-
tabilidad de sus juicios y su habilidad para pen-. x por sf mis-
‘mo,

"CCMENT ARICS:
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Evaluacion de Personal . . . continia : Hoja Num. 3

5. CONTROL DE CGSTOS A B C€C D E F
¢Utiliza ¢l .empleado eficientemente su tiempo de trabajo, -

servicios de otros, del equipo, materiales, méquinas y herra
mientas? ;C6mo planea y organiza?

COMENTARICS:

6. EXPRESICN CRAL Y ESCRITA A B C D E F

(Produce reportes claros y concisos cuando le son requeridos?
| Puede expresarse clara y l6gicamente ?

CO MENTARIOS:
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luacién de Personal ... . continGa Hoja NGm. 6

PROGRE SO A B C D E F

¢, Ha seguido las sugerencias hechas por otras evaluaciones ?
¢ Ha habido algin progeso ? En caso contrario, explicar.

COMENTARIOS:

EFECTIVIDAD ADMINIS- :
TRATIVA A B C D E F
(Donde sea aplicakble) -

Considere los resultados de su planeacibn y organizaci6n, de-
legacidbn, direccib6n y supervisibn, mando, de lograr que se -
hagan las cosas, del mantenimiento y uso de los reportes y -
registros de subordinados. ¢Maneja bien sus responsabili -
dades?

CGC MENTARIOS:
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Evaluaciébn de Personal . . . continla Hoja Num. 7

EVALUACION GENERAL A B C D E F
Resumen de su desarrollo genaral, basado en el conjunto de
factores individuzles enumeradss anteriormente. ¢Cuiles --
son los puntos fuertes y débiles del empleado? Si alguna --
mejoria es indicada, ;Qué sugerencias ha hecho?

CO MENT ARICS:

Evaluacidén completada por

Fecha
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Evaluacién de Personal . . . continia Hoja Nam. 8

REVISICN DEL EMPL EADC DE SU EVAL UACICN

He revisado esta evaluacién y discutido su contenido con mi
Supervisor. Mi firma significa que he sido notificndo del
estado de mi desempeiio y no necesariamente implica que -
esté de acuerdo tanto con la evaluacidn como con su conte-
nido.

Firma del Empleado

Fecha

COMENTARIOS DEL EMPL EADO

Si el empleado lo deseare, cualquier comentario {(de acuerdo
0 desacuerde) referente al contenido de su evaluacibn, pue -
de ser expuesto en el espacio a continuacidn:

COMENTARIOS DEL REVISCR

Revisado por

Fecha;
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ANEXO 2... CUESTIONARIO DOS..

PREGUNTA 1

PREGUNTA 2

PREGUNTA 3

PREGUNTA 4

a)

b)

c)

d)

2)

b)

c)

d)

a)

b)

<)

a)

b)

c)

En la organizacidn trabajan
menos de 400 personas

En la organizacidn trabajan -
entre 400 y 1000 empleados
En la organizacidn trabajan
entre 1000 y 2000 empleadosl
En la organizacidn trabajan
mids de 2001 empleados.

La organizacidn cuenta con dos
sucursales en la RepGblica.

La organizacidn cuenta con cuatro
sucursales en la Repfiblica

La organizacidn cuenta con siete
sucursales en la Reptiblica

La organizacidn cuenta con mis de
diez sucursales en la Repablica.

La organizacidén gana mucho dinero
la organizacidn gana algo de dinero
la organizacidn no gana dinero

La organizacidén ayuda a que México
progrese

La organizacidén ayuda algo a que
México progrese

La organizacidn no ayuda en nada

a que México progrese.



PREGUNTA 5
%

et

PREGUNTA -6

PREGUNTA 7

a)

b)

c)

d)

a)

b)

c)

d)

a)

b)

c)

..127

Me da pena decirles a mis amigos

que trabajo para la organizacidn

No me siento muy contento en decir
les a mis amigos que trabajo para

la organizacidn

Me siento contento de decirles a

mis amigos que trabajo en la organi
zacidn

Me siento muy orgulloso de decirles
a mis amigos que trabajo para la or-

ganizacibn

La organizacidén hace que yo me
sienta parte muy importante de la
empresa.

La organizacidn hace que yo me sien-
ta parte importante de la empresa.
La organizacidén hace que yo me sien
ta parte poco importante de la empre-
sa.

La organizacién hace que to me sien-

ta nada importante de la empresa.

Yo creo que la organizacidén toma

en cuenta a sus trabajadores

Yo creo que la organizaci6n toma
algo en cuenta a sus trabajadoreés
Yo creqo que la organizacidn no toma
en cuenta a sus trabajadores



PREGUNTA 8

PREGUNTA 9

PREGUNTA 10

d)

a)

b)

c)

)

b)

c)

a)
b)
c)
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Yo creo que la organizacidn toma
nada en cuenta a los trabajadores.

Estoy seguro que si hago bien mi
trabajo no perderé el empleo

Estoy algo seguro de que si hago
bien mi trabajo no perderé el em-
pleo

No estoy nada seguro de que si ha-
go bien mi trabajo no perderé mi -
empleo

Yo si recomendaria mucho a mis ami-~

gos que pidieran trabajo en 1la -

organizacidn.

Yo no les recomendaria a mis amigos

que pidieran trabajo en la organiza-
cidn.

Yo no recomendaria nada a mis amigos

que pidieran trabajo en la organiza-

cidn

Mi trabajo actual no me gusta
Mi trabajo actual me gusta algo.
Mi trabajoactual me gusta mucho
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PREGUNTA 11 "~ a) Si yo pudiera trabajar en otra
compafiia como la organizacidn -
con el mismo suelde lo harfia con
mucho gusto.
b) Si yo pudiera trabajar en otra
compafiia como la organizacibn
con el mismo sueldo lo haria
c) Si yo pudiera trabajar en otra
compafifa como la organizacidén con
el mismo sueldo, no sé si lo ha-
ria
d) Si yo pudiera trabajar en otra com-
pafiia como la organizacidn con el
mismo sueldo, no lo haria.

PREGUNTA 12 a) Mi trabajo es importante
b) Mi trabajo es algo importante
c) Mi trabajo no es importante

PREGUNTA 13 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

a)
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Me llevo bien «con las personas que
trabajan conmigo

b) Me llevo regular con las personas -
que trabajan conmigo

c) Casi no me 1llevo 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 l1leva 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

’ - -
como hacer mi trabajo



PREGUNTA 18

PREGUNTA 19

PREGUNTA 20

b)

d)

a)

b)

c)

a)

b)

c)

d)

a)
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Mi jefe inmdiatou frecuentemente me
dice cio hacer mi trabajo

Mi jefe inmediato muy pocas veces
me dice cémo debo hacer mi trabajo
Mi jefe inmediato nunca me dice cémo
debo hacer mi trabajo.

Conozco muy bien las medidas de
seguridad y prevencidén de accidentes
Conozco algo las medidas de seguri-
dad y prevencién de accidentes

No conozco las medidas de seguridad
y prevencidn de accidentes.

Estoy muy contento con mi horario de
trabajo
Estoy contento con mi horario . de
trabajo
Estoy algo contento con mi horario de
trabajo
No estoy nada contento con mi horario
de trabajo

Lo que no me gusta de mi trabajo es:
que hay poca 1luz
que hay mucho ruido
que hay mucho calor
que hay mucho frio
que hay mucho polvo
que se trabaja en condiciones peligro-
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‘sas.

- que el local esti sucio

- que no siempre se tienen las
herramientas mnecesarias

Si le incomodan otras cosas escriba
aqui cuales son:

SI USTED QUIERE ANADIR ALGUN COMENTARIO

EXTRA, PUEDE HACERLO EN LAS LINEAS SIGUIEN
TES:

NOMBRE :
FECHA:
FIRMA:
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ANEXDO 4

REPORTE DE LA JUNTA DEL COMITE DE
COMUNICACIONES DE UNA EMPRESA DE-
DICADA A LA MANUFACTURA Y VENTA DE
EQUIPOS NEUMATICOS E HIDRAULICOS-
PARA LA INDUSTRIA EN GENERAL, LA
MINERIA Y LA CONSTRUCCTON.
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EPORTE DE JUNTA DEL COMITE DE COMUNICACIONES FECHA:

ASISTENTES:

AUSENTES:

ACCION RESPONSABLF

DEAD LINE

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

A. COMUNICACIONES INTERNAS.

1.- La Gerencia de .Comunicaciones in-
formd que la revista COMPRIMUNDO co-
rrespondiente al periodo de agosto-sep
tiembre, se encuentra en impresidn y-
estard lista para su distribucidn:

2.~ Sobre la formacidn de un grupo de
corresponsales internos que se habia

tratado en la junta pasada (22 Jul),

Relaciones Industriales hablar& con -
Direccidn General para ver gque accidn
se tomarid al respecto e informari a -
Comunicaciones:

3.- Folletos Capacitacidn: Comunica-
ciones inform& tener el material de-
oarte de Relaciones Industriales y pre
sentard bocetos para la produccidn de
los folletos de capacitacidn:

4.- 2°Concursc de Fotografia: Comunica
ciones informd que la convocatoria para
el concurso ha sido publicada y lanzada
en MEMO 15 del 1°de Septiembre. Este -
evento tambi&n serd promovido a través
de COMPRIMUNDO (15 Sept) y pizarrones.

15 Ssept.

15 sept

10 Seot.
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\7 seP™’

15

9 OC%-
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2.~ Comunicados de Prensa: Comuni-
caciones informd® gque de acuerdo con
el programa ya se est&@n enviando a
cinco periddicos distintos y 32 re-
vistas especializadas informaciones
de interé&s general v especifico para
cada medio.

3.- Mantenimiento Urbano: Con res-

pecto a este programa, Comunicaciones

informd gue no ha podido establecer -

contacto con los funcionarios guberna
mentales a f£in de implementar progra-

mas conijuntos para reparacidn de calles

y avenidas, parques y centros recreati-

vos. Por el momento se estid investigando

el nombre de los funcionarios gue puedan
colaborar con esta campafia. Comunicacio-

nes dar3d plan completo a Direccidn Gene- )
ral el prdéximo: 1°0CT.

4.- Campana de Publicidad: Comunicaciones
presentard sus recomendaciones creativas
para la campafia.

5.- Folleto General de Herramientas: se
informaron las diferentes alternativas gque
se tienen acerca de este folleto y los -
procesos de revisidn del material, tanto
fotogr&fico como editorial. Mercadotecnia
solicitd agilizar el tramite y entregar lo
antes posible el material ya impreso.

6.- Directorio Social de Cliéntes : Comuni-
caciones informd gue afin no se recibe el to-
tal de la informacidn que fue solicitada al
departamento de sistemas administrativos.Por
tal razdn se elaborard un recordatorio a2l res

pecto: 9 Sept.

7.- Relaciones Industriales solicit® a Comuni-

caciones se elabore un bhoceto para las tarjetas

de navilad correspondientes al presente aFo.

Comunicaciones presentari: 15 Oct

* ATENTAMENTE:
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