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INTRODUCCTOK

En el medio actual, que se caracteriza por el vertiging
<o cambio en todos los érdenes de nuestra vida, es fundamen-
tal que la empresa cuente con la informacién que necesita pa
ra consequir y mantenevy un estado de efectividad que le per-
mita sobrevivir en su medio y asi hacer frente a inestables-
circunstancias.

La manera en que pucde allegarse la informacion vital para -
lograr la efectividad y adaptarse al medio la puede obtener-

por medio de la comunicacidn.

La comunicacién, que la entendemos como “ta transferen-
cia de informacidn, intercambio de pensamientos y transmi-~ -
sign de significados y mensajes para dar a conocer, hacer sa
ber, y/o nacer participes a otros de lo que sahemos, senbi--
mos, pensemcs o percibimos de nesotres mismos y del mundo --
que nos rodca", en nuestro tiempo representa el punto clave-
entre ¢l progreso y el mantenerse estiticos y quedarse atras

con respecto al avance del mundo.

Se han hecho diverses estudios de 1o gue es, como fun--
ciona y cudl es la importancia de la comunicacidn; sin embar
go, a dichos estudios (con los que hemos tenido contacto) --
nadie le da la importancia en la magnitud que creemos tiene-
un elemento de su proceso. Dicho elemenlo Tlamado retroinfor
macifn, retroaccion, retroalimentacidn, retrocomunicacidn, o
"feedback", intenta reflejar una realidad humana pero a0 lo-
togra, ya que desde su origen intclectual su enfogue fue di-

rigido hacia lo que es la cibernético.

Por tal mobLivo creemos que este factoer de control en la

comunicacién debe tener un enfoque dirigido particularmente-



a la cowmunicacibn erntve perscnas. Es asi que en esta tesis -
desarvollaremos 1os conceplos de respuesta-confirmacion, pe-
ro con Ya iatencian Ss logear en las comunicaciones la efec-
Lividad, que a su ve: reperculird en toda la organizacion, -
Ta cual zntendemnos Como un ovganisao social, intearado por -
recursos humanos. watoriales y técnicos baio la coordinacidn
de ung gerenciz o anninistracidn, cuyo objetivo puede ser de
caracter social. econdoico o de cervicio. £n este término in

ciuwimos a las empresas privada y piblica.

Decigimos escoger este tema de entre una serie de alter
nativas porque creerc:z ep ia importancia de la comunicacidu-
y de 1o que es la confirmacidn como elemento de control en -
SuU [Proceso.

Resulta de gran interés para nosotros, ya que el tema -
ha sido tratado de muy diversas mancras por muchos autores,-
pero ninouno (Ze los gue identificamos) Ta define con las ca
racteristicaz que nesotros le dawes, Ls comunicacion para la
vida profesional del ticenciado en Administracion es basica,
porque en la medida de la habilidad que tenga para comunicar
se logyrard con mayor -~factividad no <b6lo s.5 obhjetivos perso
nales, sino tarbién 1o, ce la oraanizacidn gque coordina. Pe-
ro no solamenie en el campo profesional es relevante nuestro
tema, también 1o es en el campo de las relaciones humanas, -
ya que es de suma importancia que el ser humano mantenga una
real convivencia con sus semcjantes, y la conunicacion es el

elenento cue sc 1o permitle.

Con nuestro tema estanics dando nombre, ern nuestro idio-
na, a ¢sc¢ elenento de control en el proceso de comunicacion:

“respuesta-confirmacién”.
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E! tipo de investigacién lo desarrollamos bisicamente -
con fuentes bibliogrdficas, aunque incluimos algunos dates -
obtenidos por medio de entrevistas y articulos puhlicados en
periddicos de la Ciudad de México.

Nuestro objetivo intelectual con este trabajo es inda--
gar acerca de la verdadera importancia del factor confirma--
cién en el proceso de comunicacibn; bdsicamente el que se da
en la empresa u organizacion; y si el desarrollo de la inves
tigacién lo induce, establecer sugerencias para mejorar la -
comunicacién y lograr lo gque denominamos la comunicacién - -
efectiva. Con esto, proponer la aplicacién de nuestra tesis-
en el mundo real de l1os negocios, por medio de las técnicas~
de confirmacidn que 1leguemos a establecer.

La limitante de nyestro trabajo es que la investigacibn
es te6rica, y no contamos con las experiencias que dan el ob
tener la informacidén de campo,

Proponemos en este trabajo un modelo de proceso de comu
nicacién elaborado por nosotras mismos.

Los supuestos gue manejamos en nuestro trabaje son los-
que 2 continuacidn exponemos:

SUPUESTO DE TRABAJO.
Para lograr una comunicaci6bn efectiva es necesaria la -
confirmacifn de la captacidn del mensaje, evaluando la res--

puesta del "Receptor" con el objetive bdasico del "Emisor”.

SUPUESTOS ALTERNATIVOS.

1. La comunicacidén es fundamental en 1a vida del hombre.



Toda comunicacifn se da a través de un proceso.

La comunicacién en la empresa es fundamental para el
logro de 1a efectividad en sus operaciones,

€1 factor confirmacién es un elemento fundamental en
todo procesc de camunicacidn.

E1 factor confirmacidon a2s el elemento de control de-
todo procesc de comunicacién,

A partir del factor confirmacidn se pueden estable--
cer técnicas en nivel gerencial para lograr la efec-
tividad en las comunicaciones.



MARCOC CONCEPTUAL

Definiciones y conceptos para efectos de esta tesis.

FACTOR:

CONFIRHACH

CAPTACION:

MENSAJE:

Cada uno de los elementos que contribuyen a produ-
cir un resultado; el que hace una cosa.

ON: Accibn y efecto de confirmar. Hueva prueba pa-
ra corroborar la verdad y certeza de un hecho, su-
ceso o dictamen que nos sirve para revalidar los a
contecimientos y dar a una persona 0 ¢0sa mayor --
firmeza -y seguridad.

Percibir, recoger y comprender el contenido de un
mensaje.

Cadena, sucesién o secuencia de signos combinados-
de acuerdo con un conjunto de reglas y leyes de un
cbdigo para mandar o transmitir la informacidon y -
gue permite el Tlujo del proceso de comunicacidn.-
El mensaje es el elemento que le da dinamismo a ‘la
comunicacidén y la convierte en proceso.

EFECTIVIDAD EN LA COMUNICACION: Consiste en el logro del ob-

jetivo bdsico de. comunicacitn del emisor, el cual-
es satisfacer la necesidad que lo motivé a estable
cerse dicho objetivo.

Lo que le da caracter de efectividad a la comunica
¢idon es cue el resultado del procesc de comunica--
cién sea positivo en el emisor, considerando las -
circunstancias en que se encuentre, es decir, en -
su medio ambiente.



EMISOR: E1 que pone en circulacion, el gue manifiesta. £l --
gque produce un mensaje de acuerdo can las reglas de-
un c6digo determinzdo. Se le denomina fuente de la -
comunicacién; el emisor posee un mecanismo codifica-
dor que le permite encodificar un mensaje especifico
conformando la sustancia informativa y seleccionando
Tas unidades del c6digo de. acusrdo cen las reglas de
éste.

ENCODIFICAR: Encodificar es traducir a una clave el mensaje-
' destinado a obtener la respuesta ssperada. Supone la
habilidad, en el encodificador, de hablar y escribir.

RECEPTOR: EV1 gues capta o recibe. Es 21 destinataric del men-
saje y su funcién es la de percibir y hacerse cargo-
de 1¢ que le dan o envian. E1 receptor debe ser ca--
paz de decsdificar la sustancia informativa del men-
saje conforune a las reglas del c6digo de sue se tra-
te.

BECOBIFICAR: Decodificar es pacar un valor encedificado a2 la
informacidn que representa. Supone la habilidad, en-
el decodificader, de leer y escuchar.

RESPUESTA: Es la accidm con la que el receptor corresponde a
fa accion del emisor. La respuesta puede contestar -
refutar o denunciar algo que el emisor dice.

EVALUACION: Procedimiento gue tiende a medir los resultados-
de 1 deszmpeno de la actividad de un individen o um -
grupo en formz critica. Al medir comparamos un ele
zente variable con ofro que consideramos hase ¢ umi-
dad; al hzcerle en forma critica corvoboramos o no -
1a verdad de un hecho. En 21 caso de la camunicacids,



al corroborar la captacidn del mensaje {que transmi-

te el emisor) por medio de la respuesta del receptor,
estamos confirmandc el proceso. La respuesta serd --

evaluada, esto es, medida y comparada en relacién --

con el objetive bdsico del emisor. Como fruto de di-

cha evaluacidn podremos confirmar si hubo o no capta
cién,

INFORMACION: Noticia. Es el contenido de la comunicacidn. Es

el conjunto de datos congruentes relativos a situa--
ciones especificas, expresados en términos homogé- -
neos y presentados de manera ordenada y sistemdtica.
(A. Mendez Villanueve). Los datos conficurados de es
ta manera adquieren un significado, que no posefan -
halldndose dispersos. Dicho significado se adquiere-
en el momento de pasar de "potencia" a "acto"” en fun
cion del mensaje que se pretende hacer 1legar al re-
ceptor y de los objetivos que se han de satisfacer -
con dicho mensaje. La informacidn esta implicita en-
la comunicacidn y no tiene efectividad independiente

"Los datos, descripcidn de hechos y fenbmenos, cons-
tituyen informacifén cuando se recopilan (o se reci--
ben), transmiten, perciben, interpretan, y de algin-
modo se utilizan, © se les asigna conscientemente un
destino.

Por 'datos congruentes’ debe entenderse: la descrip-
cidén de hechos, premisas v magnitudes que realmente-
tengan relacién con el asunto para el cual se requie
ren, de manera que no se incluyan datos innecesarios
y que 1a informacion sea realmente apropiada.

Expresados en 'términos homogéneos', esto significa-
que deben estar enunciados conforme a conceptos y --

-



LENGUAJE:

LENGUA:

IDIOMA:

ix

unidades de medida uniformes, que permitan plan---
tear comparaciones entre los efectos que puedan es
perarse de cada alternativa y los fines deseados,-
e igualmente entre las alternativas y los resulta-
dos que se estén obteniendo.

Presentados de manera 'ordenada y sistemdtica', -+
los datos que integran la informacifn deben presen
tarse debidamente clasificados y de acuerdo con la
secuencia y periodicidad conveniente". (1)

Lenguaje se le denomina al sistema convencional de
sonidos articulados (sianos) con que el hombre ex-
presa deliberadamente una idea o sentimienta.

E1 sistema lenquaje estd integrado por tres elemen
tos que son: Idioma, Habla y Norma.

E1 Tenguaje es exclusivamente humano paor las s¥---
guientes caracteristicas: consciente, adquirido, -
convenido, social, posee un metalenguaje, y utili-
za signos linguisticos.

Lenqua es el Grgano carnaoso, movil, situades en Ta-
boca y que sirve para gustar, deglutir y para arti
cular los sonidos. Cuando se trate come sistema de
comunicacion véase IDIOMA.

Idioma es el medio de comunicacidon por la palabra-
propio de un pueblo, nacidn o comarca. Es um siste
ma de signos, un cddiao, constituide por impresio-
nes de sonidos, palabras y rasgos aramaticales, y-
que no consiste en sonidos fisicos, sino en las im

(1) MENDEZ VILLANUEVA, ANTONIO:"INFORMACION FINANCIERA"™ P.I5



CODIGO:

HABLA:

NORMA :

SIGNO:

presiones sonoras gue dejan atrds los sonidos ac--
tuales que nosostros mismos pronunciamos o escucha
mos a otros.

Es la parte social del lenquaje. Es el denominador
comin de todos los hablares de cada uno de los in-
dividuos de una comunidad.

C6digo es conjunto de reglas, signos, sefiales, ---
simbolos ordenados metdédica y sistemdticamente, --
que mediante un convenio y acuerdo entre los hom--
bres permite transmitir una informacidn asignéndo-
le una ‘determinada forma lingiistica, visual, sono
ra, mimica.

Habia es el uso que cada miembro de 1a comunidad -
hace del idioma para darse a entender. £s la enco-
dificacién de un mensaje particular que luego serad
decodificado por los que escuchan. Estd constitui-
do por la palabra. Es un acto individual y particu
lar.

Norma es el limite que se pone al habla en sus dis
tintos niveles. Habrd norma para un habla culta, -
literaria, familiar, e incluso, para la representa
cibn grdfica del habla, la escrita.

Signo es cosa que evoca en el entendiniento la ide
a de otra. Ullman hace una clasificacidn de signos
segiin el sistema, 10 que representan y su inten---
cibn.

Por el sistema pueden ser sistematicos o asistemd-
ticos, Los sisteméticos forman un sistema que pue-
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de ser de diferente nimero de elementos, tal como-
el nimero de fcnemas enel sistema linguistico. Los
asistemdticos no forman un sistema coherente, como
la comunicacién por medio de los aestos.

Por To que representan, los signos pueden ser icd-
nicos o0 convencionales (arbitrarios). Los icénicos
son semejantes a los objetos que representan, como
por ejemplo, las sefiales de tréfico. Los convencio
nales (arbitrarios) no gquardan relacién con lo re
presentado, como las letras del alfabeto, que no -
guardan relacidn con los fonemas que representan.
Por su intencidn , los signos pueden ser intencio-
nales o no intencionales. Los intencionales son -=
producidos con un propésito y con determinacion de
la voluntad. Los no intencionales no se producen -
voluntariamente, como el rubor, que indica azora--
miento.

Podemos decir gque los signos empleados por el hom-
bre en el tenguaje son siempre Intencionales, y --
pueden ser icdnicos o convencionales sistematicos-
0 asistematicos.

SIGNO LIMGUISTICO: Signo lingiiistico es el término que utili

z6 el lingliista suizo Ferdinand de Saussure (1857-
1913) en lugar de palabra o nombre. La teoria del-
signo linguistico comprende el oroceso de nomina--
cién de las cosas, y 1o define como “"una de las u-
nidades que integran el sistema de signos l1lamado-
lengua. Es una unidad compuesta por dos miembros -
que mantiene mutua e indivisiblemente asociados, -
el Significante, que es el aspecto perceptible por
el sentido del oido, y el Significado que es la i-
dea que nos despierta en la mente dicho estimulo®.
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SIMBOLO: Simbelo es la imacen, figura ¢ divisa con que se--
representa un concepto intelectual o0 moral por al-
ouna semejanza que el entendimiento percibe entre-
ese concepto y aquella imagen., Los simbonlos, por -
esta razbén, son motivados.
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GENERALIDADES

¢t QUE ES LA COMUNICACION ?

TEORIA DE LA COMUNICACION

MANERAS DE COMUNICARSE



[.7.- {QUE ES LA COMURICACION?Z
I1.1.1.-IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION.

"E1 que ha encontrade un tema adecuado a sus facul tades,
no dejard nunca de encontrar palabras elocuentes y una expre
sion licida®.

Por medio de la "expresibn ilcida” podemos transmitir -
nuestras ideas, sentimientos, conccimientos, cultura, cen el
fin de satisfacer nuestras necesidades a través de la inter-
accifn del individuo en sociedad.

La comunicacifn da al hombre la posibiiidad de interac-
tuar, de constituirse en un ser eminentemente social.

Asimismo, la comunicacibn es el elemento generador de -
la sociabilidad en el momentc en que le permite satisfacer -
su necesidad de convivencia al intervenir y ser afectado por
la conducta de sus semejantes.

En la medida que el hombre tiene mayor habilidad para -
comunicarse, logra con mayor éxito sus objetivos. La comuni-
cacién es, en tal caso, la herramienta de la que el hombre -
se vale para constituirse en un ser capaz de decir, de hacer
saber al mundo sus deseos y necesidades, angustias y logros.
1o que es y 10 que quiere llegar a ser.

E1 hombre e$ lc que es y estd donde estd a causa de los
pensamientos dominantes de su mente., E! pensamiento es la fa
cuitad distintiva del hombre entre los animales; como decfa-
Pascal: “No puedo concebir a un hombre sin'pensamientos; Se-
rfa una piedra o una bestia™. Pero no s6lo el pensamiento es
en s lo dnico que distinque al ser humano, §ino también la-
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expresifn de ese pensumiento, que puede ser por medio de la-
mimica o la palabra. *La palobra contiene 2! pensamiento con
dependencia de significacidn.

En las palabras termina el pensamiento; por eso, la pa-
labra, en la 106gica, recibe el nombre de término". (1}

La palabra a través del lenguzje y los cddigos permite-
la comunicacibén y, al mismo tiempo, satisfacer una necesidad
psicoldgica del ser humano. Recordemos la historia de Robin-
son Crusoe, aquel ndufrago gque lagra refugiarse en una isla-
deshabitada y la terrible angustia que sentfs al no poder --
cafibiar palabra alguna con nadie, ni contar con alguien - =~
guien 1o escucharaz. Podemos decir que 1a comunicacidn es upa
funciodn fundamental del ser humano.

En nuestros dfas ya no es necesario, como dijo el fil6-
sofo griego Horacio, que tengamos un tema adecuadso para lo--
grar una expresidn llcida. Desde Aristételes, quien decia --
que la comunicacidon es Ta bidsgueda de todos los medios posi-
bles de persuacién, el hombre ha considerado a la comunica--
cién como elementeo fundamental para la convivencia. Sin em--
bargo, como era "tan natural", tuvieron que pasar mds de dos
milenios después de Aristételes para que los estudioscs vol-
vieran a poner atencidén 2 este fendmeno en particular.

En 1938, Chester Barnard considera la comunicacidn como
"el medio por el cual las personas estdn mutuamente vincula-
das en una organizacifn con el fin de lograr un propédsito --
central. Esta es una funcién bdsica de la comunicacidn; la -
actividad de grupos es imposible sin una transferencia de in
formacidn, porgue si ella no existe, no se pueden sfectuar -
la coordinacién ni los cambios™. (2)
(1) CASTRO, EUSEBIO: "LA LOGICA® P. 39
(2) KOOHTZ: "CURSD DE ADMINISTRACION MODERNA" P. 638



En el campo de las organizaciones sociales, el objetivo
de cada empresa es la raz6fn de 5u existencia. E1 administra-
dor para lograr cumplir el objetivo (la meta) se vale de téc
nicas y principios sociales de muchos colaboradores, entre -

ellos, expertos en comunicacidn. {(Koontz, Op. Cit.).

Con la comunicacion podemos encauzar esfuerzos en grupo
crear conductas, efectuar cambios, lograr productividad.
Duhalt Krauss dice que "el éxito del grupo depende de 1o --
bien que se entiendan”. La comunicacién es el proceso inte--
grador de la sociedad, ya que a través de la primera el hom-
bre puede integrar grupos, éstes, ia sociedad, la cultura y-
la civilizacidn; y la comunicacidn como proceso facilita y -
fomenta el progreso v el cambio.

La comunicacidon es un generador de sociabilidad ya que-
satisface la necesidad de convivencia humana y saiva al hom-
bre de la angustia de la soledad. La inteligencia de las per
sonas se lcgra desarrellar mds cuando dispone de mayores =~ -
oportunidades de comunicarse., Flores de Gortari menciona que
"B éxito de las relaciones interpersonales suele depender -
de la habilidad que tengamos para transmitir lo que deseamas
sentimos o queremos; la comunicacidn deficiente suele traer-
conflictos y fracasos”. {1}

La comunicacibn es el factor que pone en mevimiento a -
los grupos, les da cohesi6bn, solidez y permanencia.

A la comunicacién podemos considerarla como el medio pa
ra unificar la vida organizacional, es el vinculo entre el -
objetivo fundamental y su loagro. Con la comunicacidn podemos
fograr la accifnm unificada y armoniosa en la empresa. La co-
municacibn nos da la informacifn gque necesitamos para tomar-

(1) FLORES DE GORTARI, "HACIA UNA COM. ADMTVA. XHTEGRAL‘
(México, Trillas 1981} P, 22



decisiones; y lo mas importante es que mediante la comunica-
cién logramos la coordinacifn, que segin Koontz, es la esen-
cia de la administracién.



1.1.2.- MARCO HISTORICO DE LA COMUNICACION,

Para identificar la aparicidn del fenémeno de la comu--
nicacidn es necesario que relacionemos a &sta con las dife--
rentes etapas histdricas de la humanidad, es decir, analizar
el progreso conjunto de ambas. -

En épocas muy remotas, el hombre convivid en pequefios -
grupos sociales aislados, y muy probablemente sus primeros -
medios de comunicacidén fueron las gesticulaciones y la mimi-
ca. Mds adelante estructurd el lenguaje hablado, y a raiz de
éste, cre6 el lenguaje escrito. Esto fue un factor muy impor
tante para que los grupes sociales crecieran y su actividad-
1a desempeflaran con mayor unidad y coordinacibn.

La escritura también permitié la transmisién de exten--
sos mensajes y la exactitud de registros. Se logrd también -
con la escritura la transferencia de los conocimientos a los
demds miembros del grupo y a otros grupes. Posteriormente, -
con la invencidn de la imprenta, el hombre pudo reproducir -
con mayor facilidad y rapidez sus escritos, y de esta manera
difundir en mayor escaia los conocimientos. Pero tal difu- -
sién, la distribucidn fisica de los libros, se veia condicip
nada a la velocidad de los transportes que en esa época se -
utilizaban: el caballo y las embarcaciones de vela y remgs.-
Con la invencidn de la mdquina de vapor, trenes y barcos se-
agiiiza la distribucién, y cuando se empieza a utilizar la -
electricidad en la transmisidn de mensajes, el hombre salva-
tas distancias fisicas para poder comunicarse; la comunica--
cidn se vuelve mds rdpida.

El telégrafo constituye un medio de ccomunicacifn revolu
cionario; con su principio de funcionamiento después surge -
el teléfono, la radio, la televisidn, el cable submarinc, --
hasta llegar a lcs satélites artificiales de comunicacién.



No cabe duda que la necesidad ha dado ai lLombre el im--
pulso y estimulo para que progrese. Si no hubiera sido por -
la necesidad de comunicarse con sus demds congéneres, nunca-
hubiera perfeccionado sus medios de comunicacidn.

De esta manera, el hombre crea nuevos medios de conmuni-
cacion, asi como perfecciona sus técnicas, de tal forma gue-
puede satisfacer las necesidades crecientes de 1a humanidad.
Por consiguiente, la comunicacién marcha a la par con el pro
greso de ia civilizacifn.



I.1.3.- LA INFLUENCIA DE LA COMUNICACIOM EN EL HOMBRE, EN LA
ORGANMIZACION Y EN LA SOCIEDAD.

La comunicacidn tiepe influencia {*) en cualquier orga-
nismo social, sin importar su tamaio o sus funciones. Esta -
comunicacidon representa la fuerza que-hne a los grupos de --
personas, manteniendo asi su existencia. No debemos pensar -
que ta comunicacidn ocupa solamente un papel estdatico en las
organizaciones, también tiene cardcter activo, es decir, con
tyibuye a realizar las funciones ¥, al mismo tiempo, evitar-
que se repitan innecesariamente; proporciona confianza y mo-
tiva a los integrantes del grupo: previene catdstrofes y si-
niestros y proporciona, también, la forma de aminorar sus -
consecuencias.

En s7, 1a comunicacién se involucra de tal forma con to
das los procesos de las organizaciones, que pasa a ser parte
de los mismos. Por ejempla, en las relaciones humanas es re-
levante su influencia, ya que fluye de tal forma que permite
a los interlocutores conocer, saber del medio que los rodea-
y con base en la informacifn intercambiada tomar decisiones-
¥ actuar.

Los canales de comunicacién en toda organizacidn social
son elementos muy importantes para su correcto funcionamien-
to. Cuando una persona desempena un trabajo, tiene que esta-
blecer comunicacidn con sus compafieros del mismo nivel jerdr
quico. ¢on sus superiores 0 con sus subordinados, para obte-
ner la informacidn que requiere para realizar correctamente-
sus labores. 51 la comunicacion falla, ocasionard probiemas-
al trabajador y a la organizacidn.

La comunicacifn efectiva en la organizaci6n genera una-

(*) INFLUIR: es que una cosa produzca efectes en otra.



convivencia mayor y logra que las personas lleven buenas re-
laciones entre si. Por otra parte, las relaciones piblicas -
de 1a organizacifn {la comunicacién externa de la empresa) -
se verdn mejoradas en cuanto la comunicacidn pueda captar la
buena voluntad del piblico hacia dicha organizacidén y asi lo
grar la mutua comprension.

En la sociedad, la comunicacion masiva permite la aceie
racién del desarrollo y facilita la aplicacidon, elaboracidn-
e implementaci6n de los modelos para alcanzarla. En todas --
las sociedades, esta comunicacién influye ciertos patrones -
de conducta, orienta la opinién piblica y encauza la actitud
de la sociedad hacia las metas previstas en los planes nacio
nales.

Para comprender la magnitud de la influencia de la comu
nicacidon en 1a sociedad y en el hombre, analicemos los térmi
nos "comidn, comuna, comundicaciln, comunddad..., todas son pa
Tabras de una misma familia". (1)

Comin es aquello que pertenece o se extiende a varios,-
aquello en que tienen participacidn varias personas.

“E1 hombre no vive aislado, sino que lo hace en comuni--
dad. Segin Juan Jacobo Rousseau, el hombre no se habria sen-
tido capaz de resoiver por si solo todos los problemas que -
se le planteaban, y decidid elaborar con sus semejantes - =
un "contrato social”, es decir, unos acuerdos que permitie--
ran poseer varias cosas {fuerza, seguridad, etc.} en comin.-
Por medio de ese tacito contrato, e1 hombre se integraba en-
una comunidad”. {2)

(1) URRUTIA, JORGE: “"SISTEMAS DE COMUNICACIOK" EDITORIAL =~--
PLANETA, BARCELONR 1875. P.25
(2) 1BID.



La comunidad existe y asegqura su permanencia por medio-
de la comunicacidn. En ella existen normas rectoras que esta
blecen la manera en que se van a relacionar sus miembros; y-
la forma en aue estos dGltimos llegan a conocerlas es por me-
dio de la comunicacién.

Ya constituida la comunidad, por medio de la comunica--
¢cidn se pueden transmitir los conocimientos, la informacién-
y las experiencias, aue no solc permiten la perpetuacidn, si
no también 1a evolucidn de la misma comunidad, va que cada -
individuo no se ve necesitado de experimentar de nuevo cada-
hecho o concepto, y el trabajo creativo de cada generacidn -
parte siempre de un escalén superior al precedente.

Para poder hablar de la comunicacién masiva (*) es nece
sario definir a 'masa'’ como un conjunto numeroso de personas
Las masas aparecen como tales con la Revolucién Industrial, -
que concentra nmultitudes en las ciudades,despohlando el cam-
po.

La comunicacion de masas siagnifica una masificacidon de-
la informacién y la cultura, que en la actualidad presenta -
las caracteristicas de que se pueden conservar 19s mensajes,
multiplicarlos y favorecer el accesc a la cultura a toda --
clase de receptores, gracias a los discos, cintas magnetofg-
nicas, video-sistemas, etc.

Los receptores de la comunicacidn masiva forman un gru-
po grande y dificil de nrecisar, que tiene las caracteristi-
cas fundamentales de que scn an6nimos y heterogeneos. La co-
municacidn masiva se dirige a receptores enormemente dispa~-
res. E1 emisor no los conoce ni estd en condiciones de hacer
To.

(*) VEASE URRUTIA. LOC. CIT.



La comunicacidn masiva es producto de organizaciones, -
por ejemplo: una emisidn radiofdnica reguiere de locutores,-
ingeniercs en electrdonica, técnicos de sonido, um organiza--
dor, un proveedor financiero, etc. El mensaje de la comunica
cién masiva estd eiaborado por técnicos que buscan un produc
to capaz de captar el mayor nimero de receptores.

Seqin Urrutia, un mensaje transmitido comop comunicacidn
masiva puede poseer: funciones previstas, funciones latentes
o consecuencias disfuncionales. Las funciones previstas con-
sisten en que con el mensaje se loore 1o que se pretende. --
Funciones latentes son cuando se consiguen ventajas imprevis
tas. Y las consecuencias disfuncionales son cuando por diver
sas razones, el mensaje provoca dafios de algln tipo en los -
receptores. Como ejemplo podemos decir que S1 con uyna campa-
fia de propaganda electoral se ganan votantes, se consiguen -
funciones previstas: si ademds esos votantes resultan adep--
tos activos, actuaron funciones latentes; pero si tales adep
toes al no ver nosibilidades de ganar las elecciones y deci--
den suicidarse, hubo consecuencias disfuncionales.

“Los medios de comunicacidn masiva mas importantes son:

Impresos:

a) Libros

b) Peribddicos
¢) Revistas
d) Volantes

Electronicos:

a) Cinematbgrafo
b) Radio

c) Televisibn



Les factores gue inciden en el proceso de comunicacién
en gran escala son:

a) Agencias noticiosas

b) Enlace internacional de medios de comunicacidn
¢) Tratados internacionales

d) Satélites y microondas

e) Marco Jjuridico de referencia

f) Mercado nacional e internacional®. (1)

La comunicacion masiva puede tener efectos positivos y-
negativos en la sociedad. Flores de Gortari expresa que la -
comunicacibén masiva o social (como €1 1a 1lama) como efectos
negativos de ella puede sacar al ser humano de su realidad,-
¥, en un momento dado, condicionar sus gustos y hasta su prg
ceso de reflexidn, Pero, considera como efectos positivos --
los siguientes:

"1. Sensibiliza, orienta y coadyuva para que el indivi--
duo participe en el desarrollo social.

2. Proyecta la accidon personal del ser humano, de su --
proceso de creacidn y recreacidn en el proceso so---
cial de la integracion de 1a comunidad y sociedad.

3. Difunde las formas en gque los individuos y la comu--
nidad pueden manifestar sus expectativas personales,
exveriencias y esperanzas, en nivel comunitario y cgo
lective, para oue a partir de la generalizacién de -
anhelos y la difusién de patrones positives de con--
ducta y consume, se puedan perfilar otros horizontes.

(1) FLORES DE GORTARI. OP. CIT. PP. 305-306



4. Coadyuva a la formacidn del buen gusto de los grupos,
objeto de la comunicacién masiva.

5. Difusion y estimulos de la adguisicidén del conoci-=-
miento y de la informacién. (...)

6. Ofrece contacto directo, frontal y objetivo del 'yo'
eminentemente individual y personal, con el sentido-
de 'nosotros’' definitivamente grupal! y colectivo, en
el contexto especifico de la sociedad donde se desa-
rrolla el proceso de la comunicacidn masiva.

7. Satisface las necesidades de formacién, educacién, -
cultura y entretenimiento en todas sus manifestacio-
nes, reafirmande los valores humanos.,

8. Promueve la toma de conciencia sobre la problematica
naciocnal y muadial,

9. Desarrolla ta actitud critica al fomentar al mismo -
tiempo la comprensidn de la realidad y la actitud --
que mueve la accién, " (1)

tE1 hombre, ya sea en grupo desorcanizado, o bién, como-
pliblico que se reune con un propdésito, es sensible a la comu
nicacién, y & través de esto se da una modificacidn en la --
conducta e interaccidn, actual o diferida.

La comunicacién masiva no solo influye en los sujetos -
de los drupos no organizados, sino también en los individuos
bajo otras condiciones que conforman la spsciedad. Por esta -
razén Flores de Gortari la denomina "Comunicacidén Social”,

(1) FLORES DE GORTAR1 OP. CIT, PP, 313-314



La comunicacidn es la base de todas nuestras relaciones
y de nuestros pensamientos. E1 hombre pasa una gran parte de
su tiempo emitiendo o recibiendo mensajes. Esto es tan exage
rado en nuestro sigle, que para algunos investigadores, nes-
encontramos en el "siglo de las comunicaciones”.

Yeamos por qué se dice-que es exagerada la transmisidn-
de senales comunicativas:

Una persona normal en una jornada de trabajo en una ciy
dad moderna actfda de la siguiente manera: "Oye el desperta--
dor, escucha la radio, se mira en el espejo, saborea el desa
yuno, lee un periddico, pulsa el botdon del elevador, se apar
ta al oir una bocina o un timbre, observa los anuncios callg
jeros, espera en la parada del autobis, cruza la calle cuan-
do se lo permite el semdforo, lee informes, examina un grafi
co, admira cuadros, ve una pelicula, habla por teléfono, ve-
ta television, ya dormido tiene suehos, etc.

En todas estas acciones se recibe .comunicacidon. E1 des-
pertador comunica que es una hora precisa, la radio o el te-
1éfono transmiten mensajes orales, el espejo le permite per
cibir el estado de su rostro, en el desayuno se perciben sig
nos gustativos: calor, dulce, amargo etc.

Los periddices y los informes comunican por medio de la
escritura o la fotografia, la bocina o el timbre indican la-
proximidad de un vehiculo, los anuncios callejeros comunican
con imagen y escritura la bondad de productos com erciales.-~
E1 disco metdlico en la parada del autoblds le indica que en-
ese luoar se detendrd el vehiculo, el color de la luz que --
presente el semdforo significa que se puede cruzar la calle.
El grdfico dispone textos escritos en una determinada ordena



¢idn para comunicar algo con claridad, los cuadros son camu-
nicaciéon visual, el cine y la televisién comunican hechos --
por medio de la imagen y el sonido, los suefos son .autocomu-
nicacion inconsciente. Y con el botdn del elevador, transmi-
te una corriente eléctrica al motor; le comunica una orden a
la mdquina”. {1)

Volviendo a la organizacidn, la comunicacidén le permite
interrelacionar cada una de sus areas funcionales. En toda -
empresa encontramos las sicuientes:

Finanzas, que se encarga de la obtencidn y uso del dine
ro. “"te informacidn financiera es el conjunto de datos con--
gruentes expresados en unidades monetarias correspondientes-
a los conceptos que decriben la situacion financiera en que-
se encuentra la empresa en un momento dado, los resultados -
financieros de las operaciones practicadas, el movimiento de
fondos u atros aspectos relacionados con la obtencidn y uso-
del dinero en funcidn del loaro de los objetivos para los --
cuales fué creada" (Mendez Villanueva Op. Cit)

Produccidn, cue se encarga del estudio y aplicacidn de-
conocimientos sobre:insumos (informacién, energia o materia-
les) que a través de un proceso de transformacid6n, comunmen-
te realizado por hombres y maquinas, da como resultado Ta e-
laboracion de servicios, ideas o productos satisfactores de-
necesidades humanas.

Mercadotecnia, que "estudia todas las tecnicas y activi
dades cue permiten conocer qué satisfactor se debe producir-
y que sea costeable, y la forma de hacer Tlegar ese satisfac
tor en forma eficiente al consumidor" (Alfonso Aguila Alva--
rez: "Elementos de Mercadotecnia")

{1) URRUTIA, OP. CIT. PP, 27-28



Recursos Humanos, que tiene como objetivo "desarrollar-
y administrar politicas, ©programas y procedimientos para -~
provear una estructura administrativa eficients, empleados -
capaces, trato equitativo, oportunidades de progreso, satis-
faccion en el travajo y una adecuada seguridad en el mismo,-
asesorando sobre todo lo anterior a la linea y a la direc--~
cién. (...)" (Fernando Arias Galicia:"Administracidén de Re--

cursos Humanos").

Debemos comprender que la comunicacidén sirve a la socie
dad y a la vez es un reflejo de esta. Su ohjetivo no es solo
tenernos mejor informados, es mids trascendente. Podemos uti-
lizar la comunicacidn para impulsar los juicios de valor in-
teligentes y la accidn constructiva.

Por 1o tanto, si no contamos con una comunicacidén so---
c¢ial efectiva no habrd desarvollo, y en México esto se torna
en fundamento de las perspectivas para solucionar la proble-
matica econdémica del pais, con base fundamental en la estruc

turacidn de un modelo de desarrolio.

La administracidn desde cualcuier punto de vista, ya --
sea como disciplina del gobierno técnico y cientifico, 0 en
su acepcidn de servicio y en la aplicacidn a los sistemas pa

blico y privado, reauiere necesariamente de la comunicacién.

Asi como no podria darse el desarrollo de un pais sin -
comunicacidn, tampoco nabria administracién sin la misma, --
puesto que el principio bdsico del cual parte, es el de la -
coordinacidn del elemento humano vy de los recursos disponi--

N

bles para lograr las metas y objetivos del organismo social.
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"Por 1o anteriormente mencionado podemos decir que: (1)

ADWMINISTRACION

=

OPTIMIZA EL USO DE RECURSOS MATERIALES
Y HUMANOS. SE OBTIENEN RESULTADOS ME-
DIANTE LA COORDINACION DE ESFUERZOS.

\/

"

DESARROLLO

COMUNICACION

- |

PERMITE LA COORDINACION, VINCULA AL HOMBRE

CON LOS DEMAS HOMBRES, A LOS GRUPOS ENTRE

S, FACILITA LA CONEXION DEL SISTEMA GUBER

NAMENTAL COK EL DE GOBERNADQOS Y PROPORCIO-

NA EL ELEMENTO - CIKETICO DE TODO ORGANISMO
SOCTAL".

{1) FLORES DE GORTARI: COF. CIT. P. 330
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[.2.- TEORIA DE LA COMUNICACION.

Uno de los mds importantes procesos en las empresas y -
de los mds fdaciles de observar es la comunicacidn de los - -
miembros de la organizacidn entre s7,

Muchas veces se ha descrito la comunicacidn como un sen
cillo problema de transmitir informacién de una persona a --
otra. Pero todos sabemos que el proceso no es de ninadn modo
sencillo y que la informacién transmitida es con frecuencia-
muy variable y muy cempleja. Comunicames hechos, sentimien--
tos, percepciones, insinuaciones y otras cosas diversas, to-
do en el mismo mensaje,

Comunicamos no s6lo por medio de la palabra hablada y -
escrita, sino también por medio de gestos, de la postura fi-
sica, del tono de la voz, de los momentos que elegimos para-
hablar, de lo que no decimos, etc,
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I.2.1.- DEFINICION DE COMUNICACION.
La palabra comunicacidn tiene su origen en la lengua la
tina "comunicatio®, sustantive del verbo "comunicare" y sig-

nifica: dar a conocer, hacer saber, transmitir o informar.

El diccionario de la lengua espafiola nos da la siguien-

te definicién sobre el verbo comunicar {comunicare en latin):

“Hacer a otro participe de lo gque uno tiene”.

Por consiguiente, la palabra comunicacifn comprende to-
dos los medios de que nos valemos para expresar nuestros pen
samientos a2 nuestros semejantes, es decir, la transmisién de
un significado & otros.

Carlos Ortiz Gil nos menciona que la comunicacidn “"es -
la transmisi6bn de un mensaje a otra persona en forma tal, --
que esa persona nos muestre que recibif el mensaje reaccio--
nando como esperamos®. (1)

Maric Haddad Slim sostiene gue la comunicacién humana -
"es el proceso de intercambio de significados entre perscnas
mediante el uso de simbolos"., (2)

Hay dos clases de sfmholos (verbales y no verbales) y -
se usan para enfatizar que la comunicacién no depende del --
lenguaje, por ejemplo, el silencio por parte de un supervi--
sor puede expresar desaprobacifn tan efectivamente como una
docena de pelabras,

(1) CITADO POR CISNEROS GUERRERQ, JESUS: "TESIS PROFESIONAL™
INEDITA 1.T.A.M. P,7

(2) HADDAD SLIM, MARIO:"PSICOLOGIA Y APRENDIZAJE". P. 47
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Henry L. Sisk define la comunicacién como "la transmi--
;i6n del significade intentado a otros". {1)

Esta restriccién implica que el emisor de la comunica--
:i6n tiene un claro concepto del significado gue &1 desea --
transmitir, a fin de que la comunicacifn sea intencionada.

Arias Galicia nos dice que "es un proceso mediante el -
tual transmitimoes y recibimos datos, ideas, opiniones y acti
tudes para lograr comprensidm y accién". {2)

Buhalt Krauss dice que "la comunicacién administrativa-
es el proceso de¢ doble sentido por el que se intercambian ~-
informacidon, con un propdsito, las personas gue trabajan en-
unna institucidén, o que tienen contacto con ella". {Sic) (3)

Desde nuestro punto de vista, la comunicacidn 1a enten-
demos cono la transferencia de informacifn,intercambio de --
pensamientos y transmisién de significados y mensajes para -
dar a conocer, hacer saber, y/o hacer pariicipes a otros de-
lo que sabemos, sentimos, pensamos o percibimos de nosotros-
wismos y de! mundo gue nos rodea.

(1) SISK, HENRY L: “ADMINISTRACION Y GERENCIA DE EMPRESAS"
P.442

{2) ARIAS GALICIA, FERNANDO: "ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANDS" P. 387

(3) DUHALT KRAUSS : “TECNICAS DE COMUNICAC ION ADMINISTRATIVA®
P, 21
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o2 AUTARLS DD ORCDELOS DT OTOMUNICACION.

El hombre, por su propia naturaleza y como upa necesi--
dad imperiosa, s& ve abligado a comunicar-a ios que le ro- -
dean sus impresiones, sentimientos y emociones para poder vi
vir en armonia, en colectividad.

As3 pensadores como Aristdteles, se preocupaban por lo-
grar una mejor comunicacién con base en los elementos que --
conforman el mensaje y que en nuestros dias se conoce como -
"Modelo Aristotélico® {*)

Quien: personazje que habla;
Que: contenide deil discurso;
A quien: personaje que escucha.

Sin embargo, su modelo 1o estimamos limitado en un ni--
ve) de informacibn, ya que en el eSquema no se toma en cuen-
ta la respuesta.

MODELO DE LASWELL.

En el proceso de ia.comunicacibn, Laswell introduce dos
elementos més a los tres originalmente considerados por Aris
toteles, el CANAL o MEDIOS por el cue se transmiten los men-
sajes y los EFECTOS gue éstos producen.

—dice =— ~— por cudl—

(*) YEASE: HADDAD SLIM, OP. CIT. P, 41



Hay una diversidad de modelos, todos ellos similares y
probablemente ninguno exacte, Unico o verdadearo.

Como hemos visto, a través de esteos modelos de comunica
cidén, cualquiera que sea el proceso, son tomados en conside-
racidn siempre tres elementos bdsicos: la fuente, el mensaje
y el destino, es decir, quién comunica, qué y a quién lo co-
munica.

-La fuente puede ser una persona 0 una organizacidn.
-E1 mensaje se identifica como el medio de expresién.
-E1 destino es la persona ¢ grupo de personas que 25cu-
cha, observa o lee.

La fuente trata de establecer una comunidad con el des-
tino antes de transmitir sus ideas, tendrd que servir como -
comunicador para encodificar las palabras habladas, escritas
sefiales ¢ impulsos eléctircos, aceptados de acuerdo con un -
c6digo establecide.

Por otra parte, es indispensable que los campos de la -
experiencia del comunicador {fuente) y del receptor (desti--
no)}, tengan un drea en comin que permita el procesc de comu-
nicacién.

Dos personas desconocidas entre si, necesitan tener- --
dentro de sus receptivos campos de experiencia, la del cono-
cimiento del mismo idioma.

Si el drea de experiencias comunes es amplia, la comuni

cacidn serd fdcil; si el drea es pequefa, la comunicacidn es
g1

—iy
-y
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Un mecanismo reciproco de la comunicacibn individual, -
es la respuesta © comunicacibn en retorno, en la cual se in-
vierten los papeles de la fuente y el destino, es decir, el-
mensaje viaja en sentido contrario; aln la falta de esta res
puesta es significativa como mensaje en sf.

A partir de estos primeros modelos de comunicacién, en-
contramos nombres comp 10s de Shannon, Weaver, Schramm, Hul}
Toinan, Frecht, Oswood. Mas que modelos originales, algunos-
son adaptaciones de otros. {*)

MODELO DE WILBUYR SCHRAMM.

Schramm hab}quﬁg;gmeEicador en vez de emisor o transmi
sor y de perceptor en lugar de receptor; la sefal es el len-
guaje, perceptor y destino son una misma persona, fuente y -
comunicador son otra persona. Esto ya es comunicacién humana.

E1 modelo establece la percepcidn psicelbgica del signi
ficado del mensaje a diferencia de la recepcibn fisica del -
modelo de comunicacidn electréinica. {**)

(*) VEASE: IBID.
(**) VEASE: IBID.
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MODELO DE WILBUR SCHRAMM,

Como puede apreciarse, en este diagrama se sustituye --
al micrdfono y al receptor electrénico por el comunicador y-
el perceptor humanos,

MNosotrcs utilizaremos en lugar de retroalimentacién el-
concepto respuesta; pues la respuesta es la accidn con que -
el receptor corresponde a la accién del emisor. La respuesta
puede contestar, refutar o acusar alco que el emisor dice.

La retroinformacidn es observacién no evaluativa sino -
descriptiva acerca del comportamiento de una persona, de un-
grupo o de una organizacién. Por lo tanto, la respuesta al -
poder ser evaluada, se puede confirmar si el mensaje transmi
tido fue recibido adecuadamente(*)

(*) VEASE: IBID.
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MODELO DE SHANNON WEAVER.
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RETRGALIMENTACION

Este modeio se refiere a la informacién electrbnica, pe

ro también funciona para esquematizar el procesc que tiene -
lugar entre las personas.
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1.2.3 ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

Los elementos que participan en el proceso de comuni---
cacion son los siguientes:

EMISOR

MENSAJE

RECEPTOR

RESPUESTA

LENGUAJE, IDICMA, CODIGO, SIGNO

CANALES, MEDI0S, FLUJOS

INFORMACION, LATENKCIAS, SEGUNDA INTENCION
TECNOLOGIA

BARRERAS.
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1.3.- MANERAS DE COMUNICARSE.
[.3.1.- LA COMUNICACION ORAL.

La palabra hablada es la forma por la cual &1 hombre --
manifiesta sus pensamientos y sentimientos; es probablemente
el mejor medio para comunicarse. A.través de la transmisidn-
oral el hombre mantiene relaciones vivas con los demds indi-
viduos y hace que Ta comunicacidn sea mds trascendente. Es -
decir, al hablar afirmamos el yo, manifestamos nuestra exis-
tencia viva en el mundo, denotamos nuestra cultura y persona
lidad y hacemos posible los trabajos &n comin.

La principal ventaja de la comunicacifn oral es, sin du
da alguna, el intercambio rdpido y completo de los mensajes;
se pueden realizar preguntas y contestarse al instante.

£1 interlocutor estd obligado & una relacidn directa --
con la persona que escucha y, por ende, debe hacerse enten--
der 61 mismo, 0 sea, que si se expresa en forma adecuada lo--
grard que el receptor entienda su mensaje y podré& obtener --
buenos resultados en su comunicacidn,

La comunicacién oral puede ser de persona a persona, de
persona a grupo, intergrupal o masiva, También se puede rea-
lizar a través de aparatos eldctricos, mecé&nicos, estc.
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1.3.2. LA COMUNICACION ESCRITA

E1 hombre por su propia naturaleza estd expuesto a estf
mulos tanto auditivos como visuales que van a condicionar su
ser y su conducta. Los signos grdficos son de los mas impor-
tantes estimulos, ya que han sido de gfﬁn utilidad para el a
cervo cultural de la humanidad a través del tiempo.

Por medio de la escritura podemos transmitir nuestras--
sensaciones, pensamientos y sentimientos; pero escribir ng =
es cosa facil, se regquiere que nuestro pensamiento se trans-
lade & los caracteres graficos para formar las palabras, es-
coger vocablos que sean entendibles tanto para el emisor co-
mo para el receptor; por lo tanto, la escritura es el resul-
tado grdfico del pensar y hablar.

La comunicacidén escrita tiene sus ventajas como son:

Conservar datos de archivo y fuentes de archivo. Queda-
constancia de 10 que decimos, se puede reproducir y multipli
car. Normaimente son realizados con mds cuidade que las comyu
nicaciones orales, y en muchas ocasiones ahorran tiempo y di
nero. Pero no se debe descuidar en ningin momento la redac--
cién del mensaje, ya que si no se entiende, puede provocar -
problemas.

Como desventaja, no se puede reforzar al momento el men
saje. E1 transmisor en 1a comunicacidn escrita no puede de--
terminar hasta qué punto se le ha entendido, y ademds no pue
de ayudarse de gesticulaciones y ademanes.

Entre las comunicaciones escritas administrativas mas -
comunes "se encuentran las cartas, circulares, telegramas, bpo
letines, manuales, carteles, periddico o revistas de la -em«-
presa, tableros de informacidn, folletos, etc.



1.3.3.~ LA COMUNICACIGR SERIAL,

La comunicacion serial, sea oral o escrita, cuando es -
formal se transmite en los diferentes niveles de autoridad,-
y cuando es informal u horizontal, a través de mediadores.

Este tipo de comunicacién se caracteriza por la inter--
pretacién gue le da el mediador al mensaje; es decir, le da-
un toque personal, 'o que hace que la informacidén original -
se desvirtde en cada una de las etapas de la serie, 1legando
finalmente al 41timo receptor deformada.

Las causas que distorsionan la comunicacibn serial, JTas
podemos catalogar e&n dos: ®

r ST

1. Motivos de 1os transmisores,

- £1 deseo de simplificar &1 mensaje por 1o molesto-
que es transmitirlo detalladamente, En muchas oca-
siones es simplificado inconscientemente antes de-
ser transmitido; no se debe dar por obvio nada.

- E1 deseo de transmitir un mensaje sensato. Es decir
el transmisor pone cierta resistencia en algunos -
mensajes que ie parecen incoherentes y por lo tan-
to ios transforma antes de transmitirles.

-~ E1 deseo de hacer que la transmisifn de) mensaje -
no resulte desagradable: estoc es transformar el --
mensaje buscando la simpatfa,

2, Suposiciones de los transmisores,
- Es importante considerar las suposiciones de los -
transmisocres ya que el uso de las palabras en un -



- 30 -

selo sentido y 1a confusién de inferencia y obser-
vacidén ayudan a deformar la transmisidén, manifes--
tando a través de la omisidon, deformacién y adi- -
cién del mensaje.
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1.3.4.- LA COMUNICACION POR SERALES,

Este tipo de comunicacidén es normaimente de cardcter --
audible o visual, aunque también se puede percibir por medio
de otros sentidos como son el gusto, el tacto y el olfato.

"Son audibles medios como campanas, timbres, silbatos,-
tambores, cornetas y otros que transmiten sonidos producidos
por el hombre directamente 0 con instrumentos o uso de apara
tos, pero siempre distintos al habla". (1)

£s muy importante que el transmisor y el receptor domi-
nen perfectamente el significado de las sefiales y sepan qué-
conducta adoptardn como respuesta. Por ejemplo: E1 timbre pa
ra sefialar la hora de salida de una escuela, o el cbdigo - -
Morse, mediante el telégrafeo.

“La comunicacifén visual se 1leva a efecto con manifesta

ciones gue se captan con la vista y no representan lenguaje-
escrito forzosamente.

Las sefales pueden provenir del hombre o a través de --
aparatos que pueden tener o no movimiento, y de representa--
ciones ¢ imdgenes". Este tipo de comunicacibn puede estar di
rigida a personas o grupos, intergrupal o masiva. (2)

E1l hombre dispone de muchas maneras para comunicarse -
sin la necesidad de utilizar la palabra hablada o escrita. -
Es decir, podemos hacer uso de ademanes, gesticulaciones, --
guines y cualquier movimiento con el cuerpo y que exprese --
algo, Por ejemplo, la presentacidén de la palma de la mano al
frente para indicar alto, la inclinacién del tronco del cuer
po para mostrar reverencia y gratitud, la pantomima que por-

(1) FLORES DE GORTARI,OP,CIT, P, 57
(2} VEASE: IBID P,57



medio de la mimica nos comunica su mensaje generalmente de -
comicidad.

Con respecto a la comunicacibén a través de otros senti-
dos como i1os anteriormente mencionados, podemos citar ejem--
ples como el de las empresas que proddéen perfumes, vinos o-
elementos de calidad.

Estas empresas cuentan con personas altamente especiali
zadas para distinguir aromas, catar sabores que no podrian -
describirse con palabras. El mensaje se percibe por la rela-
cién fisica con el agente gque provoca el estimulo. También -
podemos mencionar el gran esfuerzo que realizan Tos sordomu-
dos e invidentes que se sensibilizan a los mensajes, median-
te el tacto, el oifato y el gusto,



[.3.5.- LA COMURICACION AUDIOVISUAL.

Existen también comunicaciones audiovisuales .como peli-
culas, circuitos cerrados de televisi6n, etc., en las que se
combinan palabras e imdgenes.

Esta manera de comumicarse es muy importante, ya que a-
través de los medics que utiliza, podemes transmitir nues- -
tro mensaje a un gran ndmero de personas.

La comunicacibén audiovisual también ofrece muchas venta
jas, por que facilita al receptor antender el mensaje que a-
través de la combinaci6n de palabras e imdgenss se hace mds-
comprensible, logrando asf una comunicaciébn mds efectiva.



CAPITULO 11

£ L PROCESO ODE COHUMNICACIOR



[1.- EL PROCESO DE COMUNICACION

El diccionario define como proceso al “conjunto de fa--
ses sucesivas de un fenGmeno natural o de una operacién arti
ficial". También es: "Serie de actos u operaciones que condu
cen a un fin determinado”. Otras definiciones son: "Accidn -
de ir hacia adelante, modo de cémo se verifica un cambio y -
transcurso del tiempo".

Quinientos afios antes de Cristo, Herdclito sefiald la im
portancia del concepto proceso cuando afirmé que un hombre -
no puede bafiarse dos veces en el mismo rio: "“No puedes bajar
dos veces al mismo ric, pues nuevas aguas corren sobre ti".-
Thomas Wolfe, en su novela "No puedes volver a casa", en - -
1940, hace la misma observacifn.

E1 conceptoc que entendemos de proceso se refiere a acon
tecimientos'y relaciones dindmicas, en un constante devenir,
eternamente cambiantes y continuos. Asi, vemos en “proceso”-
una serie de acontecimientos no estdticos.

En la época de lsaac Newton se crefa que el mundo se di
vidia en "cosas" y "procesos”"; que las cosas existfan como -
entidades estdticas cuya existencia era indevendiente de la-
existencia o del funcionamiento de otras "cosas". Mds adelan
te, Einstein, Russell y Whitehead propusieron otros concep--
tos totalmente distintos a los de la época de Newton: E1 con
cepto de relatividad sugerfa que cuaiquier objeto o aconteci
miento dado solo podia analizarse o describirse a la luz de-
otros acontecimientos relacionados con é1 o de otras opera--
ciones relativas a su observacidn. Al contar con técnicas de
observacidn pudieron demostrar que algo tan "estatico” como-
una mesa o una silla podian ser considerados como fendbmenos-
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en procesc de constante alteracidn, que actia sobre todos --
los demds objetos de su medio, incluyendo a las mismas perso
nas que observan este proceso. £Esto cred un nuevo enfoque pa
ra comprender al mundo: "Una cosmovisidn de la realidad come
un proceso”. (1)

Las tecrias de 12 comunicacién al tratar de describir
la realidad del proceso, organizan sus observaciones de tas-
cosas y las clasifican en elementos, componentes; asi crean-
sus propias herramientas y medios para analizar y describir-
el mundo. Al apalizar un proceso, como tedricos, nos enfren-
tamos al problema de que tenemcs forzosamente que detener la
dindmica del procesc {(como si tomdramos una fotograffia); pe-
ro esto serd la representacién de un hecho, no el hecho en -
si mismo.

Tenemos que utilizar el lenguaje para describir nues- -
tras observaciones; pero éste, a su vez, es un proceso en el
momento que lo estd utilizando la gente; es cambiante y en -
cuantc se convierte en palabra escrita deja de ser proceso.
(*)

“Los signos de 1a escritura son sobre el papel una for-
ma de registrar el lenguaje, una imagen de éste". (2)

tn el caso del proceso de la comunicacidon pasa lo mismo.
Pero velviends al tema de las teorfias, cuande un investiga--
dor describe la realidad y la clasifica en elementos o compo
nentes, &n el caso de la comunicacién icémo sabe que ha iden
tificado todos 1os elementos o componentes de un proceso de-
comunicacidén?; y en tal caso, icOmo sabe que su clasifica- -

(1) SEP. "TECNOLOGIA EDUCATIVA® P.11-12
{2) I181ID.
(*) SEGUN CRITERIO DE EVOLUCION DEL IDIOMA.
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cibn es correcta? Comoc ejemplo pongamos que un investigador-
identifica personas en la comunicacibn, objetivos, Tengquaje,
canales, medios, mensaje, etc. Pero si no considera el ele--
mento "flujo del proceso", su descripcién serd incompieta y,
en un momento dado, puede crear falsas conclusiones.

Pero asi como existe siempre alguna duda del conoci- -
miento verdadero, hay también principios que permiten acer--
carse lo mas posible a la realidad de las cosas. La ciencia-
y la filosofia nos proporcionan dichos principios. Con base-
en esta exposicién aplicaremos los principios de una tesria-
filosofica: La Teoria Vitalista de la Deduccién o del Razona
miento filosdéfico a nuestro tema. De 10 que concluimos que:-

-in todo sistema, como en el caso de 1a comunicacibn, -
debe considerarse al "todo" como elemento primarioc y sus par
tes integrantes quedardn como elementos secundarios.

-E1 factor que determina la existencia de un sistema es
1a interrelaci6n que se da en sus elementos o componentes. -
Por tanto, si no hay una integracién de dichos elementos, no
podrd haber interrelacibn.

~-Los elementos del sistema, asi constituidos, formardn-
un "todo® indiscluble, en el cual ningin elemento puede ser-
afectado sin afectar a todos los demds.

-tE1 "todo" responde a un propdsitoc general para el cual
existe. De dicho propésito dependerd el papel que juegan ca-
da uno de los elementos dentro del proceso de la comunica- -
cién. Asf, la funcidn especifica de cada elemento se deriva-
rd de la posicifn que ocupe dentro del "todo". Su funcidn se
rd regulada por la relacifn de “"todo" a la "parte”.
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-E! “todo" (cualquier sistema o complejo o configqura- -
cién de energia) se conduce como una pieza Gnica, sin impor
tar qué tan complicado seca. Las relaciones que se establez--
can entre sus elementos podrdn evolucionar a partir de la --
existencia del "todo". (*)

DESCRIPCION DE HUESTRO MODELO OFE PROCESO DE COMUNICACION.

Propondremos un modelo de proceso de comunicacidn, basa
do en la teoria de sistemas. De particular importancia es la
diferencia que establecemos entre Ya funcién de retroalimen-
tacién en la mdquina y el proceso psicoldgico de confirma- -
cién, elemento que le permitird al emisor evaluar la respues
ta del receptdr con el objetivo bdsico que persequia el emi-
sor al iniciar el proceso de comunicacidn.

En nuestro modelo de proceso de comunicacidn identifica
mos un emisor que tendrd una necesidad de la cual derivarad -
un objetivo bdsico para comunicarse, para iniciar el flujo -
del proceso y esperar una respuesta. Realizard funciones de-
transmisor y encodificador. Consideramos el mensaje que lle-
va informacidon y todos-1los elementos que intervienen en su -
envio;, identificamos un lenguaje, idiomas, cédigos, signos;-
también un factor denominado latencia y sequnda intencién --
que persique el emisor al transmitir un mensaje; considera--
mos los canales y redes de comunicacidn; también los medios
de comunicacidn y la tecnolegia; asi como las barreras de co
municacién. Identificamos a un receptor que decodifica el --
contenido informativo del mensaje y emite una respuesta,; la-
cual comparamos con el concepto de retroinformacién, y , por

(*) LA TEORIA VITALISTA SE ENCUENTRA EN: VELAZCUEZ, NOLASCO:
“TECNICAS DE ADMINISTRACION DE LA PRODUCCIOQN" P. 32
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Gitimo, el elemento denominado Confirmacibn, en el cual el -
emisor compara su objetivo bdsico de comunicacidn con la - -
respuesta del receptor. Mediante este concepto puede determi
nar si hubo o no barreras en la comunicacién. E1 factor con-
firmaci6n como elemento de control, le permite al emisor co-
rroborar la captacion correcta del mensaje por parte del re-
ceptor. A través de la eva]qacién de la respuesta que dé con
respecto al objetivo basico gque jo motivé a comunicar algo.

Describiremos 1os elementos contenidos en nuestro esque
ma de modelo de proceso de comunicacién, inclufdo al final -
de este capitulo.



- 40 -

I1.1.- EMISOR.

Vamos a denominar emisor, fuente o transmisor a un mis-
mo punto.

"£s la fuente de la informacidn; es quien va a exterio-
rizar la comunicacién”. (1)

“Es el punto de partida de la emisidn, sensible en cuan
to a su fidelidad, a factores como las habilidades comunica-
tivas, sus conocimientos especificos, actitudes y su posi- -
cién sociocultural”. (2)

E1 diccionario define como transmisor de la siguiente -
manera:

“Es aqueilo que transmite, aparato que sirve para trans
mitir las sefiales eléctricas, telegrdficas o telefdnicas”.

El emisor desempefla un papel muy importante deniro del-
procesc de la comunicacidén, pues es el que va a proyectar un
objetivo per alcanzar.

Por le cual podemns decir que el emisor, fuente o trans
misor es el que pone en circulacidn, el que manifiesta, ei -
que transmite un mensaje de acuerdo con las reglas de un cé-
digo determinado,; también se le lilama fuente de la comunica-
cidn.

E1 emisor posee un mecanismo encodificador que le permi

(1) FERNANDO ARIAS GALICIA, "ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMA
NOS" TRILLAS, 1981, PP. 387-388
(2) FLORES DE GORTARI, OP. CIT. P. 32
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te encodificar un mensaje especifico conformands la sustan--
cia informativa y seleccionando las unidades del cbédigo de -
acuerdo con ciertas reglas de éste.
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II. 2. NECESIDAD

El término necesidad proviene del vocablo en latin - --
necessitas, -atis, y el diccionario 1o define como impulso -
irresistible que hace que las causas obren infaliblemente en
cierto sentido, es la carencia de aquello que no se puede --
prescindir.

La carencia de lo que el hombre requiere, lo impulsa a-

actuar para congeguirlo. Y el andlisis de este impulso da ba
se para el estudio de 1a motivacion:
Motivo del latin motivus, que significa mover. Motivo es la-
causa o razén que mueve para algo. Es un estado interno del-
ser humano que le da energia, lo activa o mueve(de ahi ‘moti
vacién') y que dirige o canaliza su comportamiento hacia la-
satisfaccidn de sus necesidades. (*)

La motivacidn es un concepto genérico que se aplica a -
todo tipo de impulsos, deseos, necesidades, emociones y fuer
zas similares que provocan en el hombre una conducta en or--
den a l1a satisfaccién de una necesidad o insatisfaccidn.

En nuestro modelo de proceso de comunicacion existe un-
elemento de necesidad, el cual debe ser identificado en for-
ma consciente, para que surja en el sujeto la motivacidn pa-
ra iniciar un proceso de comunicacién. Por medio de esta G1-
tima, el sujeto satisfard su necesidad.

Harold Koontz presenta un diagrama que contempla lo que
sucede en el sujeto desde gque tiene una necesidad hasta que-
la satisface. A dicho diagrama lo denomina "Cadena del nece-
sitar-querer-satisfacer”. (1)

(*) VEASE KOONTZ:"CURSO DE ADMINISTRACION MODERNA® P.625
{1) KOONTZ. LOC. CIT.
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CADENA DEL NECESITAR-QUERER-SATISFACER:

3

D AN LOS
NECESIDADES LUGAR DESEQS CUALES TENSTONES

A CAUSAN
\
L) L AS LAS QUE
CURLES CONDUCTAS FSU VEZ SATISFACCION
ORIGINAN PRODUCEN

E1 sujeto empieza por sentir una necesidad, que al iden
tificarla, da lugar a un deseo, que por no estar alin satisfe
cho origina tensiones, las que provecan conductas encamina--
das a satisfacer dicha necesidad.

E1 diagrama de arriba parece simple, sin embargo en la-
realidad es mucho mis complejo poraue intervienen factores -
como: si 1a necesidad la percibe el sujeto en forma conscien
te o subconsciente, si son necesidades vitales como la respi
racidn, alimentacibn, suefio, habitacifén, o de otras catego--
rias como la securidad, la asociacién cen los demas, la dig-
nidad, el afecto, la buena voluntad, la destre@a, e inclusoy
la necesidad del conocimiento. '

Es importante mencionar que el medio ambiente tiene una
influencia fundamental sobre 1a percepcidon de lazs necesida--
des no vitales: y el satisfacer una necesidad puede conducir
al deseo de satisfacer otras necesidades alin mds complejas,-
asi las necesidades son causa y consecuencia del comporta--
niento.

En nuestro caso, dicho comportamiento es encaminado a
la comunicacifn.
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IT. 3.- OBJETIVO BASICC

Los términos 'objetivo’ y ‘bdsico' provienen de objeto-
y base respectivamente. E1 diccionario define: Dbjetivo como
aquello hacia lo cual se orienta un acto intenciocnado (propd
sitp; Cbjeto, como fin & intento al que se dirige o0 encamina
una accién u operacidn; Basico, como fundamental, que sirve-
de base a una cosa; Base, como fundamento ¢ apoyo en gque es-
triba o descansa alguna cosa; y Fundamento, como raiz, prin-
cipio y origen en que estriba y tiene su mayor fuerza una co
sa no material.

Con base en lo anterior, Objetivo Bidsico es el propdsi-
to hacia el cual se orienta y encamina el procesc de comuni-
cacion. Concretamente, el Objetivo Basico en 1a comunicacién
es satisfacer la necesidad aque motivd al sujeto a establecer
le.

£l Objetivo Ba&sico participa como elemento base de com-
paracidn al realizar la evaluacidn con la'Respuesta‘que mds-
adelante dé el ‘Receptor'. {*)

Al ser el Objetivo Bdsico un propfisito a alcanzar en un
futuro (mediato o inmediato), el sujeto que lo establecid re
quiere de un rlan general para lograrlo, lo cual nes conduce
al estudio de Ta‘'planeacidn en el proceso de 1a comunicacién
Esta planeacién ia realiza todo individuo que comunica algo,
1a cual puede ser consciente o subconsciente, instantanea o-
con un ltapsc largo, segdn las circunstancias especificas.

Sin embargo, en toda planeacidn en procesos de comunica
cién podemos identificar tres fases: 1. E1 considerar en qué

(*) VEASE CONCEPYO “EVALUACION™ EN PP. vii-viii DE ESTA TESIS
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medio ambiente se va 2 desarrollar la comunicacidn, 2. ET i-
dentificar Tas diferentes alternativas con las que se puede-
lograr e} objetivo, y 3. El seleccionar para la emisidn del-
mensaje, el lenguaje, los medios y 1a forma de presentario.

1. Hedio ambiente en que se desarrollard la comunicacibn:
El sujeto que va a comunicar algo, debe tomar en cuenta las =
circunstancias en que se encuentra, si éstas le facilitardn u
obstaculizarédn para lograr una comunicacion efectiva. Asi ---
identifica el estado fisico del ambiente, la distancia que --
tendria gue recorrer el mensaje, la situacidn psicolidgica de-
las personas que.intervengan en el proceso, su estado emocig
nal, los medios y facilidades con que cuenta, sus recursos --
culturales y el tiempo disponible.

2. Identificar las alternativas. E1 sujeto debe pensar -
como alcanzar el mismo fin con diferentes medios,analizarlos-
para saber si estos nos indican modificar, precisar, ampliar-
o reducir el objetivo basico inicial. Es importante no limi-
tarse a 1a cuestidn de que 'se hace o no se hace', sino consi
derar posibles combinaciones intermedias. Y en algunas occacio
nes analizar que efectos podria producir no iniciar el proce-
so de comunicacidn.

3.5eleccidn del lenguaje,medios y forma de presentar el-
mensaje. Para valorizar los diversos cursos de accifn que se-
presenten con el fin de escoger el mejor, se puede usar como-
criterios: la mayor economia de esfuerzos, el tiempo necesario
para desarroliar cada curso y las timitaciones de recursos.
Con esto considerado, el sujeto puede elegir para la emision -
del mensaje,el lenouaje,los medios y 1a forma de presentarlo.

Recordemocs que estas tres fases se encuentran dentro del-
concepto de Objetivo Bdsico. Este contestard el qué quiéro, --
cudndo y cdmo, es decir, el para qué de 1a comunicacibn.
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[1.4.- ERCODIFICAR.

Es traducir a una clave el mensaje destinado a obtener-
1a respuesta esperada. Supcne la habilidad de hablar y escri

bir.

Puede considerarse a 1a “fuente” o "emisor"” como un en-
cadificador pues interpreta o determina la forma en que se -
propone afectar a su receptor de acuerdo al cddigo estableci
do. Por lo tanto, se dice que el encodificador dispone un c@
digo, ie asigna significados y desarroila um programa de co-
municaciones, de acuerdo con la informacidn recibida e inter

pretada.
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I1.5.- INFORMACION.

E1l mensaje puede ser efectivamente una herramienta dti1l
para ayudar al cambioc de conducta y mejorar a las organiza--
ciones. Sin embargo, es un instrumento préctico sélo si el -
receptor entiende por qué es importante el mensaje transmiti
do.

Los individuos actdan y las organizaciones funcionan ba
sdndose en la informacidn gque reciben. Las persocnas buscan -
constantemente la informacidn que les ayude a tomar decisio-
nes y a corregir errorves, que les dé una dirveccién y les con
firme sus creencias. De muchas maneras las personas son pro-
cesadoras de informacidn, obteniendo ésta y tomando decisio-
nes sobre el comportamiento. Igualmente las organizaciones -
son sistemas de procesamiento de informacién. Las organiza--
ciones rednen y procesan informacidén sobre el medio, asi co-
mo informacidn respecto de su funcionamiento interno,

La informacidn significa noticia o noticias que uno tra
ta de saber "es el contenido de la comunicacién; es el con--
junto de datos congruentes relativos a situaciones especifi-
cas, expresados en términos homogéneos y presentados de mang
ra ordenada y sistematica". (1)

“Los datos configurades de esta manera, adguieren un --
significado que no posefan halldndose dispersos. Dicho signi
ficado se adquiere en el momento de pasar de potencia a acto,
en funcién del mensaje que se pretende hacer 1legar al recep
tor y de los objetivos que se han de satisfacer con dicho --

(1) MENDEZ VILLANUEVA ANTONIO, "INFORMACION FINANCIERA Y TO-
MA DE DECISIOGNES". EDITORIAL MENDEZ, MEXICOU 197§8. P.§
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mensaje”. (1)

"La informacidn estd implicita en 1a comunicacion y no-
tiene efectividad independiente; los datos, descripciones de
hechos y fenémenos constituyen informacidén cuando se recopi-
la, se recibe, se transmite, se persigue, se interpreta, y -
de algdn modo se utiliza o se les asigna conscientemente un-
destino®. (2)

"Por datos congruentes debe entenderse la descripcion -
de hechos, premisas y magnitudes gue realmente tengan conex-
ién con el asunto para el cual se requieren, de manera que -
no se incluyan datos innecesarios y que la informacidn sea -
realmente aprdpiada.

Expresados en términos homogéneos, esto significa que -
deben estar enunciados conforme a conceptos y unidades de me
dida uniformes, que permitan comparaciones entre los efectos
que puedan esperarse de cada alternativa y los fines desea--
dos e igualmente entre las aiternativas y los resultados que
se estén cbteniendo.

Presentados de manera ordemnada y sistemdtica. Los datos
que integren la informacidn deben presentarse debidamente --
clasificados y de acuerdo con la secuencia y periodicidad --
conveniente". (3) A

£l compartir la informacidn con los empleados, de modo-
que ellos estén enterades de lo que deben y lo que quieren -

{1) FLORES DE GORTARI. OP. CIT. P. 27
(2) 1BID.
(3) MENDEZ VILLANUEVA ANTONIO. "INFORMACION FINANCIERA®™ P. 15



saber, es una forma de fomentar su participacibén, su inclu--
sign dentro de la empresa, que la sientan como suya y las -
resultados de la administracidn, buencs o malos, como pro- -
pics. Este es el ambiente mds favorable para desarrolilar su-
eficiencia 2n el trabajo.
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I1.6. MENSAJE

Es conveniente definir con precisidon 1o que se tiene --
que decir, conocerlo a fondo; transmitirse la esencia de la-
informacion.

E1 mensaje es la cadena, sucesidén o secuencia de signos
combinados de acuerdo con un conjunto de reglas y leyes de -
un c6digo para mandar o transmitir 1a informacidn y que per-
mite el flujo del proceso de comunicacidn; el mensaje es el-
elemento que le da dinamismo a la comunicacién y la convier-
te en un proceso.

En el prdceso directive nos interesamos mds porgue exis
ta un mensaje efectivo y claro entre el jefe y el subordina-
do para que se liegue a un mutuo entendimiento acerca de 1as
actitudes que asume el uno hacia el otro; de la interpreta--
cifn de ellas y de las intenciones que abriguen con respecto
a los problemas que afrontan en el desempeio de su trabajs.

La efectividad del mensaje dependerd del emisor, ya que
debera desarrclilar las labores, provocar un cambic o modifi-
cacién de la conducta del receptor conforme ai objetivo bdsi
co de é] mismo. Este cambio se manifiesta a través de las ac
titudes vy acciones que realice el receptor de acuerde con el
objetivo bdsico que perseguia el emisor al iniciar el proée-
so de la comunicacidn.

Ejemplo de una comunicacion mal transmitida:
"Pedro Pé&rez es Gerente de Ventas de una compafifa fabri

cante de camisas y ropa interior para hombre; su agente de -
ventas del Distrito de Guadalajara es Alberto Adams. Perez -
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siempre se ha llevado bién con Adams; le agrada conversar --
coen é1 y ayudarlo cuando puede hacerlo. Pérez ha estado re -
visando nimeros acerca de la densidad de poblacién y del po-
der adquisitivo, que indican que e) sector de Guadalajara ha
crecido mucho en ambos aspectos. Por lo.tanto, en una visita
a las oficinas de Guadalajara, Pérez le dice a Adams: 'He en
trado en dudas de que el Distrito de Guadalajara tenga la- -
magnitud apropiada para que lo atienda una persona’.

Al hacer este ccmentario, en apariencia sencillo, acer-
ca del Distrito de Guadalajara, Pérez quiere dar a entender-
que ha aumentado aparentemente la carga de trabajo y que con
viene hacer algunos arreglos para que la compaiiia siga cre--
ciendo lucrativamente en relacidn con sus competidores. Su -
intencidn también era transmitirle a Adams que éste le cae -
bien y que se interesa porque esté contento con su trabajo.

En cambio, Adams acaba de regresar de un viaje de 500 -
kms. en un dia de julio, con temperatura con mic de 22°C_ -
y en ese viaje hubo cerca de 100 kms. de camino polvoriento-
y sin pavimentar. Antes que llegara su jefe, acababa de leer
su correspondencia y en ella habia una carta rutinaria de --
Monterrey pidiéndole que llenara un juego completo de formu-
larios acerca de los prondsticos de compras de cada cliente,
para regresdrselos la semana siguiente, si fuera posible.

Adams sabe que tendrad que trabajar un par de noches pa-
ra terminar a tiempo los informes. Por 1o tanto, cuando Pé--
rez le dijo: ‘He entrado en dudas de si el Distrito de Guada
lajara tiene T1a magnitud apropiada para que la atienda una -
persona', todo lo que ha estado pensando cruza por sSu cere--
bro.
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'Pérez nunca ha estado en la parte lejana del distrito-
y no sabe cOmo es realmente; la ve en un mapa liso y llano -
y ahora supone que estoy trabajando sin la suficiente inten-
sidad y por eso me estd preqguntando por qué no consigo mds -
clientes o mds ventas'

Casos como €ste se presentan en las industrias todos --
los dias; el jefe hace un comentario sencillo en apariencia-
y el subalterno con sentido de responsabilidad y que estd en
buenas relaciones con su jefe, capta una comunicacidn to--
talmente diferente”. (1)

e

(1): NEWMAN. "LA DINAMICA ADMINISTRATIVA" ED. DIANA MEXICO 1978
PP. 743-745,
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[1.7. LATENCIAS Y SEGUNDA INTENCICN,

He aqui dos conceptos muy interesantes e importantes -
que se dan en el mensaje: Latencia y Segunde Intencién.

Latencia nos la define &) diccionario como cualidad o

4

condicién de latente, y latente como oculto y escondido.

La latencia, 10 cculte y escondide en la comunicacién
es aquello que intenta expresarse en forma de inactivacifn

]

8

aparente, inconsciente y no intencionade. Se da este concep-

to, por ejemplo, cuande una persona pone demasiado énfasis -
en sus palabras, de manera aparentemente injustificada. Ro--

bert Ringer sostiene que "cuanto mds insiste una persona en-

un punto (especialmente si 1o hace sin una razdn justifica--

da), cuenta usted con mds probabilidades de tener razdn, si-

supone lo contrario.

Veamos:

AFIRMACION:

LATENCIA:

AFIRMACION:

LATENCIA:

AFIRMACION:

'Es upa simple traduccién adecuada’.

Tengo una suerte loca.

Estoy tan apurado que ya ni me doy cuen-
ta de 1o que me pasa.

E1 nuestro es un matrimonio perfecto; --
nunca discutimos; mi marido jamds mira a
otra mujer; estoy satisfecha.

Nuestro matrimonio es un asco, jamds nos
decimos nada, S& que cada noche, el muy-
golfo, me engafia con otra, espero pronto
pedir 21 divorcio,

Estoy haciendo dinero en grandes cantida
des. Todo lo pago al contado "rabioso",-
par fin 1lequé,
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LATENCIA: La policia me sigue de cerca, no puedo -
pagar 105 plazos de mi Mercedes, si no -
sucede un milagro antes de un mes, ten--
dré que "pegarme un tiro”. (1)}

La persona que insiste demasiado scobre algin punto, es-
ti diciendo algo, pero debemos asegurarnos de que recibimos-
el verdadero mensaje. Otro caso en las latencias, es el cam-
po profesional, en los negocios se da el "Sanscrito Comer- -
cial", para traducir las observaciones de lgos demds. Ringer-
dice que la *"traduccidon del *Sanscrito Comercial' es el me--
jor métedo para interpretar los mensajes, Como ejemplos:

AFIRMACION: No se preocupe usted por nada.

TRADUCC ION: Mejor seria que se preocupara por todo.
{LATENCIA)

AFIRMACION: Digame usted si puedo ayudarlo en algo.
TRADUCCION: No me dé lata,

AFIRMACION: Yo no operc de ese modo, 1a vida es dema

siado corta para crearse enemigos.
TRADUCCION: Haré todo lo necesario para arruinarlo a
usted, mi vida es demasiado corta para -
: preocuparme por si me creo enemigos.
AFIRMACION: Mi reputacidn estd a prueba de todo re--

proche, puede usted pedir informes a mi-
banco. '
TRADUCCION: Me Tas he arreglado para acumular una --

gran cantidad de dinero en el banco enga
fiando a2 gente tan incauta como usted". -

(2)

e

(1) RINGER, ROBERT: "“SEA EL NUMERO UNG" PP, 97-98
(2) RINGER, ROBERT: OP. CIT. P. 300



La Segunda Intencién es otro factor que hay que conside
rar en todo mensaje.

Intencibn, segin el diccionarin, es el propisito, desig
nio, determinacidn de 1a voluntad en orden a un fin. En nues
tro tema, Primera Intencidon es el modo de proceder espontd--
nea y en ocasiones irreflexivamente al emitir un mensaje. Se
gunda Intencidn es el modo de proceder disimulado. Disimuiar
es encubrir la intencidn, disfrazar las cosas. Esto se utili
za frecuentemente en el momente¢ en que se necesita ser "di--
plomdtico". Hay un refrdn que dice: "Cuando un diplom&tice -
dice si, quiere .decir quizd; y cuando dice gquizda, quiere de-
cir no; pero cuando dice no, es que no es diplomdtico”.
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I17.8.- LENGUAJE

El término lenguaje praviene del provenzal lenguatge, y
éste del latin linguaticum, Tingua, que significa iengua.

Lenguaje se le dengmina al sistema convencional de seni
dos articulados (signos) con que el hombre expresa delibera-
damente una idea o sentimiento: Sistema es "un conjunto o a-
rreglo de cosas conectadas e interdependientes entre si para
forma una unidad compleja, un entero compuesto de partes dis
puestas con un orden y de acuevrde con un esquema o plan® (1)

Cenvencional o convenidc es que los hombres acordaron -
el valor, significado y usc del lengualie.

Sonidos Articulados, que expresan una idea o pensamien-
to, constituyen ia palabra, y ésta, a su vez es signo, ya -
que evaca en el entendimiento la idea de otra cosa.

Deliberado, ya que se d&@ con plena conciencia, premadi-
tacién e intencidn.

Y: Con que el hombre expresa..., indica que el lenguaje
es exclusivamente humano. La comunicacidn se da en todos 16s
niveles, tanto en el pianc animal como humano (*) perc lo -
que caracteriza la comunicaci6n humana y la hace distinta de
la comunicaci6n animal, convirtiéndola en lenguaje es que és
te es:

Consciente, no instintivo, ya que emplea voluntariamente i0s$
sonidos.

Adquirido, ya que la funcidon de hablar no tiene 6rganos des-
tinados a este fin, es necesario adiestrar algunos drganos -

(1) KOONTZ: OP. CIT. P. 16
{*) VEASE: S.E.P. ANTOLOGIA P. 523
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a través del aprendizaje.

Convenido. E1 origen del canvenio se pierde en 1a histo---
ria, pero hoy aceptamos el valor de los signos y simbolos.
Social, ya que es el principio de todo lazo comunitario --
entre los hombres.

tE1 hombre posee un metalenguaje, esto es, un medio por el-
cual puede explicar su praopio lenguaje.

"Lenguaje y cerebro humano se desarroilan & la par, y la -
superioridad de 1a comunicacién humana radica en la capaci
dad del hombre para utilizar los signos linguisticos en in
finitas posibilidades de expresién" {1)

EY sistema lenguaje esta integrado por tres elementos
que son Idioma, Habla y Norma. (Veremos por qué utilizamos
el elemento Idioma en lugar del que tradicionalmente es u-
sado: la Lengua).

EL IDIOMA:

£E1 1ibro "Antologia" editado por la S.E.P. registra -
como elemento del Tenguaje la lengua. Lengua proviene del-
latin Tingua. La primera definicidn que da el diccionario-
de lengua es: Organo carnoso, movil, situado en la boca y-
que sirve para gustar, deglutir y para articular sonidos;-
y la segunda es: sistema de comunicacibn y expresibn ver-
bal propia de un pueblo o0-nacidn, o comln a varios; y nos-
remite al vocablo idioma. Idioma es €1 medio de comunica--
cifin por la palabra entre individuos de un pueblo, nacion-
o comarca. Por el hecho de que lengua tenga como primera -
definicidn: drgano situado en la boca, y al existir el con
cepto de idioma, creemos mds adecuado utilizar este (1timo
aunque es importante mencionar que no existe un acuerdo ge
neralizado en el uso de estos términos: lenguaje, lengua,-
habla, sistemas de comunicacién e jdioma.

(1) URRUTIA, JORGE: "SISTEMAS DE COMUNICACION"
ED. PLANETA, BARCELONA 1875. P.18



[dioma es un sistema de signos, un c6digo, constituido-
por impresiones de sonidos, palabras y rasgos gramaticales,-
¥ que no consiste en sonidos ffsicos, sino en las impresiosa-
nes sonoras que dejan atrds 1os sonidos actuales que NoSp==¢
tros mismos pronunciamos ¢ escuchamos a otros. Por esta ra--
z6n el idioma es de caracter puramente psicolfgico, ya que -
el sistema de signos estd almacenado en nuestra memoria, que
existe en estado potencial, donde permanece a nuestra dispo-
sicidén para ser traducido a sonides en el proceso del habla.

El idioma trasciende lo individual, es una propiedad de
la sociedad en general, a lo que Saussure 1lama un"convenio-
social, inconsciente y colectivo”. Asi se establece como ins
titucign social. Por eso el idioma es la parte social del --
lenguaje, que no puede ser creado ni modificado por un solo-
individuo en particular.

E1 idioma viene a ser el denominador comin de todos los
hablares de cada uno de los individuos de una comunidad, y =
solc puede servir como medio de comunicacién cuando es subs-
tancialmente el mismg para todos los habitantes.

EL HABLA:

Habla proviene del latin fdbula, que significa conversa
cidn, relato. EY diccionario lo define como facultad de ha--
blar, accidén de hablary y a hablar, como: proferir palabraé-
para darse a entender.

Habla es el uso que cada miembro de la comunidad hace -
del idioma para darse a entender. Es 1a encodificacidn de un
mensaje particular que luego sera decodificado por los que -
escuchan,



- 59 -

EYl habla estd constituido por palabras, Palabra provie-
ne del latin pardbola, y es definida como conjuntoc de soni--
dos articulados que expresan una idea. E1 habla estd consti-
tuido por sonidos fisicos, esto es, por la vibracién que pro
duce el aparato fonador humano y provocan una sensacibn en -
el 6rgano del o0ido.

ET habla tiene dos aspectcs diferentes: Los sonidos e-=
fectivos son acontecimientos fisicos, mientras que las sig--
nificaciones que expresan son fentmenos psicoldgicos. ET i--
dioma existe en un estado potencial, el habla es un acto es-
trictamente l1imitado en el tiempo.

E1 habla es un acto individual y particular en que el -
individuo tiene el control exclysivo. Depende del sujeto en-
cuanto a qué, cbémo , y si lo dirda o no. Puede desviarse dei-
uso ordinario aunque corra el riesgo de gque nadie le entien-
da o sufra el ridiculo.

NORMA:

Del Yatin norma. es regla que se debe seguir. Idioma es
patrimonio de la sociedad o comunidad linguistica y el habla
es el uso particular e individual del idioma, sin embargo es
te uso no es libre, tiene sus limitaciones, las cuaies son -
dictadas por la norma,

La norma es el limite que se pone al habla en sus dis--
tintos niveles. Habrd normas para un habla culta, familiar,-
Titeraria, etc.

Norma se refiere a lo normal, lo general en cuanto al -
habla oral o escrita. Un ejemplc 1o es 1a ortegrafia: norma-
de como el individuo ha de escribir la lengua, es una limita
cidén en ei uso del idioma escrito.
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[1.9.- [DIOMA

E1 concepto idioma proviene del latin idioma, y éste --
del griego idioma, de idios, que significa propio, especial.

Idioma es un sistema de signos, un cédigo, constituido-
por impresiones de sonidos, palabras y rasacos gramaticales,-
y que no consiste en sonidos fisicos, sino en las impresio--
nes sonoras que dejan atras los sonidos actuales que noso---
tros mismos pronunciamos o0 escuchamos a otros. Por esta ra--
z6n el idioma es de caracter puramente psicoldgice, ya que -
el sistema de signos estd almacenado en nuestra memoria, es-
te sistema existe en estado potencial, donde permanece a ---
nuestra disposicidn para ser traducido a sonidos en el proce
so del habla.

E1 idioma trasciende lo individual, es una propiedad---
de 1a sociedad en general, a 1o que Saussure Jlama“un conve-
nio social,inconsciente y colectivo". Asi se establece como-
institucidn social. Por eso el idioma es la parte social del
lenguaje, que no puede ser creado ni modificado por un solo-
individuo en particular.

€l idioma viene a ser el denominador comin de todos los
hablares de cada uno de los individuos de una comunidad, y -
solo puede servir como medio de comunicacién cuando es subs-
tanciaimente el mismo para todos los habitantes. De aqui que
el diccionario defina idioma como el medio de comunicacién-
por la palabra entre individuos propio de un pueble, nacién-
0 comarca,



La Academia Francesa ha fijado en 2,796 el nimero de -~
idiomas que se hablan en el mundo. Entre los mds importantes
por su extensidn figuran: el chino, indostani, ruso, caste--
1lano, japonés, alemdn, francés,arabe,bengali, portugqués y -
el italiano. (*)

E1 cdémo de su origen y evoiucibn no es conocido por la-
ciencia moderna; tan solo se pueden hacer especulaciones.Sin
embarge, el deseo del hombre por hablar un sclo idioma did -
como resultado ia invencidn del "volapuk” en el afo de 1879,
el "esperanto" en 1887, y el "esperanto deformado" o "ido" -
en 1907. (**)

(*) VEASE: DICCIONARIO SOPENA MENTOR P. 804
(¥*) IBID.



I1.10. CODIGO

La elaboracifn de un mensaje no puede ser arbitraria. -
En el proceso de comunicacidon, 1a simple emisidon de sonidos-
0 transmisidn o proyeccidn de imidgenes no asegura que los --
mismos se conviertan en mensajes.

La condicidn fundamental es que tales emisiones respon-
dan a reglas sociales de elaboracidn. E! conjunto de esas re
glas recibe el nombre de cédigo, el cual fija la forma de es
tructurar un signo linguistico y combinaric con otros.

E? término cddigo proviene del vocablo en latin codex.-
Cédigo es el coﬁjunto de reglas, signos, senfales, simbolos -
ordenados metddica y sistemdticamente, que mediante un conve
nio y acuerdo entre los hombres permite transmitir una infor
macidén, asigndndole una determinada forma linguistica, vi---
sual, sonora, mimica, etc.

Como ejemplos de c6digos podemos mencionar cédigo de --
Hammurabi, de Justiniano, de Derecho Canénigo, de Napoieén,-
Binario, Morse, Brailie, Penal, Moral, de Comunicaciones N&u
ticas, para sordomudos, y c¢ddigo genético.
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11.11. SIGNO LINGUISTICO

E1 término signo proviene del latin signum, signi, y se
gn el diccionario es: cosa que evoca en el entendimiento la
idea de otra; cualquiera de los caracteres de la escritura o
de la imprenta.

Signo Lingiistico es el término que utilizé el linglista
suizo Ferdinand de Saussure (1857-1913) en Jugar de palabra o
nombre. La Teoria del Signo Linguistico comprende el proceso-
de nominacién de las cosas y lo define como "Una de las unida
des que integran el sistema de signos llamado lengua. Es una-
unidad compuesté por 2 miembros que mantiene mutua e indivisi
blemente asociados, el Significante que es el aspecto percep-
tible por el sentido del oido, y el Sigrnificado que es la i--
dea que nos despierta en la mente dicho estimulo".(1)

Veamos en qué consiste esta teoria: "De entre todos los-
seres vivos solo el hombre posee el Don de la Palabra, germen
y fruto de la inteligencia humana. Al nombrar las cosas, cata
loga y ordena al mundo que le rodea". (2) Es importante no--
tar que las cosas no tienen nombre propio emanado de ellas --
mismas, sino que el hombre se los ha asignado; palabra y cosa
son elementos diferentes. Cuando el hombre nombra algo, esta-
blece una relacion entre palabra y cosa.

E1 estudio de la relacién entre palabra y cosa (nombrar)
fué iniciado por los antiguos griegos, entre ellos unos apoya
ban la teoria de la Analogia, y otros, la de la Anomalia. La-
primera sostenia que entre la cosa y su nombre existe una re-
laci6n natural, la Anomalia sostenia que dicha relacidn no es
natural sino arbitraria, establecida por los hombres. De Tos-
argumentos de las 2 teorias surgiria después la gramdtica.

(1) MILLAN OROZCO: "EL SIGNO LINGUISTICO" P. 19
(2) opP. CIT. P. 7
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Por otra parte, la lengua no es solo una lista de nom--
bres que se les dan a las cosas, sino un sistema de signos--
interdependientes dispuestos en un orden de acuerdo con el -
esquema 0 plan de comunicacidn. Y unc de 10s primeros come-
tidos de la lengua fué nombrar las cosas.

Para nombrar las cosas son necesarios 3 elementos: 1.La
cosa, el objeto al .cual nos vamos a referir, o Referente, --
2. E1 pensamiento, gracias al cual podemos convertir el cbje
to en jidea, en una imagen conceptual o Significado, y 3. La-
palabra, por medio de la cual podemos formarnos de ella una-
imagen acdistica o Significante. De estos 3 elementos solo el
significado y el significante forman el signo linguistico.

Las relaciones que se dan entre estos 3 elementos son-
representadas en el "tridngulo de Ullman":

Signo Linglistico,

SIGNIFICADO
{Imagen conceptual de la cosa)

significado
‘casa’

o5 B amw @5 @B am owwmt @

casa
{palabra)
significafite

1 3
SIGNIFICANTE REFERENTE
[Imagen aclstica {La cosa)
de la palabra)

RELACIONES:

De 1 a 2 existe relacidn directa

De 2 a 3 existe relacidn directa

De ! a 3 no hay relacidn directa, sino indirecta que se rea-
liza a través del significado (2).

(cosa)
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IT. 11, 1 EL SIGNIFICADO

El significado es la imagen conceptual que nos hacemos-
de la cosa, es la parte del signo linguistico no perceptible
por el sentido del oido, es el contenido, l1a idea que nos des
pierta en la mente el estimulo de identificar al! referente -
(Ta cosa) o de escuchar palabras que induzcan un significan-
te. E1 significado se da en 1a zona donde se encuentran las-
ideas, en la mente. Significado es la idea o0 imagen que nos-
hemos formado de las cosas, y la imagen de la cosa no es la-
cosa misma, sino solo su imagen, por eso Saussure define sig
nificado como la imagen conceptual de la cosa.

"Concepto viene del latin concipere, conceptum, que sig
nifica concebir, concebido, captado. Mediante el concepto se
concibe, capta, informa el significado y contenido del obje-
to {*). Los escolésticos Jo definen como el acto por el cual
el entendimiento conoce {aprende, abstrae) algo sin afirmar-
ni negar. Los idealistas dicen que concepto es &l punto de -
vista desde el cual se determina la materia de conccimiento.
E1 concepto forma el contenido de un objeto y 1o aclara".(1)

Y cuando decimos que el concepto forma el contenido de-
un objeto y 1o aclara, es que nos muestra sus elementos cons
titutivos, por &1 se nos da la esencia del objeto, sus "ras-
gos distintivos". Millan Orozco propone el siguiente eiempic:
Si alguien pregunta qué es una‘silla’ respondemos: "objeto -
con patas y respaldo que sirve para sentarse", y nunca dirfia
mos: "objeto de color café& heche de madera y de tamafic media
no". La primera definicidén corresponde al concepto'silla’, -
ennumera los rasgos distintives del significado 'silla’, la-
segunda definicién da otros rasgos (secundarios)que pueden -

(*) OBJETO: Toda cosa que puede ser materia de conoccimiento
o sensibiiidad.
(1) CASTRO, EUSEB10: "LA LOGICA" PP. 39, 40.
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darse en torno a la realidad silia e, incluso, 2 otras cosas:
escritorio, mesa, banco etc.; y Millan Orozco prosigue: silla
y banco se diferencian porque presentan un rasgo distintivo -
no comdn en sus definiciones: 'silla':objeto con patas y con

respaldo para sentarse, y 'banco': objeto con patas sin res-

paldo para sentarse.

Cuando decimos 'silla’' podemos identificar el objeto si
11a aunque en el mundo existan millones de eilas, todas dife
rentes una de otra; de aqui oue el"significado o imagen con-
ceptual esté constituido por un conjunto de rasgos distinti-
vas con los gque generalizamos y converimos en algo unitario-
a toda una serie de referentes diversos entre si® (1)

IT.11.2 EL SIGNIFICANTE

Significante es la imagen acidstica de la palabra. "Sig-
nificante es la parte dei signo linguistico perceptible por-
el sentido del oido. Es una imagen acustica registrada en --
nuestra memoria, y la imagen de algo no es la cosa misma, po
por tanto, el significante ¢ imagen aclistica no es el sonido
mismo, sino un conjunto de rasgos distintivos sonorcs de los
que guardamos recuerdos en la mente y que al ser pronuncia--
dos , van acompaiados por ciertos rasgos secundarios (aspece
tos de la voz que indican edad, sexo, nivel sociocultural y-
procedencia geogrdfical)'. (2)

Saussure dice que el mejor ejemplo de que el significan
te es la imagen acistica, sin mover los labios ni la lengua,
podemos hablarnos a nosostras mismos. En ese momento 1o Gniz
co que hay en nuestra mente son los rasgos distintivos.

(1) 0P, CIT. 16-19
(2) 1B1D.
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I1.11.3 ARBITRARIEDAD Y LINEALIDAD DEL SIGNO

Asi como no existe relaci6én natural entre el.objeto y -
su nombre, tampoco lo hay entre el significado y el signifi-
cante. E1 hombre los relaciona de manera arbitraria, a su 1i
bre voluntad.

Conforme las normas del idiomz o lengua, & una persona-
se le ocurre denominar 'casa' al lugar en que habita. La gen
te de su comunidadacepta también l1lamarle casa, y de este mgo
do queda establecido el convenio de que al pronunciar la su-
cesién de sonidos c-a-s-a se estdn refiriendo exclusivamente
a dicho objeto; pero esto mismo sucede en otra regidn, en --
que a otra persona se le ocurre denominarlo 'house'; y a o--
tra, en otro lugar del mundo, 'maison'.

El que en el mundo existan muchos idiomas confirma que-
Tos significantes se unen a los significados de manera arbi-
traria. "Si a cada significado correspondiera un significan-
te especifice, emanado de la cosa, no hablariamos mads gue --
una sola Tengua". (1) E1 concepto 'casa' se llamaria casa -
en todas partes.

A medida que la lengua va desarrolldndose, el usuario -
trata de hacer racional el uso de este instrumento y, enton-
ces, crea palabras compuéstas a las que les da un caracter -
definitorio {motivaci6n del signo): casa-coche, saca-puntas,
gira-sol. Sin embargo, las palabras idividuvales no fueron mo
tivadas, sino que en forma arbitraria fueron )llamadas asi. -
Pero el convenio social las aceptd y les did ese orden. (no -
decimos coche-casa, puntas-saca, sol-gira). Lo arbitrario es
una caracterfistica esencial e inherente al signo, y no 10 es
su motivacibn.

(1) OP.CIT. PP. 23-24.
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La lengua es un sistema de signos interdependientes dis
puestos en un orden de acuerdo con el esquema o plan de comy
nicacién, oue forman una unidad compleja. Al hablar, los sig
nos aparecen “encadenados"” en forma ordenada y secuencial. A
esta combinacién de signos Saussure le denomina Cadena Habla
da. Los signos linguisticos se desarvollan en una linea en-
el tiempo {lLinealidad del Signo), cada signo l1leva un lugar-
conforme un orden. Si cambiamos dicho orden, cambia también-
el sentido del signo: a v e --- e vy a.

Esto es aplicable también en la combinacidn de signos:

El gato se comid al canario ---- E£1 canario se comid al gato
1 2 3 4 5 6 1 6 3 4 5 2

La comunicacién se establece combinando signos, y 1a ma
nera en que dichas combinaciones pueden reajizarse estd defi
nida por la gramdtica. E1 linguista danés Louis Hjelmslev --
descubrié el concepto de Imagen Gramatical del Signo, y 1o a
gregdé al de Linealidad de Saussure. "Imagen gramatical es a-
quellia parte que conlleva las posibilidades combinatorias de
un signo con los demds signos de la lengua". (1)

e r—

(1) OP. CIT. PP. 31-33,
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[1.12. CANALES Y MEDRIOS
E1 diccionario define el concepto Canai como:

"Cause artificial para conducir {el agua}; viz donde cir
culan (las aguas); conducto; surco abierto".

Diversos autores definen el concepto canal como:

“E1 vehiculo o medio que transporta los mensajes:memo--
randa, cartas, teléfono, radio, periddicos, peliculas, revis
tas, conferencias, etc.". (1)

"Son los vehiculos que transporta el mensaje, ya sean -
personas o cosas". (2)

"Canal o Medio es el vehiculo de transportacidon para el
mensaje, el cual habrd de dirigirse a cualquiera de 10s sen-
tidos o a varios & la vez, para su percepcidn.{3)

Estos autores nos definen los canales como vehfculos, -
sin embargo el concepto vehiculo 1o define el diccionario cg
mo :

“Artefacto como carruaje, nave, etc., que es apropiado-
para transportar personas o cosas. En sentido figurado es 1o
que sirve para conducir o transmitir con facilidad una cosa".

E1 diccionario define medio como:

“"Lo que estd entre dos extremos, o entre dos cosas.

(1) ARIAS GALICIA QP.CIT. P.389
(2) HADDAD SLIH MARIO OP. CIT. P 47
(3) FLORES DE GORTARI P.33



Para nosotros, canal es el conducto por donde circula -
Ya comunicacién (por ejemplo canales de T.V.); y el medio es
el vehiculo que sirve para 1levar un mensaje, por.ejemplc --
aparato de T.V., aparatc de radio, &l ser humano.

Los medios de comunicacidn dentro de la organizacién --
pueden ser clasificados segln las maneras de transimir la in
formacién o de acuerdo con el flujo direccional de la comuni
cacibén en la empresa (comunicacién formal), vertical, ascen-
dente o descendente, horizontal, o comunicacién informal.



IT.13. REDES.

La red de comunicaciones de la empresa, no es otra cosa
que los numerosos canales a través de los cuales fluyen los-
mensajes de persona a persona por toda la organizacién.

Existen varios factores que intervienen en la red, como
son:

-La decisib6n de qué mensajes se transmiten y a quién se
transmiten.

-Transmitir de manera exacta el mensaje y en el momento
oportuno.

~Resumir e interpretar antes de retransmitir el mensaje

- Almacenar la informacidn en registros o memorias has-
ta que sea necesario ampliarla.

La forma por la cual una compafifa puede operar con efec
tividad va a depender del flujo oportuno y libre de obstdcu-
los de la informaci6n a todas las personas que la requieran.

Para lograr una estructuracidn de una red oficial de -
comunicaciones, debemos en parte, decidir qué tipo de mensa-
jes se repiten con la frecuencia suficiente que requiera la-
creacién de procedimientos estandarizados. Si éstos se lo---
gran estructurar adecuadamente seglin las necesidades de la -
empresa, acelerardn el flujo de la informacidn rutinaria, 10
grando con esto, mayor productividad.



I1.14. LA TECNOLOGIA Y LA COMUNICACION.

La tecnologia tiene por objeto la aplicacidn de los nuge
vos conocimientos obtenidos por la ciencia al mejoramiento -
de la calidad y cantidad de la produccién industrial, agrico
la, ganadera, etc. (Diccionario Sopena.)

En el mundo actual, los pensadores le atribuyen a la --
ciencia y a la tecnologia dos criterios distintos. Unos las-
consideran como elementos que nos han proporcionado todos --
los "avances", comodidades y adelantos, y confian en que con
tinuardn aumentando la salud, la riqueza y la "felicidad" de
la humanidad. Otros consideran a la ciencia y a la tecnclo--
gia como responsables del actual materialismo que ha destru
ido los valores tradicionales. Pero hay un punto sobre el --
cual todos estdn de acuerdo: para bien o para mal, el impac-
to de la ciencia y la tecnologia sobre nuestra sociedad ha -
sido decisivo y amplio. Tanto como la invencién de la bomba
atémica, que produce un efecto inmediato, como la creacidn -
de las modas de vestir, que provoca un efecto cultural, que-
aunque mds sutil que el primero, no por eso menos real, es -
como la ciencia y la tecnologia, ya no simplemente influyen,
sino en ocasiones determinan las formas de vida del ser huma
no.

E1 tecn6logo, que en la historia de la humanidad fue --
quien inventd el arado y la polea, la rueda y el molino de -
viento, y que en nuestros dias es quien disefia un mejor abre
latas, o construye una ratonera mds prdctica, es el responsa
ble, en compaiiia del cientifico en su campo tedrico, del ac-
tual avance y contfnuo cambio caracteristico de nuestros - -
dfas.
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La tecnologia influye en todos los campos de conviven--
cia humana, desde la agricultura hasta la transpertacifn es-
pacial, desde la ingenieria biolfgica y genética hasta la co
municacidn.

En el &rea de la comunicacién, la tecnologfa proporcio-
na cada vez modelos mds avanzados para este fin, tales como-
radios, televisores, satélites artificiales, computadoras. -
S610 para hacer una mencidn, diremos que las computadoras --
electrénicas constituyen lo mds moderno en medios de procesa
miento de informacidn, que por medio de programas “"pueden en
tablar una conversacién con &1 ser humano, jugar con €1 - -
ajedrez, y componer poesia”. (1)

La tecnclogfa nos muestra cémo hacer las cosas. En la -
organizacidén (empresa) siempre ha existido un fuerte vinculo
entre ella y la comunicacién. “Cualquier empresa que desee -
sobrevivir en un medio dindmico y cambiante, debe mantenerse
al tanto de la tecnologia aplicable a sus operaciones". (2)

La tecnologia en la'empresa apoya las habilidades huma-
nas para percibir, analizar y proponer mejores soluciones a-
los problemas que surjan en la organizacidn. Facilita la me-
jor comprensidén del comportamiento individual y de grupo, --
proporciona conocimientos para lograr una mayor motivacién -
en el trabajo; en suma, suministra nuevas y mejores técnicas
administrativas. Asi, por ejemplo, existe 1a denominada tec-
nologia del desarrollo organizacional, que a pesar de cons--
tituirse por principios y valores humanos, los tedricos la -
han denominado "tecnologfa”. (*)

(1) PERIODICO EXCELSICR. DOM.22 DE ABRIL DE 1984. ART. "LA -
MAQUINA SUPERINTELIGENTE, UNA ALTADA 0 UNA AMENAZA POTEN
CIAL.

(2) KOONTZ. ©P.CIT. P. B8

(*) VEASE MARGULIES: “DESARROLLO ORGANIZACIONAL. DIANA. MEX.
197§,



La tecnologia al promgver y facilitar 1a mejor compren-
sidn del comportamiento humanc individual y colective, con--
tribuye a salivar barreras de la comunicaci6n y asfi, lograr -
que ésta sea efectiva.



IT.15. LAS BARRERAS EN LA COMUNICACION
"No hay peor sordo que el que no quiere ofr",

Asf dice la expresidn que se refiere a un elemento fun-
damental, aunque no en favor del proceso de comunicacidn.

Los obstdculos a salvar para lograr una comunicacidén --
efectiva, que los psicblogos 1laman "barreras de la comunica
ci6n”™, y los ingenieros en informdtica denominan “"vuido en-
el proceso”, son un elemento siempre presente en toda comuni
cacién que se establezca entre 70s seres humanos.

E1 diccionario define a "barrera" como valla o armazdn-
de palos ¢ tablas para cercar un sitio, atajar un camino o -
cerrar un paso. En sentido figurado es el obstdculo que sepa
ra una cosa de otra.

Asi como existen conceptos como barrera de fuego, barre
ra de golpe, barrera taurina o barrera sénica, el concepto -
de barreras de la comunicacidén, nos indica la existencia de-
elementos y circunstancias que obstaculizan e interfieren el
flujo continuo del proceso, provocando interrupciones o des-
viaciones, que en el caso concreto de la comunicacibn, provo
can que el receptor no capte el objetivo bdsico del emisor -
al transmitir el mensaje.

E1 “ruido", en el sentido que corresponde a la comunica
cién es e} sonido inarticuladec y confuso que carece de tim--
bre definido y que produce interferencia.

Ruido, barreras, obstdculos o problemas de la comunica-
cién, en este tema los podemos considerar como sinénimos, --



ya que todos expresan un sentido de interferencia, de facto-
res de desviacién, de cambio de sentido de los mensajes emi-
tidos que van en perjuicio del! entendimiento .entre los hom-
bres.

Existe un gran nidmero de autores que clasifican, desde-
sus particulares puntos de vista, las barreras de la comuni-
cacifn, segln diversos criterios. Aqui proponemos una dife--
rente clasificacidn, atendiendo a los facteres que intervie-
nen en el proceso de comunicacidén, sin dejar de lado nuestro
modelo de sistemas expuestos con anterioridad.

Asi identificames barreras de comunicacidn, ubicadas en:

-

~-La gente que interviene en el proceso; esto es, emisor,
receptor y los posibles transmisores o mediadores (si-
se trata de comunicacibén serial}).

-Lenguaje, que incluye idioma, cdodigo y signo.

-Canales, que incluyen medios.

-Mensaje, que incluye informacidn, latencia y segunda -
intencidn.

Y en la organizacidn:
-Jerarquias y estructura,.

-Medio Ambiente dei proceso de comunicacifn.
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I1.15.1. BARRERAS IDENTIFICADAS EN LA GENTE QUE PARTICIPA EN
EL PROCESO DE COMUNICACION.

Consideraremos cinco categorfas:

Fisiologicas.
. Psicolédgicas.
. Capacidad para cemunicarse.
. Suposiciones.

m O o O >
.

. Lomunicacién serial.

A. FISIOLOGICAS.

Son las que se refieren a las funciones de los seres or
génicos y que son fundamentales para el proceso de comunica-
¢idn. funciones talescomo la vista, el oido, olfats, tacto,-
gusto; independientemente de las funciones psicoldgicas. - -
Cuando el emisor tiene defectos al pronunciar, o el receptor
tiene deficiencias auditivas o visuales (cuando lee), enton-
ces se da este tipo de barreras.

B. PSICOLOGICAS.

Como dice Bela Szekely: "Existen conceptos muy diferen
tes sobre 10 que es la psicoisgia como ciencia natural; sin
embargo encontramos un punto de concordancfa gue es conside
rar la psicologfia como una ciencia que se ocupa de las actl
vidades mentales y de la conducta objetiva®. (1)

Los elementos gue configuran la psicologia humana y su
conducta son la personalidad, el cardcter y el temperamento.
Estos tres conceptos los define Szekely de 1a siguiente ma-
nera:

(V) SZEKELY,BELA. "DICCIONARIO ENCICLOPEDICO DE LA PSIQUE"
ED. CLARIDAD. ARGENTINA 1958. 7. 472.
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Personaiidad es el desenvolvimiento de todas las posi--
bilidades que la persona posea. Cardcter es la perseverancia
de las posiciones, ideas, acciones del ser humano en todas -
sus relaciones vitales como ndcleo de su personalidad y de -
su moralidad, y Temperamento e¢ la tendencia inicial de reac
cidon frente a los estimulos ambienta]éé constituyendo ta re-
sultante funcional directa de la constitucifn corporal. No -
debe confundirse con cardcter, que es "el tipo de reaccibn -
predominantemente exhibida frente a los diversos estimulos”.

Estos tres elementos van a influir en el ser humano en-
al momento en que se comunique. Si ademds consideramos su ni
vel cultural y las interrelaciones que sostenga en su comuni
dad, podemos identificar una gran cantidad de elementos fuen
te de barreras er al comunicacidn.

Con los elementos menciaonados surgen en cada individuo-
las maneras particulares de percibir los fenémenns, 1lamada-
"marco de referencia o filtro individual”. (1) que va a "ca-
talizar" el contenido de la comunicacidn en cada etapa del -
proceso.

Miguel Duhalt Krauss considera como barreras psicoldgi-

cas:

i. €)1 agrado o desagrado de las personas con respecto -
al mensaje. Cuando hay agrado, el mensaje es amplia-
do; cuando es el segundo caso, el mensaje no se quie
re aceptar y es reprimido. En otros casos, el recep-
tor “crea” mensajes provenientes de las personat que
no le son gratas.

ii. La tendencia a valorar. Cuando surge resistencia a-
aceptar informacidn que contradice ic que uno ya sa-

(1) DUHALT K. "TECNICAS DE COMUNICACION ADMINISTRATIVA'
UNAM. MEXICO 1983. P. 35
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be, s2 da este tipo de barrera.

iii. Los valores emociconales. Cuando la emotividad y -~
los sentimientos bloguean la razén y la comprensién,
surgen estas barreras.

jv. Prejuicios, que segin el diccionario Mentor son el-
juzgar las cosas antes de tiempo, o sin cabal conoci
miento de ellas”.{1}

Haroid Koontz trata esta barrera con ei nombre de "Eva-
luacidn Prematura" y agrega que "la tendencia de evaluar pre
maturamente es una barrera. Cuando la evaluacién prematura -
se da, se suspende la transferencia de informacibn. ... para
establecer una buena comunicacién, debe escucharse sin com--
promiso y sin prejuicios; de este modo se estimulard al in--
terlocutor para que defina por completo su posici6n antes de
emitir una respuesta”. (2)

Con base en estas cuatro fuentes de barreras, Duhalt --
enlista las siguientes tendencias del ser humano:

" -No registrar lo desagradable.
-Ver y oir lo que se desea.
-Resistirse a aceptar informacidén que contradice 1o -
que ya se sabe.
-Evaluar la fuente del mensaje.
- Dejarse influir por el estado emocional.
- Formarse prejuicios sobre determinadas palabras.
-Desconocer el marco de referencia del interlocutor”.
(3)
(1) DUHALT. OP. CIT. P. 35
(2) KOONTZ. "CURSO DE ADMINISTRACION MODERNA. P. 693.
(3) DUHALT. OP. CIT. P. 39
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Harold Koontz nos habla de las barreras provocadas por-
falta de atencién: “E1 descuido al Teer y escuchar Yas provo
can. La falta de atencidn es ‘una falta humana croénica’. El-
esfuerzc por caomunicarse con algqguien que no escucha es un --
fracaso". (1)

Con respectc 2 la falta de atencidn, William Newman, la
considera como un obsticulo para la comprensidn clara. Dice:

"A menudo, al conversas con otras personas, ofmos sdlo-
a ‘medias' 1o que dicen. Estamos tan absortos en nuestros --
propios pensamientos que s6lo prestamos atencidn a lg que --
deseamgs escuchar. Posiblemente, como administradores, nos -
interese principalmente el avance del trabajo, y no el esta-
do de dnimo y 1os problemas de la interaccién del empleado.-
Por tanto, cuando algin subalterno nos comunica alge, nues--
tra atencibn estd dirigida a esperar la informacidn referen-
te al avance del trabajo.

Los psicdlogos dicen que dejamos de hacer casc a la in-
farmacidn si estd en pugna con nuestras formas de pensar. --
Cuando los mensajes no se compaginan con las ideas que ya te
nemos, en particular, si nos hemos entregado de liengc a al-
gunas cuestiones, o si estd de por medio nuestro deseo emoti
vo, preferimos no prestarle atencién a las malas noticias. -
Nuestra tendencia es retener el concepto privado del mundo -
diciendo para nuestro fuero internc: Ssencillamente no creo
gue lo que me dicen sea asi". {2)

(1} KOORTZ. OP. CIT. P. &91.
{(2) NEWMAN, WILLIAM: “LA DINAMICA ADMINISTRATIVA® p. 747



Otro factor psicolf6gico es el temor a las consecuencias
que pudiera tener el dar al jefe de la empresa una informa--
cién especial; este temor provoca que se dé parciaimente el-
mensaje o que Se omita.

La desconfianza también es fuente de barreras. Se da es
te caso czando los supervisorss frecuentemente al dar una --
orden, poco después la contradicen provocando que los subor-
dinados retarden la actuacifn o que pierdan el entusiasmo.

"La desconfianza que el empleado le tenga a su jefe, --
provocard que se inhiba la comunicacidn®. (1)

C. CAPACIDAD PARA LA COMUNICACION.

Cuando las personas que van a intervenir en un proceso-
de comunicaciSn no son capaces mentalmente para emitir y re-
cibir mensajes, por muchos esfuerzos que haga cualquiera de-
ellos, la comunicacifn serd un fracaso.

"Para que la informacidn se encamine eficientemente a -
la toma de decisiones, hacia la motivacidén de los empleados-
y a crear una imagen de la empresa, es necesario preparar la
comunicacifn. Esto requiere un proceso de planeacidén, el ob-
jetivo debe ser claro, y las alternativas deben evaluarse, -
asf como el mensaje". (2)

La capacidad también influye en las traduccicnes; empe-
cemos con los idiomas. Cuando establecemos una comunicacién-
en una lengqua extranjera sin conocerla adecuadamente, no se-
logra la captacibn.

(1) KOONTZ. OP. CIT. P. 693.
(2) 1BID-
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La traduccién la podemos tamb.i&n tomar como encodifica-
cibn, que es el pasar de conceptos mentales a expresidn for-
mal. La situacién particular del administrador, que como emf
sor y receptor de un gran nimero de mensajes, tiene que bus-
car en todo momento 1a manera de transmitir el mensaje segudn
a quien corresponda. Por lo general, nd es suficiente pasar-
una comunicacidén palabra por palabra, sino que se deben esco
ger las palabras apropiadas al marco de referencia del recep
tor. (*)

Cuando 1a gente no transmite completo el mensaje, ya --
sea por olvido, incapacidad o en forma intencional, surgen--
también barreras.

E1 olvido se da por no tener un sistema adecuado de re-
gistro de los conceptos que se quieren abarcar en 1la comuni-
cacién. La incapacidad consiste en sunnner que "todo el mun-
do sabe" y por tanto, el emisor no se “toma la molestia" de~
repetir complieto el mensaje.

En forma intencional es cuando al omitir datos en la co
municacidfn se espera un efecto, que la mayeria de 1as veces-
va en favor de quien omite. Esto en la comunicacifn en 12 --
empresa, Duhait 1o denomina competencia desleal.

D. SUPOSICIONES.

E1 que el emisor suponga que sus inferencias no se von-
-fundan con Yos hechos reales al momento de transmitfr un men
saje, s una fuente de barreras de comunicacién. Duhalt di--
ce que en el texto del mensaje, en ocasiones es diffcil dis-
tinguir entre lo que se sabe y lo que simplemente se infiere,

(*) VEASE KOONTZ LOC. CIT.
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Cuando el emisor hace una inferencia y el receptor la -
toma como un hecho, fdcilmente el mensaje se deforma.

“ts el casc del empleado gque dice: ‘creo que mi jefe no
vendrd hoy; ayer se sintidéd mal' y el receptor lo repite asi:
‘el jefe no vendrd hoy porque estd enfermo'. E1 tercer recep
tor podria repetir: 'van a operar al jefe porque estd muy en
fermo'. Y asi sucesivamente hasta que alguien comunica la -
muerte del jefe*. {1}

Por su parte, Newman habla de los significados que se -
han captado por.deduccifn: '

“Es un problema el signific;do y 1a interpretacion mis-
ma que fe damos a un mensaje. Es posible que el emisor esté-
predisouesio en 1a manera de mandar un mensaje. ES necesario
considerar ademds, las circunstancias particulares en el mo-
mento en que se recibe un mensaje, ya qgue éstas pueden acci-
dentalmente modificar el significado que le demos”.{2)

Y Koontz menciona 13as suposiciones no aclaradas. Cuando
existen en ia comunicacidn las suposiciones no comunicadas,-
que en ia prdctica se halian detrds de todos ios mensajes, y
s¢ da por sobreentendido, surge esta barvera. Es el caso - -
cuando un supervisor delega autoridad y el subordinado ac 53
be cémo interpretar el alcance de la toma de decisiomes que-
le ha sido conferida.

(1) KOOWTZ OP. CIT. P. 693
{2) I1BID
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€. COMUNICACIOR SERIAL.

Koontz la denomina barrera por transmisién y retencidn-
defectucsa. La transmisidn sucesiva de un mismo mensaje lo -
disminuye: en 1a comunicacidén oral, el 30% de la informacidn
original se pierde en cada transmisién. En las grandes em--
presas es prdcticameate impsosibie confiar en 1a comunicacion
oral de un nivel a otra. [gualmente grave es 1a retencién de
fectuosa de la informacidn. Los empleados sélo retienen el -
50% de la informacién, surge entonces la necesidad de repeti
ciones. (*)

Duhalt si 1a denomina comunicacidén serial. Expone su --
concepto de la siquiente manera:

"Se entiende por comunicacibn serial dentro de un orga-
nismo, aquelila que es transmitida a través de los diferentes
niveles de autoridad, si es formal, o a través de varios me-
diadores, si es informal, o si se trata de comunicaciones ho
rizontales. Son ejemplos de comunicacidn serial, la orden --
oral que da el director a sus subdirectores para que é&stos -
la hagan llegar a los empleados a través de toda la cadena-
de mando, o el rumor que circula dentro del organismo. La co
municacion serial se caracteriza en que lo transmitido por -
¢l mediador no es el mensaje en si, sino la interpretacifn -«
que hizo del mensaje original que recibié; asi lo deforma ca
da médiador, hasta que llega al Gltimo receptor como mensaje
distorcionado y diferentevde la versién original™. (1) (**)

*

(*} VEASE KOOKETZ QP. CIT. P. 691
(1) DUHALT. QP. CIT. PP. 43-44
(i*

) VEASE "MANERAS DE COMUNICARSE". "COMUNICACION SERIAL"
CAP. 1.3.3 P. 29 DE ESTA TESIS.
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11.15.2. BARRERAS DEL LENGUAJE QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO
DE COMUNICACION

Aqui participan el lenguaje, el cddigo, los idiomas y -
el signo linguistico.

La semdntica, secin el diccionario, es la rama de la --
linguistica que estudia el significado de las palabras y su-
evolucién. Se ha extendide hasta el campo de la 16gica para-
incluir el estudio de 1a relacidn entre los simbolos (signos)
y 10 que éstos denotan. De esta forma se han convertido en -
el principal interés cde algunos fildésofos modernos que consi
deran la verdad como la justa relacidn entre el objeto y su-
nombre.

Cuando Tos simbolos transimitidos (palabras o signos --
lingliisticos) transportan el significado deseado, no existe-
problema de semdntica en la comunicacion. Pero cuendo noc es-
asi, se crea la barrera semdntica. Es la razén de este pro--
blema el que haya para una palabra varias acepciones oficial
mente reconccidas y otras sancionadas por el uso comin. Como
no es posible detenerse siempre a explicar el sentido desea-
do de la palabra utilizada, surge entonces la barrera semdn-
tica. (1)

Por otra parte, la deformacidn del contenids del signo-
{0 sea, del significado de la palabra}) puede no deberse al -
significado en si, sino a la interpretacién que le da el re-
ceptor debido a su estado psicoldgico transitorio o permanen
te {su marco de referencia o filtro individual).

Las patabras, para distintas personas, significan cosas
diferentes.En funcion de 1a actividad y experiencia de las -

(1) DUHALT. OP. CIT. P. 384



personas estd el significado de la palabra. Por ejemplo: ---
“un dia de mucho trabajo", "las buenas escuelas", pueden sig
nificar cosas totalmente distintas 2 un obrerc y a un conta-
dor paiblico, en virtud de la falta de analogia en sus expe--

riencias personales. {*)

Newman considera que ciertas palabras adquieren un sig-
nificado mds poderoso que el literal. Por ejemplo: un grupo-
de empleados ha tenido ta experiencia de que un experto en -
eficiencia les hizo un trabajo muy burde. Quizd elios quie--
ran aumentar el indice de produccidn sobre lo0s recursos uti-
lizados, pero si a eso le 1laman eficiencia, su impresidn se
rd entonces negativa.

Es preciso que tengamos en mente la posibilidad de que-
al emitir nuestros mensajes, incurramos en la barrera semdn-
tica. Al estar conscientes de ello, utilizaremos en forma --
mds cuidadosa el lenquaje.

(*) VEASE NEWMAN. OP. CIT. P. 746



I1.15.3. LOS CANALES Y MEDIOS Y LAS BARRERAS EN EL PROCESO
DE COMUNICACION,

Aqui es donde participa Ta tecnologia, que con sus inng
vaciones en aparatos electrdnicos y de otros tipos, asi como
la presentacidn de nuevas técnicas y conocimientos practicos
busca la mdxima eficiencia {la efectividad en las comunica--
ciones; .

S5in embargo, aGn con la médxima atencidn y cuidado al - -
construir los aparatos "medios de comunicacién", no se ven -
exentos de fallas en su funcionamiento, sea por construccién
defectuosa o por condiciones del medio ambiente.

Al tratar de comunicarnos por medio de un radio transmi
sor en ogcasiones tenemos que confirmar el mensaje transmiti-
do o recibido a causa de interferencias en el medic ambiente.

Cuando hablamos por teléfono pero no logramos escuchar-
con claridad a nuestro interlocutor o é1 no nos logra oir, -
es que se estd dando la barrera fisica de la comunicacidn.

La barrera de comunicacidn puede tener origen en los =-
aparatos emisores y receptores, o en los canales o vias de -
comunicacidn.



I1.15.4. LOS MENSAJES Y LAS BARRERAS EN EL PROCESO DE
COMUNICACION

Hay que tener en cuenta la manera como se transmite el-
mensaje. Koontz considera que ta falta de precisidn y clari-
dad. conducen & costosos errores y correcciones y a la nece-
sidad de hacer aclaracicnes. Las palabras y frases vacias, -
seleccionadas de manera deficiente, omisiones por descuidos,
falta de conerencia, ideas con escasa organizacion, torpe es
tructura de opiniones, vacabulario inadecuado y repeticiones
mondtonas, son alaunos de los errores en que incurrimos al -

transmitir un mensaje.

fn la comunicacidén serial, las causas de la deformacién
del sentido en los mensajes que transmitimos, son: el gque el
transmisor del mensaje quiera simplificarlo, para no tomarse
Ta molestia de transwitirio detalladamente. En ocasiones sim
plifica inconscientemente el mensaje antes de transmitirlo.-
Los detalles nue ya conoce el transmisor, ¢ Que supone que -
conocen sus receptores, son ios que mds frecuentemente omi--
te. =1 deseo del transmisor de emitir un mensaje sensato y -
la natural resistencia a transmitir mensajes nue parezcan --
inconerentes, 118gicos o incompletos, provoca también defor-
maciones en el sentido de los mensajes. £1 transmisor busca-

rd darle sentido.

También es cause de deformacidn., el deseo de hacer gue-
Ta transmisidon del mensaje no resulte desagragable por la na
tural tendencia numana del deseo de agradar vy el temor al --
castigo. {*)

(*) VEASE DUHWALT. QGP. CI!T. P. 44
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Con relaci6n a las barreras seminticas, el transmisor--
modificard el sentido del mensaje al supcner que las pala- -
bras se usen en un solo sentido y no tome en cuenta la posi-

bilidad de que su expresidn pueda tener distintos significa-
dos.

En forma un tanto irdnica, pero con sentido de realidad
1a "Tercera Ley de Chisholm" sostiene que: "Las preposicio--
nes segin las entiende el que propone, serdn juzgadas en dis
tinta forma por los demds. Y sus corolarios son:

a). S1 usted explica algo de manera tan clara que nadie
pueda malinterpretarlo, alguien 1o hara.

b). Si usted hace algo de 1o cual estd seguro que obten
dré la aprobacién de todos, a alguien no le gustard
Y

c). Los procedimientos elaborados para ejecutar el pro-
p6sito no funcionardn plenamente". (1)

Esta Ley da por hecho que por todos los esfuerzos que -
se hagan, siempre existirdn las barreras semanticas, Ttosa --
gque no creemos del todo.

También la intencidn con que sea dicha una frase, puede
darle al mensaje un contenido distinto ail del significade --
gramatical de sus palabras. Por ejemplo: cuando el jefe, pa-
ra criticar a un empleado que ha fallado le dice: "muy boni-
to, Sr. Rojas, usted s7 que se ha lucido". En este caso, la-
intencidon del mensaje es contraria al significade de las pa-

(1) BLOCH ARTHUR: "LEY DE MURPHY Y OTRAS RAZONES PORQUE LAS
COSAS SALEN MAL". PP. 24-25
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labras empleadas. Aqui interviene lo que llamamos Segunda --
Intencidn.
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11.16.5.- LA JERARQUIA Y LA ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION
Y LAS BARRERAS EN EL PROCESO DE COMUNICACTON

Aqui intervienen las barreras de 1a comunicacién como -
consecuencia de la existencia de niveles de autoridad o je--
rarquias y la estructura funcional de la organizacibn. En es

te rubro consideramos Tas "barreras administrativas de la co
municacidn®.

Koontz identifica este tipo de barreras con el concepto
de "Distancias dentro de la Organizaci6n" como obstdculo pa-
ra lograr una comprensién clara. Esta barrera consiste en --
que el deseo del subalterno de caerle bien al jefe, provoca-
gue tamice intencionadamente la informacién que recorre la -
1inea de mando.

Los diferentes niveles jerdrquicos impiden el intercam-
bio libre de ideas y sentimientos. Y en casos extremos las -
distancias en las jerarquias impiden toda comunicaci6n infor
mal.

M
s

Duhalt hace una descripcién mas completa sobre las ba--
rreras administrativas de la comunicacién. Clasifica las co-
municaciones que se dan en 1a organizécién en horizontales -
{comentarios informales), ascendentes (peticiones, sugeren--
cias, informes), descendentes (6rdenes, instrucciones, dispo
siciocnes) y en toda direccifn.

Las barreras administrativas en la comunicacién horizon
tal surgen cuando "hay competencia desleal”, que es la compe
tencia mal entendida de los empleados de un mismo nivel je--
rdrquico. Se da cuando uno de ellos, para ganar prestigio --
ante los supervisores, oculta informacién al otro para que -
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sy actuacion desmerezca.

En la comunicacién ascendente hay barreras cuando el de
seo de agradar y el temor al castigo hace que se le oculte o
deforme al supervisor, informacién sobre hechos o faltas - -
desagradables. Los problemas de rango, también provocan ba--
rreras cuando el supervisor, para conservar su posicidn supe
rior y racionar su tiempo, busca aislarse de sus subordina--
dos o dificulta las entrevistas.

En la comunicacidn desdendente, surgen barreras por - -
"los secretos del puesto", cuando el supervisor, debido a -
sus obligaciones con otros subordinados o con su superior, -
no es "“libre" de comunicarle a algin emplieado todo lo que --
sabe acerca de un asunto particular. Como resultado, afecta-
a la comunicacidn.

Aqui también, el deseo del supervisor de quedar bien --
con el jefe, provoca que el primero exagere las O6rdenes del-
segundo, dindole mds énfasis.

El restar importancia a las oOrdenes, también provoca ba
rreras en la comunicacidn. Asimismo, el no tomar tan en se--
rio, ni con el nivel de urgencia y/o importancia tas disposi
ciones del jefe inmediato.

En 1a comunicacidén, en cualquier direccidn en la organi
zacidn, hay tres elementos fuente de barreras:

-t£1 tiempo,

-E) lugar y

-La divisidn de la estructura.

Tiempc en relacidn con la oportunidad en la comunica- -
cidn.



Lugar en relacidn con ias distancias que hay que reco--
rrer para lograr la comunicacion y la divisién de la estruc-
tura. Cuando la estructura organica hace divisiones surgen -
dificultades en la comunicacidén. Cuando en ciertas unidades-
orgdnicas no existen actividades afines o conexas, es cuando
afecta la divisidon de 1a estructura en las comunicaciones. -
La dificuitad de comunicarse del "staff" con la “"linea", o -
entre los diferentes niveles de la organizacién lineal.
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11.15.6. EL MEDIQ AMBIENTE Y LAS BARRERAS ER EL PROCESG DE
COMURICACION.

Es importante considerar el medio ambiente de la comuni
cacidn desde =1 punto de vista de sistemas. E1 proceso de -
comunicacidn gue establezcamos se veri afectado en todo mo--
mente por el medis ambiente en que. nos encontremos. Medio --
anmbiente fisico, psicoldgico, social, econdmico, cultural; -
todo elemento material o inmaterial, intangible o tangible -
que exista entre las personas que entablan comunicacién.

El filésofo espafiol José Ortega y Gasset dice que: "Yo-
soy yo, y mi circunstancia®.

o simplemente somos nosotros, con nuestro shjetivo de-
cemunicar alge y nuestra intencién al hacerlo serd lo dnico-
que influya v participe en nuestro proceso de comuni;acién.-
Debemos incluir, ademds, ia caracteristica de todo ser vivo-
de 1a resistenmcia &3 cambio; la oposicidn que presenta ante-
la espectativa de modificar algo que consideraba como perma-
nente, S$8lidg, estable, consistente.

Cuando damos imformacidn para promover cambins en las -
personas Que va a afectar, se les presenta una sensacibén de-
intranquilidad, iaseguridad, y en ocasiones angustia.

Pyede requerirse tiempo para llegar a captar el signifi
cado complato de un mensaje. Por eso, &5 importants para la-
efectividad 421 trabajo, no forzar los cambios antes de que-
las personas puedan adaptarse a sus implicaciones. (*}

(*} VEASE KOONTZ. OP. CIT. P. 692
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I1.16. DECODIFICAR.

Decodificar es pasar un valor encodificadoc a la informa
cién que representa. Supone la habiiidad en el decodificador,
de leer y escribir,

Puede considerarse al receptor como un decodificador, -
pues descifra el mensaje transmitido por el emisor, mensaje-
que puede llegar por medio de la palabra hablada, escrita, -
mimica, gestos o algdn c6digo en particular, transformando -
asi dicho mensaje en ideas, pasando de un marco fisico a un-
marco psicolégico.

La persona que decodifica es aquella que recibe un men-
saje y lo traduce a la sustancia informativa original.

Tal traduccidn 1a realiza con base en las reglas de un-
cddigo establecido y aceptado.
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I1.17. RECEPTCR

El receptor, perceptor ¢ destinatario, es considerado -
como un mismo elemento que acoge, recepta o recibe el mensa-
je. Puede ser un aparato que sirve para recibir las sefdales-
electrénicas o electromagnéticas (te!ééréficaﬁ o telefdni- -
cas) o que recoge las ondas de un radic transmisor. Puede --
considerarse también a un solo individuo o a un grupo de in-
dividuos que decodifican e] mensaje recibido para comprender
la sustancia informativa.

Es un elemento que al recibir la informaci6én, la inter-
preta y le asigna un significado. E1 receptor ea cuante - --
transmite su Eespuesta, se convierte en FUENTE-ENCODIFICADOR
al elaborar y transmitir su respuesta, el receptor deberd ge
nerar una respuesta al estimulo-mensaje que percibe.

Es de gran importancia que al transmitir un mensaje, --
consideremos "la cultura y situacidn social del receptor, su
estatus y su conducta, eiementos gue podrian afectar la re--
cepcion e interpretacion de los mensajes”. (1)

En algunos casos, el receptor obstaculiza la verdadera-
captacion de la informacién que recibe por perseguir éste, -
un cambic que pueda afectar el "statu quo" (*}) en que vive y
se desenvuelve.

Definimos “receptor" al que acepta ¢ recibe, es el des-
tinatario del mensaje y su funcidn es la de percibir y hacer
se cargo de 1o que le dan o envian.

(1) ARIAS GALICIA. 0P. CIT. P. 390
(*) "STATU QUO ANTE" SIGNIFICA: EN EL ESTADO EN QUE SE HALLA
BAN ANTES LAS COSAS.
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E1 receptor debe ser capaz de decodificar la sustancia-
informativa del mensaje conforme a ias reglas del c6digo de-
que se trate.

¥
LAty



I1.18. RESPUESTA.

Respuesta es la accidn con ia cual el receptor corres--
ponde a la accién del emisor. La respuesta puede contestar,-
refutar, contradecir u objetar algo que el emiseor dice.

"Muy importante es la reaccidn o respuesta {o carencia-
de ella) del receptor entre la comunicacidon. Si no se efec--
tda en el sentido planeado, puede existir barrerz o dister--
sién. Para determinar si la respuesta es o no deseada, resul
ta indispensable observar 12 conducta del receptor. Precisa-
que el emisor cbtenga cierta "retrecalimentacidn”.

La respuésta indica:

51 se ha comprendido el mensaje en sus términos, porque
ta actitud del receptor va a reflejar si hubo o no captacidn
o si las barreras de la comunicacién influyeron o determina-
ren el proceso.

Si en la respuesta que dé el receptor viene implicita -
Ta solucidon al problema que dié origen a la comunicaciGn, el
receptor captd el mensaje tal como el - emiser queria darlo y-
par tanto, podemos decir que si se logro la comunicacién - -
efectiva.

Con la respuesta, la actitud del receptor se modificard
atendiendo al estimulo (o mensaje) que recibid del emiseor.

Podemos decir que existe una relacion estimulo-mensaje,
respuesta-cambio de conducta.

Gracias a la respuesta, el emisor cuenta con elementos-
para evaivar si se ha logrado el objetive bdsico que perse--
guia o no.



Todo estard en funcidn de la satisfaccidn de la necesi-
dad que dié origen al objetivo bdsico y & iniciar el proceso
de comunicacifn.

Por medio de la evaluacidn de la respuesta, el emisor -
puede tomar medidas por si es necesario reforzar el mensaje
original o modificar ia manera de presentario.

E1 objetivo badsico nos dice qué queremos, ia respuesta-
nos dice qué conseguimos. La evaluacién nos dice en qué me-
dida logramos 1o que gueriamos,
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IT.19. CONFIRMACION.

Accidn y efecto de confirmar; nueva prueba para corrobe
rar la verdad y certeza de un hecho, suceso o dictamen, que-
nos sirve para revalidar los acontecimientos y dar a una per
sona o cosa, mayor firmeza y seguridad.

Al emitir un mensaje, icOmo nos vamos a percatar que el
receptor lo haya captade tal como lo intentamos dar?. E! so-
lo preguntarie si entendi6é no es suficiente para una verdade
ra confirmacidn, por lo que debemos de sequir un procesc pa-
ra corroborar la captacidn de un mensaje. La respuesta del -
receptor, sirve al emisor como elemento de control que le in
dica el cierre del procesc; podremos entonces comparar ej --
"iqué queria al iniciar ésta comunicacidn? con iqué me res--
pondié el receptor?.

Aqui entra 1a evaluacidn: ¢Satisface la respuesta obte-
nida el problema?.

En cuanto a qué quiero, cOmo y cudndo, es posible que la
respuesta satisfaga plenamente mi objetivo, pero también es-
posible que la satisfaga en forma parcial o completamente nu

la.

a) Si la respuesta satisface plenamente el objetivo bi-
sico, se ha Jogrado la comunicacidn efectiva.

b) Si lo satisface parcialmente, ha habidé entonces, in
terferencias por distintas barreras en la comunica--
cién. Serd necesario mandar un sequndo mensaje para-
que compliemente la intencidn del primero para lograr
la satisfaccidén del problema motivo del inicio de la
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comunicacifn. VY as§ reforzar el mensaje cuantas ve- .
ces crea necesario el “emisor”.

¢) Si la respussta no da sotucidn, ni siqUiefa en forma.
parcial al problema del "emisor®, las barreras de la
comunicacién no solo obstaculizaron el proceses, sino
que lo determinaron, entonces dicho "emisor" debe re
considerar en su “pbjetivo bdsico"” la nueva estrate-
gia a sequir, y preguntarse nuevamente: en qué medio
{ambiente), a quién, cdmo, cuando, d6nde, con qué me
dios, qué lenquaje, con latencias, con segunda inten
cién. (*)

(*) VEASE: CAPITULO IV ANALISIS DEL FACTOR “CONFIRMACION®
P. 136 DE ESTA TESIS.
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[1. 20 COMUNICACION APARENTE

Comunicacidn es Ya transferencia de informacidn, inter-
cambic de pensamientos y transmisidn de significados y mensa
jes para dar a conocer, hacer sabher, y/o hacer partfcipes --
a otros de 1o que sabemos, entendemos, pensamos o0 percibimos
de nosotros mismos y del mundo gque noS rodea,

El diccicnaric define Aparente como: Le que parece y no
es.

En. este sentido, cuando no se estd logrando unma comuni-
cacién efectiva, se estd obteniendo solo una comunicacién --
aparente. El emisor piensa que con la respuesta obtuvo del-
receptor cuando hablé, ha satisfecho su necesidad o solucio-
nado su problema, pero no se pone a analizar; corroborar o -

“confirmar que asi haya sido™.

La comunicacién aparente provoca malos entendidos, que-
se traducen en ineficiencia, elemento que va en perjuicioc de
la productividad humana en la empresa.
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1. 21 COMUNICACION EFECTIVA

La comunicacidn la entendemos como la transferencia de-
informacién, intercambio de pensamientos y transmisidn de --
significados y mensajes para dar a conocer, hacer saber y/o-
hacer participes a otros de 1o que sabemos, sentimos, pensa-
mos o0 percibimos de nosotros mismos y del mundo que nos ro--
dea. Para que la comunicacidn sea efectiva requiere de una -
verdadera captacion. |

Podemos ver que la comunicacidon se da en diferentes ni-
veles de entendimiento, y para loarar una comunicacion en la
que se capte la totalidad de lo que se quiere transmitir, es
necesario salvar una gran cantidad de obstdculos, de ‘'barre-
ras de la comunicacion'

Un proceso de comunicaci@n efectiva se da cuando se lo-
gra el objetive bdsico de comunicacidén de un Sujeto "A" o E-
misor, esto es, se satisface totalmente la necesidad que le-
motivda establecerse dicho objetivo.

Un proceso de comunicacidn efectiva recuiere que:
E1 SUJETO "A" o EMISQR:
Elabore una idea correcta de su necesidad.
Convierta fielmente sus ideas en el mensaje preciso, utili--
zando correctamente el cddigo.
Transmita el mensaje con la intencidn que desea.
£1 mensaje no sufra modificaciones en el transcurso.

ET SUJETD "B" o RECEPTOR

Esté atento

Perciba fielmente el mensaje, 1o convierta fielmente a la i-
dea que conlleva y comprenda la intencién del Emisor, es de-
¢ir, que capte el mensaje.

Posea la capacidad de dar una respuesta, y acuiera hacerlo:
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Convierta en forma fiel sus ideas en el mensaje-respuesta - -
preciso.

Transmita el mensaje-resouesta con la intencion que desea.- -
E1 mensaje-respuesta no sufra modificaciones en el transcurso.

E1 SUJETC “A" o EMISOR

Esté atento.

Perciba fielmente e)l mensaje respuesta, lo convierta fielmen-
te a la idea que conlleva y comprenda 1a intencidn del Recep-
tor, es decir, que capte el mensaje-respuesta.

Realice la confirmacidn, es decir, gque evalie la Respuesta --
con su Necesidad.

La respuesta satisfaga su necesidad, y, pér tanto

Logre su objetivo bdsico de comunicacidn.

La comunicacidn efectiva comprende la satisfaccidn plena
de la Necesidad. Es efectiva porque produce un efecto pesiti-
vo y constructivo que 1leva ai hombre al progreso y la supe-
racién.

Sea cual sea el nivel, importancia y urgencia de la comu
nicacidn, es importante aicanzar la efectividad, para asi lo-
grar el "entendimiento entre los hombres",
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NUESTRO ESQUEMA DE MODELO DE PROCESO DE COMUNICACION

Identificamos cinco grupos de elementos de la comunica-
cibn: 1. Sujeto "AY gue comprende los ndmeros 1, 2, 3, 4"A"-
y 16"A"; 11. Mensaje, que comprende del namero 5 al 15; - -
IIT. Sujeto "B" con el 16"B", 17 y 4"B"; IV. Respuesta, con-
el ndamero 18; y V. Confirmacién, con los ndmeros 19, 20a, --
20b, 2la, 21b y 2lc.

(1) Se inicia el proceso de comunicacidn cuando una --

persona, SUJETO "A", que denominamos EMISOR(1l), al
(2} tener una NECESIDAD(2), formula un DOBJETIVO BASICO
(3) (3) wpara comunicar alge. E1 Sujeto "A" ENCODIFICA
(4"A") (4"A"), es decir, convierte sus pensamientos en pa

labras que pueda entender el Receptor. De este mo-
(5} do, el Emisor gue cuenta con una INFORMACION(S)},la
(6) transmite por medio de un MENSAJE(6). Dicho mensa-
(7) je puede contener LATENCIAS Y SEGUNDA INTENCION(7)

Latencia es algo que se expresa en forma incons---
ciente, y Sequnda Intencién es disimular, disfra--
zar una cosa encubriendo la verdadera o primera in
tencibn.

(9) Para emitir un mensaje intervienen el LENGUAJE(S),

(10)(11) IDIOMA(9), CODIGO(10) y SIGNO LINGUISTICO({11). Es-

tos cuatro elementos configuran la estructura o ba

(12} se para elaborar el mensaje.CANALES Y MEDIOS(12) Y

(13} REDES{13) son las vias y conductos por niedioc de --
lTos cuales se transmite el mensaje.

(14) La TECNOLGGIA(14) participa como facilitador en -

las diferentes formas en gue un mensaje puede - -~

(153 transmitirse.. las BARRERAS(15) son obstdculos --
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que se tlenen que salwar parz legrar wma bwena co-
municacion. Is muwy importamte esie elenemto ya que
puede presentarse en cualguicra de las fases dell -

proceso.

Ya transmitido ei mermsaje, com Iodos Tos ellenemtos
interrelacionados, o GECODIFICA(LIS"B™) i SudETE-~
"B", aque dencminamos RECEPTOR(RZ) . Este, habiendo-
captado el mensaje, procade, a s¢ wvez, a ENCODIFI-
CAR(4"B") una RESPUESTALILIE). Em este momemto. el -
Sujeto "B" asume 2 Tumciém de erisor. Debenos com
siderar la Respuesta cocme mensaje com todes Tos e-
lementos mencionados.

La Respuesta que =mitid el lJujeto “B", Nla DECODIFI
CA{16"A") el Swujete "AY, asumiemda Na Ffumcidm de -
receptor. Al Sujets "2" se le presenta entomces la
alternativa de REALIZAR © mo Ta CONFIRMACION(I®).-
Si no realiza la Comfirmaciom, habra woa CORMYNITA-
CION APARENTE{2Ca)) v s¢ suspemae ] proceso. Pere-
51 s realiza 12 Comfimm2cidon., awtomaticamente =1-
Sujeto "AY vrealiza uma evzluaciom emtre sw Objeti
vo Basico(2) y 7a Resouwesta(l8) del Sujeto "B". —-
Asi Tleca a 1a cuestidn: LDiche Respuesta SATIESTL-
CE A LA NECESIDAD2(20t}. Se presertam tres altermz

tivas:

Si 1a Respuesta SatisTace Parcalmentz a2 la Nertezi-
dad(21a)} ha habide imterferemciz por distimtas Tz-
rreras en la comumiczaciom. Serd mecesario @miiir -
un segunde mensaje mara fue refwerce la imtemclidm—
del primero y asi lesrar la savisfacciom cdz Ta fe-
cesidad. Lonforme em 2] esquena, el Sujeto "A" se-~
remitird al ndmero {(4"R") a retomar el proceso des
de 1a manera de Emcoaificar.



(21b) Si la Respuesta no Satisfacé a la Necesidad(21b),-
ni siquiera en forma parcial, las barreras de la -
comunicacidn no solo obstaculizaron el proceso, si
no que lo determinaron, entonces el Emisor debe re
considerar en su Objetivo basico(3), la nueva es

trategia a seguir.

Por tanto, se remitird al
ro (3) a retomar el proceso.

ndme-

(21c) Si la Respuesta Satisface plenamente a la Necesi
dad, el Sujeto “A" logrd su objetivo.
una COMUNICACION EFECTIVA(21c).
50.

Se alcanzé -

Finaliza el prece-

CUADRG DE INDICACIONES PARA INTERPRETAR EL DIAGRAMA CONTIGUO:

=

<&

FASE O ETAPA DEL PROCESO

ALTERNATIVA

FLUJO DE COMUNICACION

3
I | FLUJO DE CONFIRMACION
- — — SUSPENSION DEL FLUJO
4r, 48 FUNCIONES SEMEJANTES PARA AMBOS SU- -
16A, 168 JETOS ("A" y "B")
1,2,3,...21c LA NUMERACION DEL FLUJO SE IDENTIFICA-

CON LA DE LOS INCISOS DEL SEGUNDO CAPI
TULO DE ESTA TESIS (PP.34-105c).

_

SUJETO

S m—ooame .
1}

PROCESE

g

.~l>

o
=

LA COMFIR-
HACION?

20a

COMUNTCACION APARENTE

it
4
12 CANALES |
¥ MEDIOS

0L COMUNITAL ot

CHf LR AT TN

SUJETO "B"

prns

LA RESS
PUESTA SA-
TISFACE A LA
NECESIDAD?,

COMUNICACION

EFECTIVA

RESFUESTA




CAPITULO II1

LA COMUNICACION EN LA EMPRESA
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(11. 1 LA ESTRUCTURACION DE LAS COMUNICACTONES EN LA EMPRESA

En este capitulo veremos como €5 afectada la comunica--
cién en el ambito de la empresa, considerada aqui como el or
ganismo snocial integrado por recursos humanos, materiales y-
técnicos.bejo la coordinacidn de una gerencia o administra--
cion, cuyo objetivo puede ser de caracter spcial, econfmico-

o de servicio.

No tiene las mismas caracteristicas la comunicacidn que
se da dentro que la que se da fuera de ia empresa, ya que en
" esta Gltima existen condiciones especiales y muy caracleris-
ticac, tales como la divisidn de funciones, niveles jerdrqui
cos, lincas de autoridad y respoenzabilidad, diversas relacio

4

nes entre Jos puestos de ta empresa vy cada departamento 0 --

seccidn, y canales formales de comunicacion.(*)

Todes los elementos mencionades van a afectar 1a manera
en gue se distribuyen y combinan los flujos de conunicacion-
en la enpresa. Los micobros de la empresa ya no son entera--
mente libres, ya que tiencn la responsabilidad de cumplir la
funcidn especifica que les corresponde, desde el gerente ge-

neral hasta el empleado de la mas baja jerarquia.

En cualquier nivel que se cfectie 1 relacién entre deos
o mis incdividuos, dicha relacidén se plasma en comunicacidn.

La buena comunicacidn hace cada vez més eficiente la ad
ministracién de cualquier empresa, pues la armoniosa marcha-
de los grupos estd en funcidn de la informacion que posean @
cerca de los motivos que 10s mueven como ¢grupos mismoss; tam-
bién ha sido factor de desintegracidén de los grupos, cuando-
1a informacidn se desvirtia y pierde sus verdaderos objeti--
vos.

{(*) VEASE: REYES POMCE: “EDMINISTRACTON DE EMPRESAS" SEGUNDA
PARTE P.227
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En el presente capitulo exponemos 1o que es la comunica
cién formal y sus tipes, vertical descendente,vertical ascen
dente y horizontal o lateral, asi como en particular la comu
nicacidn que le concierne al gerente, acorde a su nivel di--
rectivo.

Tratamos también Tas comunicaciones en las reuniones --
formaies en la empresa, es decir, la comunicacidén de persona
a grupo.

Un aspecto de gran importancia es la manera como se lle
van a cabo las comumicacicnes escritas, de las cuales mencio
namas ejemplos.

A pesasr de que existe una comunicacidn formal en ¥a em
presa, el ser humanc tiene la necesidad de expresarse con na
turalidad y espontameidad,. esto es, con informalidad, por lo
gue tratamos el temo de las 'atras formas de comunicacidon en
la empresa'.

Y por (ltimo, abordaros el tema del 'rumor' y su impor-
tante papel dentro de las comunicaciones en la empresa.

Serd de utilidad para el Tector el tener en la mente
el diagrama del Proceso de Comunicacién-Confirmacion a medi-
da que vayz leyendo el presente capitulo.



IIT1.1.1 COMUNICACION FORMAL.

Es aqueila que debe pYanearse y estructurarse rigienda-
el comportamiento, objetivos, faculitades y respansabilidades
de quienes funcionan dentro de la empresa, trassfiriendoss -
ia informacién de acuerdo con los puestas que ocupan.

Duhialt Krauss dice que "La comunicacidn formal es el im
tercambio de informacién que Se establece entre las personas
en razdn de los pusstos que acupam, com metive de Tas actiwi
dages a ellas asignadas.

La comunicacidon formal tiene lTugar emtre el persaaall, -
de acuerdo con las lineas de comuniicacian sefialedas y los -~
procedimientos establecidos em la organizacids flemmali.

El sistema formal de comumicacidn estd cuastituiide pan-
el conjunto de vias o canales establecides par demie circula
el flujo de informacion con datos relatives al trakajioe, en——
tre las diversas unidades administrativas.

El sistema formal de comumicacidw tiene por alhjeto To--
grar la coordinacidn eficiente de tedas las actiwidades dis~
tribuidas en la estructura de la erganizacién faormal". {1)

El hombre occupa estos canales para diversas funcioenes:

"Recibir y transmitiv mersajes, retemer infowmmacian.

Obtener conclusiones acertadas con hase en iimforma- -
ciones veridicas.

(1) DUHALT. OP. CIT. P. 27
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Reconstruir el pasadoc y prever ciertos eventos.
Influir y dirigir a otras personas y ciertos eventos -
externos". (1)

(1) ARIAS GALICIA OP. CIT. P. 389
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[11.1.2. TIPOS DE COMUNICACION FORMAL.

Examinemos el proceso de comunicacién dentro de las - -
erganizaciones, respecto a la direccion de flujo de informa-
cion (quién se comunica con quién}.

La direccién del flujo informative puede seguir la pau-
ta de autoridad de las posiciones Jjerdrquicas (comunicacién-
descendente), moverse paralelamente dentrc del mismo nivel -
organizacional {comunicacién horizontal), o ascender por la-
escala jerdrquica (comunicacidn ascendente).

Estas direcciones de la comunicacion se identifican con
las lineas de autoridad y responsabilidad; elioc se debe a --
gue en las organizaciones tradicionales, la corriente de au-
toridad desciende desde la mas alta jerarquia, hasta el per-
sonal operativo.

En toda organizacion, existe en menor o mayor grado, la
delegacidn de autoridad, 1o que implica una mayor compleji--
dad en su estructura jerdrquica. Ahora bien, tales circuns--
tancias pueden ser controladas por una buena planeacidn admi
nistrativa, pero cuando ésta no existe, se advertira que la-
comunicacidon, tanto en sentido ascendente como descendente,-
se hace mas tenta y pierde agilidad y efectividad.

Para 1levar a cabo cualguier tipo de comunicacidn, es -
necesario ocupar 1cs medios especificos con que cuenta la em
presa.

Varios autores nos hablan sobre los diferentes tipos de
comunicacién formal:

Las comunicaciones formales, se dividen en verticales y



horizontales o laterales.

"Son verticales aquellas que parten de un miembro del -
organismo administrativo de un nivel distinto al del destina
tario, y pueden ser:

Descendentes. Aguellas que fluyen de 'arriba hacia aba-
Jo', & través de la cadena de mando, y que utilizan los su--
pervisores para ponerse en contacto con sus subordinados, se
gin el grado de autoridad que gocen. Y comprenden tales como:

6rdenes

reglas

instrucciones

informes o avisos

comunicaciones disciplinarias.

Ascendentes. Las que van de 'abajo hacia arriba’, & tra
vés de la estructura de la organizacién. Sirve a los subordi
nados para entrar en contacto con sus superiores o para que-
éstos estén suficiente y oportunamente informados de lo que-
pasa en su departamento o area del cual son responsables. Y-
comprende tales como:

guejas

sugestiones

reportes

consultas

encuestas de actitud

recomendaciones.

Horizontales o laterales, Las que relacionan a dos -~ -
miembres que tienem un mismo nivel jerdrquico en la organiza
cidn®., (1)

(1} DUHALT. OP. CIT. P. 59-64
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Agustin Reyes Ponce, dice que "las verticales descendentes
son:

polfticas,

reglas,

instrucciones,

6rdenes,

informaciones,

etc.

Las verticales ascendentes:

reportes,

informes,

sugastiones,

quejas,

entrevistas (de ingreso, de ajuste, de salida),
encuestas de actitud, etc.

Las horizontales:
juntas,

comités,

consejos,

mesas redondas,
asambleas, etc".{1)

Fernando Arias Galicia, en su libro "RECURSOS HUMANGS"-
y Sergio Flores de Gortari "HACIA UNA COMUNICACION ADMINIS--
TRATIVA IMTEGRAL" nos explican muy semejantemente los dife--
rentes tipos de comunicacién formal.

Dentro de las comunicaciones verticales descendentes --

(1) REYES PONCE, AGUSTIN: "ADMINISTRACION DE EMPRESAS" 2DA.
PARTE. LIMUSA 1982. P. 315,
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e "orden* descenderd por “la linea" (de mando) a cada ni~- -
vel: en cada transmisi6én {de diferente nivel), la cadena de-

6rdenes pasara mensajes que serdn traducidos segtn el nivel-
jerdraguico.

Ambas pautas usan el mismo espacio organizacional, pero
la sequnda hace modificar un tanto ei mensaje.

La primera pauta tiene como ventaja la simpiicidad y 1la
uniformidad, puesto que todos se encuentran expuestos a i1dén
tica informacidén. Lo que se anuncia plblicamente desde "arri-
ba"es lo que la gente escucha de su superior inmediato; qui-
zé Ta sencillez del sistema o de Ta organizacidon solo presen
te ventajas para probliemas sencillos.

Constantemente, las comunicaciones fluidas hacia los --
miembros de la organizacién desde "arriba‘, resultan muy gene~
rales por su cardcter muy alejadas de las limitadas expe- --

riencias diarias del individuo, a quien no transmite su con-
tenido.

Hablaremos més de 1la comunicacidn descendente en el
subcapitulo: Comunicecidn en Nivel Gerencial.

A continuacidén presentamos un diagrama que se refiere al-
contenido deseable de 1a comunicacion de la base hacia los -
altos niveles, en la esfera administrativa:



"L CONTENINO DESEABLE DE LA COMUNICACION DE LA BASE HACIA
1L0S ALTOS NIVELES, EN LA ESFERA ADHINISTRATIVA,

La infurmacién gue representa utilidad a los gerentes o miembros directivos de la -
empresa, la cual provenga de sus subordinados, puede ser de tres tipos:

1. Informacién referente al trabajo en fprma directa, 11. Informacibn que el supe--
rior necesita y debe conocer por conducto del subordinado, y 111. Informacifn sobre
asuntos que interesan o afectan al subordinado:

- Progreso de proyectos a plazo cierto o
realizactdn sucesiva

i

Terminaci6n de labores asignadas o de recursos y
cumplimiento de 6rdenes expresas.

"I, Informacibn que se
refiere al trabajo K
en forma directa.

- Desviacidn de los planes aprobados

- Anticipaci6n a problemas futures.

- Planes de trabajo.

{Informes perifdicas o reportes expresos para
1os casos extraordinarios o de excepcifn).

- §I1



...continla de EL CONTENIDO DESEABLE DE LA COMUNICACION DE LA BASE HACIA
10S ALTOS NIVELES, EN LA ESFERA ADNMINISTRATIVA,

411. Informacibn que el --
superior necesita y -
debe conocer por con-

ducto del subordinade.

(Evita otras vias, =--
distorciones, rumo--
res).

~

<

Resultados exitosos fuera de 1o comin

Servicios extraordinarios efectuados en lo personal,
referidos a los subordinados o a otras persones.

Acontecimientos fuera de rutina
Errores o fracasos personales,

Consultas y dudas. Seguridad de que se comprandif la
comunicacibn.

Aclaraciones sobre sus responsabilidades y autoridad,
delcgada u operativa, {Las decisiones del subordinado
se convierten en decisiones del superior)

Casos urgentes en atencifn a necesidades y preferen--
cias del Jefe.

{Reportes escritos o comunicacidén verbal). o

g

[334



..continfa de EL CONTCNIDO DESEABLE DE LA COMUNICACION DE LA BASE HACIA
7 LOS ALTOS NIVELES, EN LA ESFERA ADMINISTRATIVA

i1, Informacién sobre
asuntos que Inte-
resan o afectan -
al subordinado.

(1) FLORES DE GORTARI,

]

Sugerencias
Quejas

Actitudes personales o de otros, respecto al trabajo
o al ambiente u otras circunstancias,

Problemas individuales, con motivo del trabajo a par
ticulares,

(Encuestas de aptitud, reportes escritos, buzén de
sugerencias, cnmunicacidn verbal) ", (1)

P. 68

- £11 -
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111.2. COMUNICACION EN NIVEL GERENCIAL.

Cuando toda labor de direccién de comunicacidn estd en-
manos de una sola persona y tiene a su mando pocos empleados
las comunicaciones presentan escasos problemas.

La comunicacién de una sola persona permite un estreche
contacto personal, en donde el ciclo del proceso para comuni
carse es corto.

En las empresas mds extensas en que el nimero de emplea
dos asciende a cientos o miles de personas, el proceso de -
comunicaciébn se complica, 1a necesidad de contar con medios-
y métodos para comunicarse ha sido la causa de preocupacion-
de muchas empresas, asi como la seleccién de uno o mas me~ -
dics de comunicacion.

"Son demasiados los ejecutivos que ven la comunicacidn-
como un articulo que se desprende del colgador para usarlio -
segin se necesite, muy pocos son los que la ven como la méduy
Ta de todas las operaciones industriales y de negocios, co-
mo la herramienta mds importante de que disponemos para 190--
grar que se hagan las cosas. La comunicacidn es base para la
cooperacidn, la comprensidén y la accién”. (1)

Los medios de comunicacién fundamentales que se deben -
emplear en las empresas dependen de los siguientes aspectos:

1. "La importancia del mensaje por transmitir.

{1) DOOHER, JOSEPH M: “COMUNICACION EFECTIVA EN EL TRABAJO".
1960. REVERTE, WEXICO, P. 2
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2. La extensidn y la distribucidn del grupo a quien se-
destina.

3. La eficiencia inherente del medioc o medios emplea- -
dos". (1)

Hay que tomar en cuenta que la importancia del mensaje-
radicarda en las siguientes condiciones:

La importancia del mensaje puede ser de interés princi-
pal para un solo grupo o puede serlo para varios; de interés
principal para unc y de interés secundario para los demds; -
de interés permanente o séio temporal.

La comunicacidn enniveles superiores tiene este gran --
problema de clasificacidn: es dificil determinar la importan
cia del mensaje, muchas veces no se toma en cuenta la impor-
tancia de éste a un grupo determinado o tiende a tomarle de-
masiada importancia; asimismo muchos mensajes pierden su im-
portancia porque se transmiten por medios inapropiados de -
comunicacidn.

"Jesgraciadamente, sin embargo, alguncs directores - --
tienden a considerar la comunicacién como una calie de direc
cion lnica. Son incapaces de ver lgos valores que se c:iiienen
de estimular a los empleados a discutir ampliamente los s5is-
temas y planes de la compafifa. No proporcionan un canal cla-
ro para encauzar informacidn, opiniones y actitudes en senti
do ascendente a través de la organizacidn". (2)

(1} BRETH"™ QP. CIT. P. 226
(2) DOOHER. OP. CIT. P. 131
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Las principales fases que comprenden e}l mejoramiento de
tas comunicaciones en la alta direccién, estdn en funcibn de
las actividades que desempefian los ejecutives, principalmen-
te enfatizan: ordenar, formular decisiones, asesorar planes,
vigilar desempeno de su personal y premjar o imponer correc-
tivos.

E1 empleo de drdenes oficiales no implica una dictadura
va que ellas son esenciales adn cuando el ejecutivo se apoye
firmemente en la participacidon del personal para formular-. -
los planes y realizar otras actuaciones en conjunto.

Habrd ocasiones en las que el ejecutivo tenga Ta nece-
sidad de decir: "Esto es 16 que se necesita, esto es 1o gue-
vamos a hacer". En circunstancias normales, los empleados es
peran que haya planes oficiales, mds adn, se sienten insegu-
res y confusos si no se les dan instrucciones oficiales.

Los gerentes cuande ponen en practica sus planes, se -
ven obligados a towar decisicones. Considerar la formulacién-
de decisiones como un procedimiento, ies permitird resclver-
problemas de una manera sistemdtica, y asi poder fomentar- -
los habitgs positivos de trabajo y de coopgracién.

Los principales informes con que deben contar los direc
tivos, 1os clasifica Newman de la siguiente manera:

" 1. Lo que los subordinadoes estdn haciendo; puntos des
tacados de su trabajo, realizaciones, progresos y planes de-

trabajo a futuro.

2. Reportes de problemas de trabajo sin resclver, en-
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las cuales Tas subordinados necesitan ayuda.

3. Sugerencias a mejorar dentreo del departamento ¢ --
compafia.

4. Come piensan y sienter los Suberdinados acerca de-
sus puestos, sus asociados y su compadfa“. (1)

Aun cuando las comunicaciones pueden ser efectivas, en-
los escalones superiores deben tomarse en cuenta las siguien
tes barreras de comunicacidn gerencial.

1. La distancia fisica entre el superior y el subordi-
nado impide las condiciones de cemunicaci6n hacia arriba en-
varios sentidos, la comunicacidn se hace dificil y poco fre-
cuente cuando dos superiores estdn aitslados y rara vez se --
les ve o se les habla. Les ejecutiveos en las grandes organi-
zaciones estdn situados en oficinas centraies o centros divi
sionales en puntos en que no llegan com facilidad sus emplea
dos.

2. La complejidad retrasa la comunicacidn hacia arriba,
supongamos gque al nivel del empleado hay un problema signifi
cative que con el transcurso del tiempo debe ser resueltc --
por los ejecutivos. E1 empleado se To dice a su supervisor -
1o examinan entre elios y tratan de arregiarlio, esta ileva -
un dfa ¢ dos.

Después el jefe de departamento 10 examina y je ileva -
unc o dos mds, luego se lo comunicz z! gerente de la divi- -
516n, el cual retiene el caso mientras se toma una semana pa

ra investigar y se muesira rentente 2 molestar al vicepresi-
dente.

(1) NEWMAN. OP. CIT. P. 765
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iy

3. EY movimiento de 1a informacidon a través de muchos -
niveles provoca que ésta se diluya o deforme; cada supervi--
sor en forma consciente o subconsiente selecciona o corrige-
la informacibén que transmite hacia 'arriba', cuantos mas ni-
veles de supervisién atraviese la informacidn antes de gue -
Tlegue a la cispide, menos precisa sera.

Asimismo, en una compafifa grande con una jerargquia admi
nistrativa, los contactos se hacen cada vez menores en nime-
ro, y mds cortos a medida que uno asciende en la organiza- -
cién®, (1)

Para concluir este subcapituio, presentamos los concep-
tos de las comunicaciones verticales descendentes, conforme-
la clasificacidn y descripcién que realiza Duhalt Krauss: --
ordenes, reglas, instrucciones, informes o avisos y comunica
ciones disciplinarias. (*)

frden: Es considerads como 'mandato que se debe obede~--
cer, observar y ejecutar; mandato es la 6rden que impone el-
superior a sus sibditos'. En terminologia administrativa son
las comunicaciones que sirven para mandar a otros lo que de-
ben ¢ no hacer, y se basan en la autoridad de quien las da -
sobre quien las recibe. Representan el ejercicio de la auto-
ridad que, por tanto, debe estar bien definida y ampliamente
difundida. Proviene de un jefe y se dirige a uno o varios --
subordinados. Son siempre concretas y exigen cumplimients --
por parte del subordinado. Ejemplo: "Por favor,suelde Ud.con
1a soldadura de acetileno estas 2 piezas ahora mismo".

Regla: Es 'razon a que se han de ajustar las acciones -

(1) DOOHER:"COMUNICACION EFECTIVA EN EL TRABAJO" PP. 135-136
(*) VEASE DUHALT: OP. CIT. PP. 60-63
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para que resulten rectas. Son guias de accidn concretas que-
han sido formuladas con autoridad. Contienen y comunican nor
mas y estdn contenidas usualmente en reglamentos, !os que en
focrma habitual establecen acciones disciplinarias para quien
las infrinja. Deben constar por escrito, ser imporsonales y-
aplicarse a todas las p=rsonas que estén en la situacién que

prevén. Ejemplo: "No fumar mientras se esté en el taller”.

Instruccién: Este termino proviene de instruir, ensefar
£s el conjunto de razones a que se han de ajustar las accio-
nes, y que casi siempre dan informacidén o conocimientos so--
bre una manera satisfactoria y recomendable de efectuar una-
labor determinada. Recalca la manera de hacerlo,y el acatar-
la ay uda a lograr la ejecucion correcta y ordenada de un --
trabajo. Las instrucciones centienen y comunican conocimie: -
tos, o sea, como hacer una tarea, y estdn contenidas usuail--
mente en instructivos y manuales de operacidon, los cuales no
establecen sanciones por falta de acatamiento. Son muchas ve
ces verbales y pueden ser referidas a una persona en particu
las para el mejor cumplimiento de su labor. Ejemplo: "Cuando
use Ud. la soldadura de acetileno, cercidrese de que estd co
rrecta y pdngase la mdscara protectora antes de empezar a --
soldar".

Informes o avisos: Se utilizan para enterar al trabaja-
dor sobre acontecimientos que pueden influir en su situacidn
de trabajo., tales como nuevas borestaciones dadas a conocer
en folletos o reuniones, tablero de avisos, etc,

Comunicaciones disciplinarias: Son las que premian o0 a-
laban una buena labor,y cue critican en forma constructiva
por una tarea deficiente.
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1I1.3 COMUNICACION EN LAS REUNIONES FORMALES

“Yna reunidn consiste en una discusidén cara a.cara entre
tres o mas persocnas, en la que cada una tiene un interés co-
mian e igual oportunidad de expresar su opinidén y cuyo objeti
vo es llegar a alguna forma de accidn ¢ decisidn unificada"”,

(1)

En las empresas bdsicamente existen tos siguientes tipos
de reuniones, que en unc u otra forma, activan eficazmente el
proceso de comunicacion.

“1. Reunidn de decision.

a) dirigida,

b) No dirigida.

Reunion informativa.
Reunidon exploratoria.
Reunién de intercambio.
Reunidn casual.

Reunidon de recorciliacion.

~NOOY Y B WwnN

Reunidn de excitacidn mental".(2)

En las reuniones de tipo de decisién se convoca a los -
participantes con el fin de 1legar a una conclusion y a --
aplicar la solucion que se haya determinado; esta solucidon -
puede afectar a un grupo determinado o a fodos en general.

Cuando se convoca a una reunidn para exponer problemas,
proposiciones 0 sugerencias, para mantener una buena organi-

(1) BRETH OP, CIT. P. 137
(2) BRETH OP. CIT, P. 150

€
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empresa, 1os ejecutivos se reunen para -
prdctica o no dichas disposiciones, a es
se le 1lama reunién de decisidn dirigi--

DIRIGIDA
’/”M_‘“\\
‘Aqul esxd L,
{ que tenemosi
,._._..M.§ \_ que hacer/
SN rd
AN ’

-
A — -

DLSPOSACLL

nes de La

pirecoddn.
%

La L{ntencibn-mensaje cincula sdn sufnin ningdn cambdo. ..

En
do
ae

ponerla en accidn.

“Debe

efecucddn sin cambios

las reuniones no dirigidas, las disposicicnes se han toma
de antemano por los ejecutivos, esta decisidn pusde ser -
nuevas politicas o procedimientos. Un ejemplo podria ser-
siguiente:

incrementarse el récord de ventas en un 15%".

Puesto que la decision ya se ha tomado, 1a reunidn ten-
drd como fin el de aplicar de modo mds eficiente la orden y-
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é?j [Disposiciones|
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La &ntenc&ﬁn menda;e TIRCulT 540 sen determinada. Debe deci-
dinse el modo de ejecucdibn.

Las disposiciones de planes o estrategias, nuevas formas
de trabajo, logros o mal desempefio de las funciones labora--
fes, son analizados en juntas o reunjones, que se denominan-
reuniones informativas.

REUNTON DE INFORMACION . A Qu&e&o ponentoé“w
4 %\ af conndente... ?
. _’./

5 ¢

Esta reunion solo se 1lleva a cabo cuando los cambios a-
fectan significativamente a la estructura de la organizacibn.

En las reuniones exploratorias se plantean problemas que
en el futurc pueden aflorar, asimismo estas reunicnes sirven-
como ensayo de futuras reuniones. ‘



- 127 -

Cuando surgen probiemas, especiaimente enfocados a la -
resolucidn de nuevas técnicas, procedimientos, aumento de la
productividad u obtener mayor utilidad, se precisa que el --
que tenga que tomar decisiones, cuente con elementos sufi- -
cientes para llevar a cabo dichas disposiciones. La mejor --
manera de aplicar dichas disposiciones serd, pues, convocar-
a reunidn de intercambio, en donde los ejecutivos adoptardn-
entre s, sus cimulos de experiencias, para tomar una mejor-
decisidn.

T T T

REUNTON DE INTERCAMBIO //ilobotfws Lo hacemos™

de este modo. ;COmo |

\fo harian uatede&{,'
e —

T

Generalmente, entre los departarnentos de cualquier orga
nizacidn, algunos de ellos estdn en continua disputa y compe
tencia, estos enfrentamientos ocasionan descontentos y se re
comienda que se conveque una reunién de reconciliacidén, a --
fin de que exista un bienestar aeneral dentro de la empresa.

Las reuniones de excitacidn mental, son reuniones graba
das o filmadas, con el fin de analizar las mejores propues--
tas. (*} ’

{(*) VEARSE BRETH OP. CIT. P. 142
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111.4 FORMAS DE COMUNICACION ESCRITA EN LA EMPRESA

“Los memorandums, avisos e impresos, constituyen me- --
dios visuales que emplean el pape) como vehiculo basico, su-
contenido viene escrito, mecanografiado, impreso o perforado
y sirven de sustituto mecénico o de suplemento a ias comuni-
caciones de contacto personal entre personas con e} propési-
to de documentar o informar, o como medic de control".

£1 memorédndum, es basicamente un tipo de carta-resumen-
~y se utiliza en los niveles internos de las organizaciones y
son considerados como uno de los medios mds importantes, jun
to con los avisos.

Modelo clasico de memoréndum:

HEMORANDO NUM. : REFERENCIA:
FECHA: ASUNTO:
PARA:

DE:

Contesle indcial.

{Peticifn rogada)

- - -

({inmal
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Carta. "E1 destino de ia carta estriba en formalizar la
comunicacién. En la parte superior, lleva el nombre de la --
ciudad y fecha, abajo de! membrete, integrado por el nombre-
del organismo, su domicilio y logotipo; en el siguiente ren-
glén, el nimero de referencia, con objete de llevar control-
dg correspondencia (...)

Hoja de control de documentos. Este es ctro comumicado-
escrito que, no obstante ia informacidon condensada que con--
tiene, nos permite contrclar la entrega, recepcidn y destiro
y trafico de les documentos que se manejan en el ovganisme-
soecial (...)

fcenda. Es el registro de actividades que desarroila un
individuo. Contiene datos bdsicos en torno al desarrolie de-
actividades derivadas del trabaje (...)

Actas. El1 acta es el documento formal escrito, donde se
protocolizan los asuntos tratados en una reunidn y en el que
se registran intervenciones de sus participantes, para dejar
constancia, por escrito de la forma en que fueron planteados
(...)

Hinutas. La minuta es un documento escrito de naturale-
za informal que hace las veces de acta, s61c que con una re-
daccidon muy breve, escueta, que servird de base para elabo--
rar, cuando sea indispensable en acta faormal™. (1)

(1) FLORES DE GORTARI, OP. CIT. PP. 102 - 107
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111.5. OYRAS FORMAS DE COMUNICACION EN LA EMPRESA.
Comunicacion informal.

Una comunicacién informal es aquella que no se refiere-
a Tas cosas que la enpresa desea se comuniquen, ni sigue Tos
camales fijados por la misma. Generalmente encierra 165 - --
chisnes, comentariocs, etc.

Fernando Arias Galicia, dice "Son los que surgen espon-
tineamente en la organizacifn. No son planeades y siguen las
corrientes de sippatia y acercamiento entre los miembros de-
la empresa. Pasan de una persona a otra y se deforman ern ca-
da transmisidn. Estdan constituidos por rumores, chismes, etc®.

(1)

Sergio Fiores de Gortari y Emiliano Orozco Gutiérrez, -
@encionan: “Se refiere a normas tdcitas, que de hecho modifi
can la estructura formal al ser puesta en prdctica®. (2)

Per ¢ tanto, una comunicacién informal de una forama --
ads completa es el intercambic de informacidon que se estable
ce entre las personas por una relacidn independiente de los-
puestos que ocupan, sin seguir los canales ni los procedi- -
mientos establecidos en l2 organizacién formal.

£r una comunicacién informal, 1a informacion transmiti-
da puede tener relacifin con las actividades de la institu- -
cién, ¢ puede no tenerla.

(i) op. CIT. P. 389
(2) op. CIT. P. 65
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En la comunicacién informal, el flujo de informacién --
circula por canales abiertos por la organizacidn informal, -
ajenos a la estructura forma?l.

Como podemos observar, ambas c]asjficaciones nos hacen-
ver los diferentes aspectos del comporfamianto humano, por -
lo tanto es entendible por qué una persona intervienc, a la-
vez, en las comunicaciones formales y se encuentra estrecha-
mente relacionada con las comunicacicnes de tipo informal.

No hablaremos de una divisién ya estabiecida, pero de -
acuerdo con la lentitud e impersonalidad con que generalmente
funciona la comunicacidn formal, la informal trata de agili-
zar el flujo comunicativo, permitiendo 1a comprensién mutua-
y la proyeccidn individual, relaciondndose espontineamente -
unos a otros, colocdndonos en una posicidén y dnimo de comuni
carnos con naturalidad.

Tomando en cuenta ei establecimiento de los canales for
maies y la realidad que representan las comunicaciones infor
males 1os mensajes podrdn llegar a su destino considerando -
el flujo y las caracteristicas de los otros. Si la rvrigidez -
de Ta estructura formal obstaculiza la efectividad de la co-
municacion, debemos seguir, sin recelos, 1os cursos y las --
pautas derivadas de la comunicacién informal,

A continvacidn pondremos un ejemplo de dichas comunica-
ciones:

"Uneg orden del jefe para que su subalterno realice de 1la
manera mids rdpida y eficaz la terminacidn de sus actividades
es una comunicacidn formal",
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"Una invitacidn gue hace el jefe a su secretariz para --
que lo acompaiie a cenar, es una comunicacidén informal®.
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ITI. 6 RUMOR

E1 concepto rumor proviene del vocablo en latfa rumor,-
rumoris, y el diccionario lo define como voz que corre entre
el piblico, ruido confuso de voces, ruido vago, sordo y con-
tinuado.

E1 rumor es un sistema informal de comunicacion ex la -
empresa, y nos sugiere su idea un ’'racimo de uvas' que estd-
entrelazado a través de toda la organizacién y con ramas yen
- do en todas direcciones, y en las cuales fluyen comunicacio-
nes no planificadas ni controladas por la gerencia.

Hay dos caracteristicas de las comunicaciones yfa el ru
mor, que son destacadas por los estudiosos de esta materia.

Primero, el rumor es con frecuencia una forma sumanente
rapida de comunicacién, y, segundo, la informacién transmiti
da estd generalmente sujeta a una gran dosis de distorsifn.
(*)

Los datos cuanto mds alejados quedan de su origen al --
ser transmitidos, mds distorsionados aparecen, y soio una in
formacién adecuada puede impodir que sobrevivan. (**)

"Hay quienes creen que las murmuraciones desempeifian una
legitima funcidn en el proceso comunicative que tiene lugar
en el trabajo. Consideran que es saludable para propiciar -
un escape a las tensiones emocionales, lo que significa que
la gente estd interesada en lo que pasa en su grupo® (i} en
tanto pueda afectar su situacién laboral.

(*) VEASE SISK OP. CIT. PP. 456-457

(**)VEASE KNOWLES, WILLIAM H. "PRINCIPIOS DE DIRECCION DE
PERSONAL™ 1955 P. 105

(1) FLORES DE GORTARI OP. CIT.P. 75
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Los canaies formales de comunicacidn, particularmente--
aquellos que siguen la cadena de mandec vertical, pasan nor--
malmente informacién de una persona a otra.

En contraposicidn a los canales formales de comunica---
cién, el rumor transmite informaci6én a lo largo de una tra--
yectoria descrita como cadena grupo. En vez de pasar informa
¢ién de una persona a otra, como en la comunicacifn supe-- -~
rior-subordinado, aguella es pasada a un grupo de tres o cua
tro perscnas y de este eslabdn inicial de la cadena-grupo, -
uno o dos individuos informan a otros grupos. De esta manera
se logra un caudal permanente y creciente en el flujo de in-
formacibn.

En parte esto se dehe a la composicidn del rumor; las -
personas que trabajan cerca unas de otras o cuya tarea ies -
pone regularmente en contacto con otros, estan frecuentemen-
te en el mismo grupo informal.

Otro factor que anima la comunicacién rdpida es que la-
informacién llevada por l1a cadena grupo refieja los intere--
ses y preccupaciones personales de sus miembros; por ejempic
las noticias de un inminente despido, un aumento en la paga-
o datos sobre otras personas.

E1 rumor es notorio por Ta distorsidn que sufre la in--
formacifn que transmite, al punto que ésta, recibida por es-
te conducto es referida casi siempre como 'chisme’. Al ini--
ciarse su propagacib6n, el contenido del rumor puede ser cier.
to o falso, perc en su propagacién se hace fragmentaria e in
completa, con el resultado de que haya una fuerte tendencia-
a llenar las lagunas ¢ partes faltantes.
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Puesto que el rumer es informal, no hay "lineas forma--
les" de obligacién o responsabilidad; en consecuencia, nin--
gin miembro de la cadena-grupo no tiene que responder a su -
superior por cualquier error u omisién en la enunciacién de-
hechos .

En 1a comunicacién del rumor intervienen agentes recep-
tores pasivos de la noticia, y agentes transmisores que se -
encargan de difundirla. Estos dltimos son per lo regulayr ---
miembros de varios grupos informales y es el transmisor naty
‘ral de un grupo a otro. Y en ecaciones suelen ser "elementos
problema” o sea, lideres informales que moldean la ocpinién -
de ungrupo.

Todo gerente perspicaz debe saber la existencia de es--
tos conductos de comunicacidn y aprovecharlos en beneficio -
de 1a actividad en la empresa.

Duhalt Krauss propone técnicas para aprovechar la comu-
nicacion informal tendientes a evitar los efectos negativos-
del rumoer y aprovechar 1la organizacién informal para transmi
tir informacidn positiva.

Para evitar los efectos negatives, cuandc el elemento -
enlace es un "empleado problema" as conveniente verificar en
qué consiste su problema, sea que la supervisidon no ha sido-
la adecuada o si tiene problemas personales; y ayudarlo a so
lucionarlo. Cuando el transmisor es un lider informal, ha--
cerle tlegar 1a informacidn correcta y completa ¥ procurar -
que al mismo tiempo sea jefe formal en la empresa. Por d1ti
Mo, para aprovechar la organizacidn informal es Gtil identi-
ficar 1o0s distintos grupos informales, a sus lideres, para -
saber a quién es conveniente dirigirse y asi fomentar en sus
canales de comunicacion, la informacién correcta y cierta.
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IV.Y. DESCRIPCION DEL AHALISIS

En Jos capitulos anteriores hemos descrito lo que es la
comunicacidén, nuestro modelo de comunicacidn y céme se lleva
@ cabo ésta en la empresa. Ahora entremos en el concepto - -
*confirmacion” como elemento de control y evaluacidn de la -
efectividad de Ya comunicacion.

fs importante mencionar que diversos auteres w®manejan -
2]l elemento de control en la comunicacidn como retroaccibn,-
retrocomunicacidn, retroalimentacidn, retroinformacidn. Sin-
embargo, en el Diccionario de la Lengua Espanicla de la Real-
Academia de la Lengua, de los términos mencionades solo apa-
rece "retroaccidn”, que 1o define como' Accidn hacia atrds -
Los demas términos son traducciones al espanol de la palabra
en ienqua inglesa "feedback", de “feed” comida, alimento, y-
"hack” de vuelta, de retorno. (Diccionario Inglés-Espafiol --
Yeldzquez.)

Buhalt Krauss trata la retroalimentacién de la siguien-
te manera: “En las comunicaciones humanas se utiliza la re-
troaccion sin aque Tos interlocutores de den cuenta de ello.

inclusc en las comunicaciones intrascendentes se estd -
constantemente al tanto de cualauier indicio que muestre si-
se estd siendo comprendido. E1 buen maestro estd siempre in-
teresado por la reaccidn de sus alumngs. Si le parece que --
estdn confundidos o sofiglientos. sabe que sus explicaciones-
ne estdn surtiendo efecto. También &l buen superviscr se da-
cuenta de 13 necesidad de determinar las reacciones de sus -
suffordinadas respecto a 10 que estd intentando comunicarlies.”

¥

v
H

FRARY

CUHMALT. QP. CIT. P. 40
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Edgar Schein define "retrecinformacién” de la siguiente-
manera:

"Observaciones no evaluativas sino descriptivas acerca-
del comportamiento de una persona, de un grupo o de una orga
nizacidn; Tlamesele también "feedback". Schein considera co-
mo elemento distinto de la retroinformacibn la evaluacion, -
al definiria comc: cuzlguier procedimiento que tienda a me--
dir los resultados dei trabajo de un individuo o de un grupo
en forma critica y no descriptiva."{1)

David Nadler considera que la retroinformacidn es "la -
informacioén respecto del desempefio real o de las actividades
de un sistema". (2)

E1 concepto retroinformacién fue desarroliade en los --
afios 40 y 50, cuando los cientifficos empezaron a observar el
mundo en términcs de modelos de sistemas. El término retroin
formacidn se introdujo al uso general por N. Wiener en 1948,
en sus formulaciones de un enfoque llamade "la teoria ciber-
nética". Al exponer los conceptos bdsicos que describen un -
sistema mecdnico, Hiener escribe: "Para que cuaiquier mdqui-
na sujeta a un ambiente externc variado funcione en una for-
ma efectiva, es necesaric que se ie proporcione informacidn-
respecto de los resul tados de sus propias acciones, Este con
trol de Ta mdquina, con base en el desempefio real y no en su
desempefio esperado, se conoce como "retroinformacibn®. (*)

Nadler también maneja el término retroalimentacibdn. Di-
ce que la utilizacidbn mds potente y directa de la informacidn

(1) SCHEIN: "CONSULTORIA DE PROCESOS" P. 163

(2) NADLER: "LA RETROAL IMENTACION Y EL DESARROLLO ORGANIZACIO-
NAL, P. 73

(*) VEASE IBIC
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que se refiere al desempefio de 1a conducta del sistema di --
rigida al cambio, es la retroaliimentacidon de esta informa- -
cién 2 los miembros de la organizacién. A este procesc de re
troalimentacién de informacién, con el propdsito de lograr -
un cagbic, se le llama "retrcinformacién®.

Y volvemos al térmianc retroinformacion. Esta puede ge--
nerar cambios er el comportamiente de individuos, grupos o -
erganizaciones, porgue motiva y dirige el comportamiento.

Harold Koontz define la retroalimentacion como el “insu
=0 informaciomal en un sistema que tramsmite memnsajes de la-
eperacifin detl pismo para indicar como estda operando: informa
cién referente & cualquier tipo de coperacidn planeada, diri-
gida por la persona responsable de la evaluacion®. (1)

Mos enfrentames a2 uma barrera semdntica de la comunica-
cidn. lLa causa eS que no se fha asignado en nuestro idioma a-
estos concepios um criterio unificado para denominarles.

Hosotros utiiizemos Yos términcs de "respuesta™ y “con-
firmacion®. La respuesta Ya definimes como la accidén con la-
gue el receptor corresponde a la accidn de emisor. La res- -
puesta puede contestar, refutar o acusar algo que el emisor-
dice. t£1 factor confirmacidn lo definimos como accign y - ~--
efecte de conmfirmar, nueva srueba para corroberar la verdad-
¥y certeza de wn hecho, suceso o dictamen, que nos sirve para
revalidar los acontecimientos y dar a una persona ¢ CGSa ma-
yor firmeza y seguridad.

{1} KGONTZ. QOP. CIT. P. 880D.
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Al emitir un mensaje, écObmo nos vamos a dar cuenta de--
que el receptor 1o ha captado tal como intentamos dario?

E1 sdlo preguntarle si entendid no es suficiente para -
una verdadera confirmacidn, por 1o que debemos seguir una se
rie de actos para tener la sequridad de que logramos una cO-
municacidn efectiva.
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IV. 2,- PROCESO DE LA CONFIRMACION EN LAS COMUNICACIONES

A continuacidén presentamos el proceso de la confirma =--
cibn: (*)

EN EL SUJETO "A®

Debe existir un elemento de necesidaoc para que surja en -
@1 individuo la motivacidn para iniciar un proceso de comuni
tacidn. Esto contestard el’por qué'‘de la comunicacidn.

2. Con la motivacidn por la necesidad, el individuc se esta-
hiece un objetivo bdsico, es decir, el propdsito hacia el --
cual se orienta y encamina el proceso de comunicaién, y que-
mis adelante participara como elemento base de comparacidn -
cuando el Sujeto "A" realice la evaluacidn con la Respuesta-

que mds adelante dé el Receptor. Esto contestard el 'para qué

de la comunicacidn, el'qué quiero, cudndo y cémo'.

3. E1 Sujeto "A" que inicia el proceso de comunicacidn debe-
considerar el medio ambiente en que se encuentra para tranmi
tir el mensaje. esto es, si las circunstancias le facilitan-
u obstaculizan el logro de su objetivo. Esto contestara el--

"donde, aquién, con qué medios, latencias, segunda intencidn

4. EV individuo debe identificar las alternativas para lo --
grar el objetivo. E1 como alcanzar el mismo objetivo (satis-
facer 1a necesidad} con diferentes medios, estos dltimos ana
lizarlos por si es necesario modificar, precisar, ampliar o
reducir el objetive bdsico inicial.

5. E1 Sujeto "A" realiza la seleccién del lenguaje, medies y
forma de presentar el mensaje, esto es, el cédigo.

(*) PUEDE COMPARARSE COH EL "PROCESO DE COMUNICACION-CONFIRMA
CION" EN LA P. 105 DE ESTA TESIS.
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6. Procederd a Ya emisién.

EN EL SUJETO "B":
7. Recibe el mensaje

8. Emite una respuesta al mensaje del Sujeto "A". Esa res---
puesta debe considerarse como mensaje con todos sus elemen-~
tos interrelacionados(mencionados en el capitulo II).

EN EL SUJETC "A™
9. Recibe la respuesta ‘mensaje’.

10. ¢Realiza ta confirmacidén de 1a captacidn del mensaje?

EL SUJETO "A" NO REALIZA LA CONFIRMACION:
l1la. Solo se dio una comunicacidn aparente (ver P. 102 de es
ta tesis).

EL SUJETO "A™ ST REALIZA LA CONFIRMACION:
11b. Si Ta respuesta no satisface la necesidad, debe cam ---
biar Ta manera de transmitir el mensaje; se remitirda al ho.3.

1lc. Si la respuesta satisfizo parciaimente la necesidad, el
Sujeto "A" solo debe reforzar el mensaje.Se remitird al No.6.

11d. Si la respuesta satisfizo completamente la necesidad, -
el Sujeto "A" Togrd su objetivo. Hubo comunicacidn efectiva.

ta confirmacidon se ileva a cabo por medio de una evalua
cién. Evaluacion es el procedimiento que tiende a medir los-
resul tados del desempeiio de la actividad de un individuo o -
un grupo en forma critica. Al medir comparamos un elemento -
variable con otro que consideramos base o unidad; al hacerlo
en forma critica corroboramos o no la verdad de un hecho. -~
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En el caso de la comunicacién, al corroborar la captacidn ~--
de un mensaje { que transmite el Emisor) por medio de la Res
puesta del Receptor, estamos confirmando el proceso. La Res-
puesta sera evaluada, esto es, medida y comparada en rela---
cién con el Objetivo Bdsico del Emisor. Com fruto de dicha -
evaluacién podremos confirmar si hubo o no Captacidn.

Captar es percibir, recoger y comprender el contenido de un-
mensaje.

E1 fin de la Confirmacidn es lograr una comunicacidn --
efectiva.

A continuacién presentamos el Diagrama del Proceso del
Factor 'Confirmacidn' en la Comunicacidn. Pasar a la pdgina
144,
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La confirmacidon es un elemento de control que implica -
medir la realizacibén de los acontecimientos contra normas de
tos planes, y la correccidn de desviaciones para asegurar el
logro dei objetivo basico de la comunicacién de acuerdo con-
1o planeado.

En la comunicacidn en la empresa, podemos identificar -
la comunicacidén espontdnea, la horizontal, la ascendente, la
descendente.

La comunicacién espontdnea, "por desec espontdneo” se -
dd sin importar el que se encuentren en la empresa los inter
locutores al momento de efectuar la comunicacidn.

La comunicacién horizontal, "la peticibén planeada" es -
donde ya interviene y: afecta el estar ubicados en la empre-
sa. Intervienen las técnicas administrativas.

La comunicacién descendente, "la orden", estd basada --
fundamentaimente en la estructura y funcionamiento de la em-
presa.

La comunicacién ascendente, "La consulta", que son las-
quejas, sugestiones, reportes, etc., también interviene el -
estar ubicados en la empresa.

Conforme a estas cuatro maneras distintas de 1a comuni-
cacidén en la empresa, presentamos el siguiente cuadro.



" LA COMUNICACION EN LA EMPRESA Y LA CONFIRMACION "

OBJETIVO BASICO "TIPO DE FLUJO MEDIOS DE EVA- CONFIRNACION
LUACICN
1."DESEQ ESPONTANEOD NO INFLUYE LA OR- SENTIDOS: VISTA, - PERSONAL

2."PETICION PLANEADA

3."ORDEN"

4, "CONSULTA

GANIZACION

COMUNICACION
HORIZONTAL

COMUNICACION
VERTICAL
DESCENDENTE

COMUNICACION
VERTICAL
ASCENDENTE

01D0, ETC. CULTURA
EXPERIENCTA, VALO-
RES, FUNCIONES IN-
TELECTUALES Y CODI
GOS.

TECNICAS ADMINIS--
TRATIVAS (PROGRA--
MAS, PRESUPUESTOS)
INCLUYENDO LOS DEL
No. 1.

POLITICAS Y PROCE-
DIMIENTGS, ESTRUC-
TURA DE LA ORGANI-
ZACION, JERARQUIAS
COMOCIMIENTOS ESPE
CIFICOS DE LAS PEE
SONAS Y FUNCIONES-
DEL MEDIO AMBIENTE
{ INCLUYENDO LOS BE
1.y 2.)

LOS MEDIOS DE 1. Y
2.

PERSONAL Y EN FUN-
CION A LA ORGANIZA
CION.

FUNDAMENTALMENTE
EN RELACION CON
LA ORGANIZACION.

PERSONAL

22 S
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La "confirmacifn” es el factor en el proceso de comuni-
cacion que sirve para corroborar la verdad y certeza de un -
hecho, revalidar los acontecimientos y dar a una persona o -
cosa mayor firmeza y securidad. La "confirmacién” es un ele-
mento de control que implica medir la realizacidén de los a--
contecimientos contra normas de 1os planes, y la correccibn-
de desviaciones para asegurar el logro del objetivo basico--
de la comunicacidn de acuerdc con lo planeado.

La "confirmaci6n" entiende un procesc. Las maneras para
poder realizarla son: captar la respuesta, evaluar lo capta-
do en relacion con medios establecidos y reforzar el mensaje.

V.1 CAPTAR LA RESPUESTA

Sea la respuesta una comunicacidn verbal, un trabajo ma
terial o el cambic deseado de Jas pautas de conducta, debemgs
prepararnos para captar la respuesta. Los aspectos de prepa-
racion pueden ser de orden mental, de expresidén fisica y de-
registrc de informacidn.

Aspectos de preparacidon mental:
- Atencibn: poner atencifn en la respﬁesta.

- Credibilidad: crear un ambiente de credibilidad y con
fianza.

- Prejuicios: evitar juzgar las cosas antes de tiempo -
¢ sin cabal conocimiento de ellas.

Preparacifn para captar los aspectos de expresibnm
fisica:
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- Observar: las actitudes, gestocs, ademanes, cambios --
del caracter habitual y estado anfmico de quien res--
ponde.

- Escuchar: evitar impresionarnos por los simbolos de -
autoridad de quien responde. No podriamos escuchar a-
decuadamente si nos intimidamos o impresionamos por -
el titulo, nombre, rango, grado académico, uniforme o
riqueza de las personas con quienes hablamos.

- Escuchar hasta que termine el que responde. Oir de ma
nera completa a quien habla, no interrumpirlo, no con
tradecirlo mientras expone sus ideas.

- Cuidarse de provocar bloquec mental por 1a tensidn --
que puede crear el querer poner demasiada atencidn al
escuchar.

- Concentrarse en lo que se escucha, sin criticar, opi-
nar 0 aconsejar.

- Evaluar las declaraciones hasta que quien responde --
termine por completo de emitir sus ideas. Si al escu-
char estamos valorando, cuando los puntos de vista --
del que habla no coinciden con los del que escucha, -
el desagradc y la desaprobacidn bloquean la comunica-
cidn efectiva.

-Escuchar %ntre lineas". En esto se encuentra la dife--
rencia de oir y escuchar. £s necesarioc comprender que
el contenido de 1o expresado no solc radica en las pa-
labras que utiliza el interlocutor, sinc también en el
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sentido en que é1 las usa, de acuerdo con su persona-
Tidad. (*) (**)

Freparacidn para el registro de informacion:

- Recoger Ta respuesta. Si ¢l caso lo amerita, para re-
coger la respuesta, allegarse de los materiales, ins-
trumentos o aparatos, tales como lapiz, papel, graba-
dora, etc.

V.2 LEVALUAR LO CAPTADO, EN RELACION CON MEDIGS ESTABLECIDOS

La respuesta debe adaptarse a las condiciones del medio
ambiente.

Identificar si en la respuesta del recepter vicne inplid
cita la solucién al problema que did otigen al objetivo de -

Ya conunicacidn.

Ytitizar los manuales administrativos. "Un manual es un
documento que contiene, en forma ordenada y sistemdtica, in-
formacibn y/o instrucciones sobre historia, organizacidn, po
1itica y/o procedimientos de una empresa, que se consideran-
necesarias para la mejor ejecucion del trabajo. Los manuales
persiguen la mayor eficacia en la ejecucidn del trabajo asig
nado al personal, para alcanzar los objetivos de la empre- -
sat. (1)

Analizar si el receptor di6é la respuesta en los térmi--

(*) VEASE LATENCIAS Y SEGUNDA IHTENCION P. 53 DE ESTA TESIS
(**) VEASE DUHALT OP. CIT. P. 55 .
(1) DUHALT: "LOS MANUALES DE PRCCEDIMIEMTOS EN LAS OFICINAS

PUBLICAS" U.n. .M. 1968 P. 16
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nos y el tiempo indicado, o en su caso, ei aceptable, en fun
cién de la importancia y urgencia de la comunicacidn.

Comparar con las politicas de la empresa, planes, dispo
siciones generales, leyes y reglamentos.

Identificar si la respuesta emotiva del receptor va de-
acuerdo con el medio ambiente de la comunicacidn.
V.3 REFORZAR EL MENSAJE

Si se ha identificado desviacién o variacidn, hacer la-
correccién inmediatamente, en forma completa pero breve, pre
cisa, directa y clara; y decirie al "receptor” lo que hizo -
bien y mal, en qué se equivocd y como deberia hacerlo.

Pedir al "receptor" que repita con sus propias palabras
detalladamente el mensaje y que diga que es 1o que se espera
conseqguir con esa comunicacion.

Pedirle que cumpla las instrucciones que se le han dado.

Ver que lo haga.

Ver c6mo 1o hace. Esto es el seguimiento.



CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES
SUPUESTO DE TRABAJO:

PARA LOGRAR UNA COMUNICACION EFECTIVA ES NECESARIA LA -
CONFIRMACION DE LA CAPTACION DEL MENSAJE, EVALUANDO LA RES--
PUESTA DEL"RECEPTOR" CON EL OBJETIVO BASICO DEL "EMISOR".

Comprobamos presuncionalmente el supuesto.

Es fundamental el factor 'confirmacién' en el proceso -
de comunicacién efectiva, ya que ayuda a verificar !a recep-
cién correcta del mensaje. Como elemento de control es funda
mental ya que permite medir la realizacién de los aconteci--
mientos contra las normas de los planes, asi como la correc-
cion de desviaciones parz asecurar el logro del objetivo bi-
sico de la comunicacién, de acuerdo con lo planeado.

No es suficiente que el “receptor" conteste un simple -
“sT entendi® para lograr una verdadera comunicacidn {0 comu-
nicacidn efectiva). E1 factor confirmacién nos pernite reva-
tidar, comprobar y tener certeza de que logramos lo deseado-
en el oroceso de comunicacién.

Este factor le da al"emisor" mayor sequridad y la con--
viccidn de que el receptor actuard de la forma que ¢} prime-~
ro espera.

fara que podamos lograr una comunicacion afectiva, es -
necesario cue, nosotros como'emiisores” confirmemos que el”re-
ceptor” captd realmente el mensaje tal ccmo nosotros queria-
70s .
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SUPUESTOS ALTERNATIVOS.
1. LA COMUNICACION ES FUNDAMENTAL EN LA VIDA DEL HOMBRE

Comprobamos presuncionalmente el supuesto, porque en la
medida que el hombre tiene mayor habilidad para comunicarse,
logra con mayor éxito sus cbjetivos. La comunicacibén es la -
herramienta de 12 que el hombre se vale para constituirse en
un ser capaz de decir, de hacer saber al mundo sus deseos y-
necesidades, angustias y logros, 1o que es y 1o gue quiere -
11ecar a ser.

La comunicaéién da al hombre la posibilidad de consti--
tuirse en un ser social. La comunicacidn es el elemento gene
rador de sociabilidad desde el momente en que le permite sa-
tisfacer su necesidad de convivencia, al intervenir y ser --
afectado por la conducta de sus semejantes.

Asimismo, la comunicacidn es el elemento integrador de-
la sociedad, ya que a través de la palabra, puede formar gru
pos, éstos integrar la scciedad, la cultura y la civiliza- -
cibn; y la comunicacidén como procesoc facilita el progreso y-
el cambio.

2. TODA COMUNICACION SE DA A TRAVES DE UN PROCESD.

La comunicacidn es la transferencia de informacidn, in-
tercambio de pensamientos y la transmisidn de significados y
mensajes para dar a conocer, hacer saber y/o hacer partici--
pes a otros de 10 que sabemos, sentimos pensamos o percibi--
mos de nosotros mismos y del mundo que nos rodea.

Proceso es el conjunto de fases de una operacién, es --
también la serie de actos que conducen a un fin determinado,
entiende acontecimiento y relaciones dindmicas en un constan
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te devenir en forma continua y cambiante.

Cuando hablamos de transferencia, intercambio o trans--
misidn, debemos entender que existe una fuente, un receptor-
vy entre ellos un mensaje y un flujo que une a ambos. Si no -
existe "quien dice" algo, 1o "que dice", "quien lo escucha"-
vy la "accidn que pone en movimiento el mensaje", podemos de-
cir que no hay comunicacifn. Comprobamos presuncionalmente -
el supuesto.

3. LA COMUNICACION EN LA EMPRESA ES FUNDAHMENTAL PARA EL
LOGRO DE LA EFECTIVIDAD EN SUS OPERACIONES.

Comprobamos presuncionalmente el supuesto. Por medio de
la comunicacién, Ja gente de la empresa intercambia informa-
cién con respecto ail medio interno y externo y proporciona -
ideas para mejoraric.

La comunicacidn es el medio por el cual se unifica Ta -
actividad organizada. También es el elemento por el cual se-
encauzan los esfuerzos de los individuos en las organizacio-
nes.

La transferencia de informacidn de un individuo a otro-
es absolutamente esencial. Por este medio se puede modificar
la conducta, se pueden efectuar cambios, se hace que la in -
formacidn sea productiva y se logren los objetivos de la em-
presa.

4. EL FACTOR "CONFIRMACION" ES UN ELEMENTO FUNDAMENTAL
EN TODO PROCESO DE COMUNICACION,

Cisprobamos presuncionalmente el supuesto. E1 factor -
"confirmacion" es fundamental, pero en los procesos de comu
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nicacian que sean realmente efectivos.

En los casos de comunicacion aparente, tras ia respues-
ta del "receptor" no existe la confirmacién,

Por tanto no se puede hacer la generalizacibn de que el
factor "confirmaci6n" es un elemento fundamental en tods prao
ceso de comunicacidn.

5. EL FACTOR"CONFIRMACION" ES EL ELEMENTYO DE CONTROL OE
TODC PROCESO DE COMUNICACION.

Comprobamos presuncicnalmente el supueste. E1 factor --
"confirmacién” es un elemento de control del preceso de comu
nicacién en el sentido de que implica Ja medicidn y evalua -
¢ifdn de to realizado en los acontecimientos contra Yas normas
de los planes, y la correccidn de desviaciones para asegurar
el logra del objetivo bdsico de 1a comunicacidn de acuerdo -
con lo planeado.

6. A PARTIR DEL FACTCR "CONFIRMACIGN" SE PUEDEN ESTA -
BLECER TECNICAS PARA LOGRAR LA EFECTIVIDAD EN LAS -
COMUNICACIONES,

Comprobamos presuncionalmente el supuesto. Logramos e-
laborar tres categorias de técnicas en funcidn al momento -
del proceso de confirmacidn. Maneras para captar la respues-
ta; gya}uar_lo captado en relacidn con los medios estableci-
dos o parametros; y al reforzar el mensaje.



"SEGUIREMCS INCANSABLEMENTE
EL CAMINO QUE CONDUCE A LO ALTO, V -
STEMPRE, Y EM TODAS FORMAS, PRACTICA-
REMOS LA JUSTICIA ¥ LA SABIDURIA. CON
ELLO, PERMANECERENOS CONTINUAMENTE EN
PAZ CON NOSOTROS HISHOS ¥ CON LOS D10
SES, ¥ ESC NO SOLAMENTE MIENTRAS PER-
MANEZCAMCS AQUT, STNC HASTA CUANDO --
HALLAMOS ALCANZADO LAS RECCMPENSAS DE
BIDAS A LA JUSTICIA. v SEREMOS FELI--
CES EN LA TTERRA ¥ 4AS ALLA DE ELLA".

PLATON.
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