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INTRODUCCION
El presente trabajo de investigacién, tiene como objetivo -
mostrar la importancia que tiene la c\omuniqacién tanto pa-
ra funcionarios como para los empleados de cualquier de--
pendencia del Sector Pdblico, ya que a través de ella, se
informa sobre la problemdtica existente dentro de la depen
dencia y se logra con la participacién conjunta del i:érsoml
las metas y objetivos propuestos. +
Este documento se integra en cuatro capitulos, las conclu-
siones y blibliograffa,
Para el desarrollo de los dos primeros capitulos se utilizé
la técnica de investigacién documental rgcopilando la infor-
macién contenida de fuentes preliminares como son: libros,
tesis y revistas que versan sobre comunicacién, |
En el primer capitulo se describe como la comunicacién ha
influfdo en el hombre desde sus origenes, su desarrollo y
adaptabilidad en el medio ambiente que lo rodea, asimismo
se describen alguna.s definiciones que para este caso se jur
garon mds importantes de comentar; dentro de su importan
cia se refiere a los efectos que causa la comunicacién en -
el hombre como individuo, en el grupo y particularmente -

para el Licenciado en Administraci6n.




Asimismo, se describen los conceptos de emisor, transmi

sor, mensaje, canal y receptor como elementos que con--

forman el proceso de la comunicacién,

Finalii_&i el capftulo con la descripcién de las principales -

barreras que obstaculizan a la comunicacién.

En el segundo capltulo se clasifica la cpmunica‘cién segan -
el medio empleado, destacdndose principalmente los medios

orales, escritos y a través de gefiales.

El tercer capftulo dedicado a la recopilacién de informa--

cibn éue para efectos de comprobar la hipétesis fué menes
ter analizar y seleccionar el lugar de acci’6n, determinando
una muestra a la que se le éplicé un cuestionario prelimi-
nar que darfa las bases para el definitivo, finalmente se ta
bularon las respuestas proporcionadas por los entrevistados
y en forma comenta'da. se dan los resultados obtenidos de la

invegtigacién de campo.

“

En el cuarto y Gltimo de los capftulos se destaca el ejerci-
cio. de la comunicacién en una dependencia del Sector Pﬁ'ﬂ
blico, desde su estructura organizacional; ¢l objetivo que -
persigue al transmitir y recibir informacibn,la importancia,
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los medios utilizados, los obstéculos que impiden a la co-
municacién, asf como el control y guarda de la informa--
cibn en que se apoya. para tomar decisiones presentes y fu

turas.

Finalmente, agradezco la ‘cooperacién, motivacién e impul-

80 que me han proporcionado aquellas- personas, que desin -

tetesadamehte han contr‘ivb__u_tfdo en la realizacién del presen

e trabajo de investigacién.




OBIETIVO,
El interés en presentar el siguiente trabajo de inves
tiga"cién,‘ es mps_t_'ta”r la importancia que,ti’eneia co
municacién, tanto para los funcionarios como para -
los empleados. de cug}quiér dependencia del Sector --
Piblico, ya que a tra;/é‘s de ella, se informa sobre-

a problemdtica existente dentro de la dependencia y

se logra con la participacién conjunta del personal -

las metas y objetivos propuestos.

-4-




HIFOTESIS,

La comunicacién es importante para cualquier de -
pendencia del Sector Piblico, porque de su uso ra-
zonado depende en gran parte la consecucién de los

objetivos institucionales.



APITULO 1 PERFIL DE LA COMUNICACION

1.1 Definicién de la comunicacibn

1.2 Objetivo de la comunicacibn

1.3 Importancia de la comunicacién

1.4 Elementos de la comunicacién: Emisor, Trang

misor, Mensaje, Canal y Receptor.

1.5 Barreras de la comunicacién




PERFIL DE LA COMUNICACION,

Una de las necesidades esenciales del hombre, es la --
comunicacifn, porque a través de ella comparte con sus
semejantes su forma de pensar, sentir y querer.

Asf lo manifesté con sus pinturas, en los signos y se-

flales empleados para la transmisi6n de experiencias,--
conocimientos, habilidades, etc., de generacién en ge--
neracifn.

Con el ‘'empleo de la comunicacién el hombre se libera-
de la ignorancia y adquiere destreza para comprender -

mejor el mundo que lo rodea.




Definicién de la comunicacién.

La comunicacién ha sido definida, se define y se definir4 -
segdn la habilidad o aptitud y conocimientos del individuo, -
asl como el enfoque u objetivo que con ella persiga al - -
transmitir su men«saje.

De las variaz; definiciones que existen a continuacién se enu
meran algunas de ellas considerando su importancia y con-
tenido:

"La palabra comunicacién connota muchos medios y méto--
dos. Se aplica a cualquier clase de conducta que conduzca -
al intercambio de ideas e incluye medios, como las llama-
das telef6nicas personales, las informaciones en una publi~
caci6én de la empresa, los memordndums de las oficinas, -
los discursos de los empleados y conferencias de grupos'' (1)
""ILa comunicaci6én es el proceso administrativo mediante el -
cual transmitimos y recibimos datos, ideas, opiniones y ac-

titudes para lograr comprensién y accién", (2),

(1) Harry Walker Hepner.- La Psicologla aplicada a la vida
y al trabajo.- Herrero Hermanos Sucesores, S.,A,, Prime-
ra Edici6n, - México, D.F, 1964, pdg. 5

(2) Fernando Arias Galicia. - Administracién de Recursos --
Humanos. - Editorial Trillas. - Primera Edicién, - México, -
D.F, 1973, pédg. 382




"[,a comunicacién es hacer a otro partfcipe de lo que se -
tiene; describir, manifestar, o hacer saber a uno alg\ina -
cosa; conservar, tratar con alguno de palabra o por escri-
to''. (3).

Las definiciones antes descritas, se relacionan ent?e sf, -
por el objetivo que persiguen, de transmitir y recibir el --
mensaje, establéciéndose ast, el proceso de 'comiunl.cav,ci&n -
que se lleva a cabo a través de los medios empleados para
dar la informacién,

Para efectos de este estudib, se considera que la comunica
cién es una caracterfstica, habilidad, aptitud y necesidad -
que todo ser humano siente de exteriorizar a otros sus - =
ideas, sentimientos y experiencias por medio de la palabra

hablada o escrita, sefiales y simbolos.

(3) Diccionario de la Lengua Espafiola, Real Academia Espa
fiola, ~Talleres de Publicaciones Herrertas, S,A,, México,
1941. pdg. 326,




|3

Objetivo de la comunicacién,

El ejercicio de la comunicacién donde quiera que sc dé, --
connota un proceso de transmitir algo a otro, y siempre-~-
llevard un fin especlfico, provocar una respuesta, ya sea
afirmativa o negativa lo cual vde'[.aendervé de la interpreta---
cién y conclusiones a qué llegue el receptor del mensaje -
para realizar con ef‘icienciav'y satisfactoriamente el traba-
jo que realiza.

Importancia de la comunicacifn.

La comunicacién en general, es importante, porque sin --
ella el hombré no serfa capaz de exteriorizar lo que pien-
sa, su sentir y experiencias a los demis, esa "transferen
cia de informacién de un individuo a otro es absolutamente
egencial'' (4).

La comunicacibn, es importante para la dependencia porque
es la herramienta que necesgita para lograr sus objetivos.
Para el Licenciado en Administraci6n, en particular, la -
comunicacién es fundamental para su desarrollo profesional
porque con la informacifn clara y oportuna que transmita
logrard la cooperacibn, comprensibn de los que con él la~-
boran y la satisfaccién de haber cumplido en forma con---

junta las metas profesionales, de grupo e institucionales.

(4) Harold Koontz y Cyril O'Donaell,~Curso de Admén,Mo~
derna:Un anélisis de las funciones de la administraciba, ~
Quinta Edicién, Libro McGraw Hill de Méx., 1973; pdg 504,
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1.4

Elementos de la comunicacién,

Para que la comunicacién se realice, necesita la intervencién
de cinco elem2ntos que conforman su proceso.

El emisor. - Es el primero de los elementos de la comunica--
cién, es la fuente de la informacién ya que al concebir una - -
idea, un hecho en su mente, d4 origen a la comunicacién.

El transmisor. - Una vez esclarecida la idea que se tiene en la
mente, siente la necesidad de compartirla con otros, para ellq
tiene que comunicarla,

El mensaje.- Cuando la persona exterioriza lo que piensa, - -
siente y conoce, manifiesta siempre un asunto ya sea de inte-
rés general, propio o exclusivo de las personas que lo escu--~
chan.,

El canal. - Para que el -mensaje llegue al destino que se quiere,
siempre se utilizard un medio o vehiculo que lo transmita.

El receptor. - Es el dltimo de los elementos del proceso y para
este estudio el mds importante, aunque se tenga una hrilhn‘e -
idea, un transmisor excelente del mensaje, ast como el medio
mds perfecto para comunicarlo, si no hay alguien que capte, -
interprete y reaccione al contenido de la comunicacién, ésta -

no cumple con su objetivo.
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Barreras de la comunicacibn,

"La comunicacién perfecta no existe',(5) ya que al formu-
lar un mensaje, por mucho cuidado que se tenga para no --
incurrir en errores u omigiones, siempre existirfn obstd--
culos que distorsionen el contenido de la comunicacién.
Esos obstfculos que impiden que la comunicacién sea efecti
va, y cualquiera que tenga 'personal ‘bajo su mando, debe -
tener en cuenta para evitarlos en lo posible, son las llama-
das barreras de la comunicacibn que se indican:

Barreras Seménticas.-Son las que se anteponen a la comuni
cacibn cuando no se precisa el sentido y el significado de -
la palabra empleada, la interpretacién no es la esperada -
por el emisor dadas las caracterlsticas psicolégicas y nivel
educativo del receptor del mensaje,

Barreras Flsicas.- Son distorsiones de la comunicacién por
fallas ajenas al que emite 0 recibe el mensaje, como es el
caso de los ruidos, interferencias telefénicas, la distancia,
etc.

Barreras Fislolégicas.-Son obstéculos que se preseantan al-
tramsmitir o recibir el mensaje y tiene lugar cuando la per
sona transmisora o receptora adolece de un defecto en su -

organismo,

(5) Harold Koontz. y Cyril O'Doanell, -Elenentos de la Admén,
Ed, Dacata, Bogotf.-Libro McGraw-Hill, p&g.329.
12




que se manifiesta en la forma de hablar, ofr, ver, etc.,que
impiden lafluidez, la comprensién y claridad de la comunica
cibn.

Barreras Psicolbgicas.~- Son aquellos obsticulos que residen
en la mente del receptoy, que impiden, transforman o aulifi
can el mengaje transmitido, porque no le conviene, no le in-
teresa o siente que no trae ningin beneficio para él, por --
tanto, se resiste a aceptarlo.

Barreras Adminigtrativas.- Son obstdculos que ocurren en la
organizacién por las siguienteg causas:

a) Por la migma estructura organiza'ci‘onal, cuan-
do los planes y programas de lag actividades -
no estdn bien definidos.

b) Porque los canales utilizados no son los ade~-
cuadog para transmitir la comunicacibn, y

c) Por el personal adminigtrativo, ''cuando se - -
oculta informacién a otro del migmo nivel o de
niveles l;ajos para pganar preutigi‘o ante sus su-

periores'. (6),

(6) Miguel F. Duhalt Krauss.- Técnicas de la Comunicacibn -
Adminigtrativa (manual para jefes y supervisores) UNAM, ~-
1974, pég. 36,
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CAPITULO 2

2.1

2.1.1

2.1.2

2.2

2.3

CLASIFICACION DE LA COMUNICACION --

SEGUN EL MEDIO EMPLEADO.

Oral:

Cara a cara

a) Entrevistas

b) Pliticas

c) Reuniones
Aparatos

a) Telef6nicos
b) Magnavoces
c) Grabaciones
Escrita:

a) Oficios

b) Circulares
c) Memoranda

d) Boletines

e) Manuales
f) Ingtructivos
g) Formatos

A través de gefiales:

a) Audibles

b) Visuales




CLASIFICACION DIE LA COMUNICACION SEGUN EL MEDIO

[ £9)

EMPLEADO,
Para cfectos de este estudio, se considerd que el vehiculo del

que se vale la comunicacién para transmitir el mensaje, re-

(7)

quicre de los siguientes medios para hacerlo:

Entrevistas
' Cara a Cara Pl&ticas
Reuniones
rOra.les
(
Telefébnicos
. Aparatos Magnavoces
Grabaciones
Oficios
Circulares
Memoranda
Clasificacién< Escritas Boletines
segdn el medi Manuales
empleado, Ingtructivos
' Formatos
Audibles
Sefiales
q Visuales

(7) Miguel F. Duahalt Krauss.~ Obra citada pdg. 127.



2.1.1

Comunicaci6n Oral,

Este medio de comunicacién en ¢l Que se utiliza la palabra
hablada para transmitir un mensaje ''se conceptiia como la
forma plenaria de la.comunicacién'' (8).

Cara a Cara,

Es aquella que se caracteriza por ese contacto directo que
existe entre el transmisor y receptor, permitiendo el didlo
go entre ambos cuando la comunicacién dada no es cntendi-
da con claridad y se divide en: Entrevistas, Pliticas Yy Reu
niones.

a) Entrevistas.~ Son medios por los cuales una
persona requiere de otra informacién sobre -
uno o varios temas con el ffn de comprobar
o disprobar una hipétesis, cambiar una acti-
tud o tomar una decisibn, etc,

b) Pldticas.- Son coaversaciones informales que
sostienen una o més personas sobre diversos
temas como politica, religién, etc., sin que
exista previa preparacién en su desarrollo,

c) Reuniones.~ Son un medio de comunicacién en

(8) Sergio Flores de Gortari y Emilio Orozco Gutiérrez,- -
Hacia una comunicacién Administrativa Integral.- México, -
1973, pap. 55.
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la que participan varias personas y es dirigida por una de
cllas, se intercambia informaci6én para que en forma con-

junta sc dé solucién al problema o problemas que se ten -

gan,

17



2.1.2 Lacomunicacibn a través de aparatos.

Gracias a los avances técnicos, el hombre utiliza para trans-

mitir la informaci6n a una mayor distancia y con més rapidez

diversos medios como son las llamadas telefénicas, los magna

voces y las grabaciones.

a)

d)

Llamadas telef6nicas . -Son ‘rrie'iios de comunica-
cibn oral en la que se transmité un mensaje a -
distancia por medio del teléfono.
Magnavoces.-Son instrumentos empleados por ¢l
orador para ampli_fic;ar 'su voz al transmitir el ~
men'sajé‘ a un auditorid de_térfniné.'dé, como son
las bocinas de corriente directa o de co'rriente
alterna.

Grabaciones.-Fs el registro o almac enamiento
de informacién en diversos tipos de dispositivos
tales como, discos, cassettes, cintas magneto-
fénicas, etc., que permiten reproducir el mensga
je.

"L.a méquina grabadora de cinta (Key Tape) es
otro de los aparatos en los que ge registran los
datos en una cinta magnétiza y facilita la entrada

de los migsmos en el procesgo de c6mputo con ma-

14




yor rapidzz que haciendo uso de las tarjetas perforadas'',

"La grabadora de disco {Key Disk) actda bajo el mismo prin-
cipto s6lo qu= esta lo hace en dispo y su ventaja es accesar -
por medio de una clave un registro 2n forma directa, sin ne-

cesidad dz leer todos los registros anteriores' (9).

(9) José Luis Mora y Enzo Molina, -Introducci6n a la Informética.
Editorial Trillas; México, 1973, pigs. 1238 y 129,



Comunicacibén Escrita.

Es aquella en la que se emplea la palabra escrita, cuyo --

propbsito es dejar constancia y registro de los diversos - -

asuntos e instrucciones giradas, que debido a su importan-

cia la dependencia la guarda para posibles aclaraciones y -

congultas futuras; a continuacién se describen algunas de -

ellas:

b)

c)

Oficios.- Son documentos por medio de los -
cuales se giran normas, procedimientos, re-
glas e instrucciones concernientes a un asun-
to determinado para su observancia en la de-
pendencia.

Circulares.- Son documcntos que se emplean
para comunicar diversas instrucciones, rela-
tivag a la aplicacién de normas, procedimien
tos que se requieren para la realizacibn de -
actividades de un sistema o con el fin de lo-
grar su uniformidad en lag operaciones que -
realizan otras dependencias.

Memoranda.- Es un medio de comunicacibn -
breve, cuyo objetivo es recordar asuntos, co

municar disposiciones o solicitar informaci6n.

20




d)

e)

£)

g)

Boletines. - Son medios de comunicacién ma-
stva que contienen informacién de varios asun-
tos de cardcter cientffico, administrativo, lite-
rario, etc.

Manuales. - Son documentos que contienen infor-
macién completa sobre la estructura de la de . -
pendencia en cuanto a su historial, polfticag,'
funciones, etc., que le ayudana instruir al per-
sonal que ya labora como a los de nuevo ingreso.
Instructivos, - Son documentos que contienen pro
cedimientos para reé.lizar las actividades que
cada puesto requiere.

Formatos. -Son aquellos documentos di sefiados
con las caracteristicas esenciales y listos para
ser llenados por la persona que los use, como
ejemplo tenemos las solicitudes de empleo, fac-

turas, notas de remisién, etc,

21




Comunicacibn a través de Sefiales,
Son manifestaciones que el hombre utiliza para transmitira -
otro un mensaje sin empléar la palabra hablada o escrita, bag
ta el movimiento de su cuerpo o con el auxilio de un arte-
facto para comunicarlo como son los silbatos, campanas, -
timbres, ‘etc., y que el receptor log capta por medio de los
sentidos, como son el ofdo; audibles, y la vista; visuales.
Audibles. - Son sefiales producidas por el --
hombre directa o indirectamente quAe “requie-
ren del ofdo para captar el mensaje transmi
tido.
b Visuales.~ Son los medios de comunicacién -
en los que se utiliza la vista para percibir -
e interpretar el mensaje transmitido ya sea
por los brazos o a través de gefiales locali-
zadas en lag vias terrestres de comunica---
cibn o en lugares estratégicos de la depen--

dencia para indicar algo.

22



CAPITULO

3

3.2

3.3

3.4

INVESTIGACION DE CAMPO
Universo de la Investigacibn
Muestra

Cuestionario Piloto y Definitivo

Tabulacién y Resultados



INVESTIGACION DE CAMPO,

La finalidad de la investigaci6n de campo para el presen-
te estudio, consiste en recopilar informacién, experiencias
y conocimientos del personal que labora en una dependen--
cia, con objeto de comprobar o disprobar la giguiente hipd
tesis: '"LLa comunicacifn es importante para cualquier de--
peadencia del Sector PGblico, porque de su uso razonado,
depende en gran parte la consecucién de los objetivos ins-
titucionales', aslmismo se desea conocer la hnportancia,
elementos, medios y controles utilizados para ejercitar la
comunicacibn y las posibles barreras que impiden su efi--

ciencia.

24



3.1

3.2

Universo de la Investigacibn,

A fin de determinar el universo muestral, se consideré
deatro del sector pablico, Gnicamente a las dependencias de
la Administraciéa Pﬁblica Central excluyéndose las Paraes-
tatales.

Entre las 18 dependencias que conforman el Sector Pdblico
Central, se“seléccio‘né a una con sus 20 Direcciones Gene-
rales, de las cuales y para efectos de este estudio, se de-
terminé una muestra del 5%, equivalente a una Direccifn
General (seg@n datos estadlsticos con un total de 500 em -

pleados),

Muestra,

Para determinar el tamafio de la muestra, se aplicé el mé&_
todo de muestreo 'aleatorio estratificado''(10), considerdndo-
se tres estratos en base a las funciones y responsabilidades
del personal de la Direccibébn General, como sigue: Funcio-

nario, Coordinador y Empleado,

(10)Stephen P, Shao Ph., D.-Estadfstica para economisgtas
y adminigtradores de -empresas.-Herrero Hermanos, Sucs,
S.A, México, 1976, pdg. 329.
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3.3

NIVEL UNIVERSO PORCENTAJE

Funcionarios 20 4.0%
Coordinadores 50 10.0%
Empleados 430 86.0%
Total 500 100,0%

Con base en estos datos, a continuacibn se presentan las cifras
que integran la rhuestra (20% del total) aplicando el método -~

por estratos descrito :

NIVEL MUESTRA
Funcionarios 4
Coordinadores 10
Empleados 86
Total 100

Cuesgtionario Piloto,
Se procedi6 a la elaboracién de un cuestionario preliminar o
piloto aplicado al 15% de la muestra, para determinar si las

preguntas son adecuadas, y si los resultados son los que se -~

esperan obtener.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO ,
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

CUESTIONARIO No, !

Entrovistador:
José M. Guerra Sandaval

Area de Muestreos

Entrevistados.

Funcionario

Coordinador

Empleado

PREGUNTAS:

1. - Con qué frecuencia se comunlca usted con cl peruonal que lnbm
Dlreccién? :

Constante Poribdica Eventual Nunca

:Directores
Subdirectores:
.Coordinadores
Jefas de Seccién
o:de Grupo.
Empleados.

- Gémo se ‘manlfie sta la comunlcaclén de tunclonarios con los empleadns ?.

Comb[nada o Mixta ’ ()
A través de terceros ( ) -
Especifiquelot

Indlvldual_mente ()
En grupo ()
Otras.. ()

+ = Cuando usted lngresé sc le lnlonué acerca de lo que ¢s la Direccifn y -
8us (uncmnes ?

i () No { )

4. - En su opinién, la comunicacién formal emitida o recibida en la Direc---
¢lén en que labora cumple con un nbjellvo?

1 No ()

s

5,- Sefiale a su juicio, cudl de los siguientes Lonccptua es el objellvu de'la

comunicacién?

Cumplir con las metas propuestas St () No ()
Generar camblos 81 () No. ()
Provocar una respuesta 81 () No ( )

Qué otros convee, mencibnelos

6.» Be le informs claramente cufl ¢s el objetivo del trabajo que rual“v.:i 9
5. ( 1} No ( )

7.~ En sy oplnldn, en quéd radica la Importancia de la commicacldn?

nla. e

8., Delog aigulontes medlos de’ comunicacuSn, sefiale con una (X) los que -
utmzn la Dlracclén para tranamxtlr un mensgaje.

Orales ()
Escritos’ . ()
A'través de -

sefiales ()
Otros ()
'Especiffquelos:

.- Sei‘lale en orden de’ imporlancxa. loa mcdlos mn's com\mes enque se’ = ~
cmplen ia palabra hablada?

10.~ Sefiale en orden de importancia los medios mds comunes en que se em-
piea la palabra escrita?

11.-Indique en orden de importancia, que obstdculos se le han presemado .-
con'mayor frecuencia al elaborar y transmitir mansajes.

12,- La comunlcacion que recibe o gira la depcnﬁlrznclu ¢std controlada me-
diante un archivo?

St () Ne ()

13,- Enqué tlempo localiza los documantos que impaetan diariamente sa -
trabajo?

et a 3 min [
De 3 a 5 min, {

e 6 al0mln, { )
Ms de 10 min, ()
Mo ose Jocalien [

GRAGIAS POR SL G ()lu\l'()l(l\( 1oy

OBSEIVACIONIS.




Compntarios generales.

Con el propésito de comprlobar la £unciona1i‘dad y validez
del cuesgtionario nimero uno gobre los aspectos del tema,
fue menester someterlo a una prueba preliminar de 15 en-
trevistas en distintas 4reas de la Direccibn General mues-
tra, una vez conjuntada la informacién, se analizaron las

respuestas, comentarios y observaciones de cada una de

las preguntas, detectdndose lo siguiente:

a) Falté precisibn en algunas preguntas.
, b) Preguntas no muy clarasg.
c) Preguntas demasgiado abiertas.
d) Inconveniencia de aplicar un golo cuestionario,

Cuestionario Definitivo,
Para efectos de elahorar el cuesgtionario en forma definiti-
va, se consideraron las inconsistencias antes mencionadas
hecha por los entrevistados a cada pregunta del cuestiona-
rio piloto, selecciondndose aquellas preguntas que a juicio
de la mayoria fueron vélidas.

H
De acuerdo a lo anterior, se procedié a construir el cues-
tionario nimero 2 para ser aplicado en log tres niveles des

critos en el punto 3.2 anterior, con la finalidad de que la

obtencibén de datos fuese mis egpecifica.
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Caracter{sticas del cuestionario definitivo.
El cuestionario consta de 8 preguntas para los niveles de fun-
cionarios y coordinadores y de 9 preguntas para los emplea--
dos.
La pregunta nimero uno es la misma para los tres niveles, la
diferencia estriba en 'que se aplica segin las funciones y res-
ponsabilidades del personal que labora en la Direccién, con -
el objeto de conocer en qué grado se ejercita la comunicacién
horizontal y ascendentemente.
La segunda pregunta de los dos primeros niveles pasa a ser -
la tercera en el nivel empleado por la inclusién de una que da-
rd a conocer si hubo o no informacién relativa a las funciones

y ubicacién de la direcci6n al ingreso de los empleados.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

) FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

Nombre del entrevistador:

CUESTIONARIO No. 2

JOSE MANUEL GUERRA SANDOVAL

Nivel:

Fuacionario

()

EL PRESENTE CUESTIONARIO TIENE COMO FINALIDAD CONOCER "EL -
EJERCICIO DE LA COMUNICACION'",

PREGUNTAS:

¢ Con qué frecuencia ge comunica usted con el personal que labora en -
la Direccién? Marque con una (X)

Constante  Peribdica

Eventual Nuanca

Subdirector

Coordinador

Jefe de Grupo

Empleado

JEn su opinién, la comunicacién formal que recibe la Direccién cumple
con un objetivo?

st (
No ()

De los siguientes medios de comunicacifn, sefiale los que comdnmente -
utiliza la Direccién para transmitir un mensaje.

Orales ( )
Escritos ()
Otros, especifique

Marque con nlmeros ardbigos segGn su orden de importancia, los me--
dios de comunicacién oral mads usados en la Direccibn.

Eatrevigtas
Pl&ticas informales
Reuniones
Conferenclas
Llamadas telefénicas
Otros, especifique

—— — o~ —
. — —— S —

Telegramas

Marque con nfimeros ardbigos segin su orden de importancia, los me--
dios de comuiicacién escrita mé&s usados en la Direccién.

Oficios
Cartas
Memoranda
Avisos

M’anuales
Instructivos !
Otros, especifique

—— o~ — p— o p—
T~ — — ———

Indique segfm su orden de importancia, cuales de los siguientes obstdcu-
los de la comunicacién se le han presentado en la elaboracién de su tra=~
bajo.

Falta de informacién ( )
Resistencia al cambio ( )
Informacién confusa ( )
Otros, especifique

La comunicacién escrita que gira o recibe la Direccién estd coantrolada -
por un archivo?

st ()
No (

Indique el tiempo que se tarda para localizar
cibn que requiere para realizar su trabajo,

en el archivo la informa~--

De 1l a3l minutos
De 4 a 6 "
De 7 a 10 "
Més de 10 "

—— — —
— — —




UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

Nombre del entrevistador:

Nivel: Coo

CUESTIONARIO No. 2

JOSE MANUEL GUERRA SANDOVAL

rdinador

()

EL PRESENTE CUESTIONARIO TIENE COMO FINALIDAD CONOCER "EL -
EJERCICIO DE LA COMUNICACION".

PREGUNTAS:

¢Con qué frecuencia ge comunica usted con el personal que labora en - 5.
la Direccién? Marque con una (X).
Constante  Peribdica  Eventual Nunca
Coordinadores
Jefes de Grupo
Empleados
¢ En su opinibn, la comunicacién formal que recibe o gira la Direccibn
cumple con un objetivo?
st {( ) 6.
No ()
De los siguientes medios de comunicacibn, sefiale los que comGnmente -
utiliza la Direccibén para transmitir un mensaje.
Orales ()
Escritos { )
Otros, especifique
7.
Marque con nimeros ardbigos segGn su orden de importancia, log me--
dios de comunicacifn oral més usados en la Direccibn.
Entreviatas
Platicas informales
Reuniones 8.

Conferencias
Llamadas telefbnicas
Otros, especifique

— — — — p—
N N " —

Marque con nimeros ar4bigos segin su orden de importancia, los me--
dios de comunicacién escrita mé&s usados en la Direccibn.

Oficios

Cartas .
Memoranda

Avisos
Telegramas
Manuales
Instructivos

Otros, especifique

S~ S~ P~ o~ o~

Indique segﬁnisu orden de importancia, cuales de los siguientes obsticu
log de la comunicacién se le han presentado en la elaboracién de su ==
trabajo,

Falta de informacifn oportuna ( )
Resistencia al cambio ()
Informacién confusa ( )
Otrosg, especifique

La comunicacibén escrita que gira o recibe la Direccibn estd controlada
por un archivo?

St ()
No ()

Indique el tiempo que utiliza para localizar en el archivo la informacién
que requiere para realizar su trabajo.

De 1l a 3 minutos
De 4 a6 "
De 7 a 10 "
Més de 10 "

— — o —
— S vt
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40"

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

Nombre del entrevistador:
Nivel :

CUESTIONARIO No. 2

JOSE MANUE
Empleado

()

EL PRESENTE CUESTIONARIO TIENE COMO FINALIDAD CONOCER "EL -

EJERCICIO DE LA COMUNICACION'",

PREGUNTAS:

Con qué frecuencia se comunica usted con sus compafieros de irabajo?

Constantemente
Peribdicamente
Eventualmente
Nunca

¢Cuando usted ingresb, se le informd de la ubicacién y funciones de

la Direccion?

st ()
No ()

¢ En su opinibn, la comunicacibén formal que recibe o gira la Direccién
cumple con un objetivo?

st ()
No ()

De los siguientes medios de comunicacifn, sefiale los que cominmente
utiliza la Direccifn para transmitir un mensaje.

Orales ( )
Escritos ()
Otros,especifique

Marque con nlimeros ardbigos segin su orden de importancia, los me-~
dios de comunicacibn oral mé&s usados en la Direccibn.

Entrevigtas
Pléticag informales
Reuniones
Conferenciasg
Llamadas telef6nicas
Otros ,especifique

o~ — — o~ p—
— — — — —

60'

Marque con nfimeros aribigos segfin su orden de importancia, los me-
dios de comunicacién escrita mis usados en la Direccién.

Oficios

Cartas
Memoranda
Avigos
Telegramas
Manuales
Instructivos
Otros ,especifique

Indique segfin su orden de importancia, cudles de los siguientes obstdcu
los de la comunicacibn se le han presentado en la elaboracién de su ~-
trabajo,

Falta de informaci6én oportuna ( )
Resistencia al cambio ( )
Informacién confusa ( )

Otros, egpecifique

La comunicaci“én escrita que gira o recibe la Direccibn estf controlada
por un archivo?

Si’ ( )
No ()

Indique el tiempo que utiliza para localizar en el archivo la informa--
cibn que requicre para realizar su trabajo,

De | a 3 minutos
De 4 a 6 "
De 7 a 10 "
Még de 10 "

— o~ — —
N N et




3.4 Tabulacién y Resultados.

Una vez aplicado el cuestionario definitivo vn los distintos
niveles de la dependengia, se procedié a tabular las res -
puestas, cuyo proceso consiste en organizar y cuantificar
los datos en forma resumida; para tal fin, se empled el
Método de '"Hojas de Registro' (11), en el que se aprecian
espacios bien definidos para efectuar clasificaciones, mar-
cas y total de las mismas a cada una de las respuestas
proporcionadas por los entrevistados, posteriorm?ante, se
elaboraron las grdficas llamadas histogramas las cuales

nuestran en porcentaje el nimero de frecuencias dadas.

(1 ) Stephen P. Shao.- Obra citada, pdgs. 38 y 39.
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Cuestionario aplicado a los empleados para determinar el
Ejercicio de la comunicacidén en una dependencia del Sector

Pablico,

GRAFICA DE LA PREGUNTA No. 1
¢ Con qué frecuencia se comunica usted con sus compafieros

de trabajo?

Namero de

Namero de | Total

Frecuencias | Empleados
Constante  [r23:: biiif i
Periédica sesarsrets se s
13
Eventual
1
Nunca
0
100 - FRECUENCIAS = 86
90 CLAVE DE CLASES
C= Constante
80 P= Peribdica
E= Eventual
70 N= Nunca
60 Empleados que respondieron
Constante = 84%
50 Peribdica = 15%
Eventual = 1%
40 Nunca = 0%
30 Total =100%
20 Comentario: La comunicacién entre
empleados en un 84% es contante, lo
10 cual indica que las relaciones huma-
nas son bastante aceptables en la de-
0 pendencia,
cC P
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GRAFICA DE LA PREGUNTA No. 2
Aplicada a los empleados

; Cuando usted ingresd, se le informé de la ubicacién y fun
ciones de la direccién?

A.-Respuesta:fl B.-Respuesta: NO
100 —e=ommem 100 ===~ ---
90 90
80 80
”
70 70
60 60
50 50
40
30 30
20 20
.
10 10
0 0
FRECUENCIAS=86 FRECUENCIAS=86
Empleados que res- Empleados que respondie-
pondieron ron
SI= 859 ' NO= 15%
Comentario:

El departamento de seleccién de personal en un 85% se ha - -
preocupado por informar al personal sobre la estructura y las
funciones que segin los reglamentos tiene asignadas la depen-
dencia en las que el empleado deberd coadyuvar para realizar-
las y solo en un 15% contestaron que no se le informsé.
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GRAFICA DE LA PREGUNTA No. 3
Aplicada a funcionarios, coordinadores y empleados.

+En su opinidén,la comunicacién formal que recibe o gira la
direccién cumple con un objetivo?

A.-Respuesta:Si B.=Respuesta:NO
100 p---npmen =eem- 100 —---,—-—- ———
90 90
80 80
70 70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 20
10 10
0 0 SEEE EEEE
F C E ¥ C E
FRECUENCIAE=100 FRECUENCIAS= 100
Clave Clave
F= Funcionario F=Funcionario
C= Coordinador C=Coordinador
E= Empleado E=Empleado
Funcionarios que resgpon- Funcionarios que respondieron
dieron Sl= 4% - NO= 0%
Coord.que respondieron Coord, que respondieron
SI= 10%. NO= 0%
impleados que respondie Empleados que respondieron
ron  SI= 75% NO= 1%

1/
total 89% Comentario: En el 89% lleva implicito

un objetivo, ya que siempre transmite o recibe algo de impox
tancia y al ponerse en prictica el contenido se estd cumplien-
do con el objetivo y s6lo enun 11% no lo  cumple.

36



GRAFICA DE LA PREGUNTA No. 4
Aplicada a funcionarios, coordinadoresy empleados.

De los siguientes medios de comunicacidén, sefiale los que
comunmente utiliza la direccidn para transmitir un mensa-

je.

Nimero de | Nimero de | Total
Frecuencias | marcas
Orales Peses seveenenen
’ !.‘::'.'.\Z'.i'.{'.:.':: 47
Escritos | :iittiin it
N ':::::»'...'-. 143 66
Otros
0
100 - .-- FRECUENCIAS=100
Clave
90 O= Orales
E= Escritos
&0 Ot=- Otros
70 ,
Respondieron
60
Orales= 24%
50 Escritos= 76%
Otros= 0%
40
Comentario: En virtud a que las
30 comunicaciones que realiza la de-
pendencia son de cardcter oficial,
20 en un 76% utiliza los medios eseri’
tos, sin embargo por la variedad
10 de comunicaci6nes internas, se --
sirve también de la palabra habla-
0o ee-es da en la transmisién de mensajes,
O E Ot
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GRAFICA DE LA PREGUNTA No. 5
Aplicado a funcionarios, coordinadores y empleados.

Marque con nimeros ardbigos segin su orden de importan
cia,los medios de comunicacidn oral mis usados en la

direccibn.

Nimero de 1 2 .3 4 5 "
Frecuencias ’ :
Entrevistas se 08 ::::. :::::::oooo. o8 ® 00
SARRI LIS ST FESF T SRR M
) 10 19 19 13
Pliticas in- [1{ o oeslr oo ipeceseec]oe e Ve ee
formales 2080 80 ...c.-c.:o...o. e o 00
25 22 10 4
Reuniones THOIH SSERIIE) SEEPEE) PRI .
22 17 12 2
Conferencias s,, . . ceee [rreseafrrrees ;'.:'..'.‘.:.".’:
5 4 12 22 Y
Llamadas te-Prescoae losossos |ensvsasclosnsssns tesesceee
lefénicas TSR MY A
VI 16 8 14 21

Comentario: Los cuadros en raya nos indican el lugar que ---
ocupan los medios de comunicacién oral mids empleados en la
dependencia, debido a lasgdiversas funciones de cada direc - -
cién, la mayorfa de su personal tiene labores de revisién do-
cumental, razén por la cual tienen poco conta cto con los me-
dios de comunicacién oral y los méds usados son lag platicas
informales y las llamadas telefénicas,

Por el grado de responsabilidad y funciones que tienen asig-
nadas los funcionarios y coordinadores, los medios de comu-
nicacién que con mayor frecuencia utilizan son lag llamadas
telef6nicas, reuniones, las conferencias y las entrevistas,



GRAFICA DE LA PREGUNTA No. 6
Aplicada a funcionarios, coordinadores y empleados.,

Marque con nimeros aribigos segin su orden de importan-
cia, los medios de comunicacibén escrita mis usados en la

‘direccidn,
dmero de 1 2 3 4 5 6 7 8
Frecuencias
O[iCiOs esemoe s . a0 [} .
9 3 0 1 1
Cartas T AR AR N BRLEN RN N ERNRNI Y LR LRI ] LA AR

0 | 3 9 | 12 | 12 |12 w
‘ Memol.a’nda ssppoesvs o svsec oo v avee o s v o v »

1 Mu T 9 51 4 0

AViSOS . .s » :::::::. senases |pescccs fossnensisene

1 4 11 13 17 4
Telegramas AEYX] seese leveoe :::::

] 5 10 [ 6 [ 17 |10 W—
Manuales XX EY T ;::::::': sesuv AR sevee Ssev e

YR 7/5/4 BV 15 10 12 6

InStruCtivos srnossoloaness :::..‘ e o0 sec e veen ® ssene
7 8 15 14 9 13
Otros
Comentario:

Como se puede apreciar los medios de comunicacién escritos
més utilizados son los oficios, memoranda, instructivos,
telegramas, etc,,su importancia estriba en la facilidad y ---
oportunidad con que se transmite la informacién que se quie-
re dar a conocer seglin el asunto que se trate,

Los cuadros en raya indican el lugar que ocupan los medios
de comunicaci6én escrita m4s usados en la dependencia.
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GﬁAFICA DE LA PREGUNTA No. 7
Aplicada a funcionarios, coordinadores y empleados.

Indique segin su orden de importancia, cuales de los si -
guientes obsticulos de la comunicacién se le han presentad:
en la elaboracién de su trabajo.

Nimero de 1 2 3
frecuencias

Falta de inf. FilieisddlBldlouiy) ons
P.....Q.‘...'

oportuna s s seevees

T =22 4

Resistencia Y R I

oo o s eme e XELX XTI YY)

avl cambio AR LILIT

12 12__ Ve

InformaCién esa vs sasssroonsssnefoanscneres

TR T AAAAAIAAAS CERE NN R LR J

confusa LI
18 A___18

Comentario; La falta de oportunidad en la informacidn,es el
principal obstdculo en la comunicacién al elaborar un traba--
jo, sin embargo existen otras barreras de fndole seméntico,
fisiolégico, flfsicas, psicolégicas y administrativas que 1gua1-
mente impiden la eficiencia de la comunicacién,
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GRAFICA DE LA PREGUNTA No. 8
Aplicada a funcionarios, coordinadores y empleados.,

;La comunicacién escrita que gira o recibe la direccién
estd controlada por un archivo?

A. Respuesta: SI B. Respuesta: NO
100 - 100 - -~ - --
90 90
80 80
70 70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 20
10 10
0 o I 1.
F C E F C E
FRECUENCIAS= 100 FRECUENCIAS= 100
Clave Clave
F= Funcionario F= Funcionario
C= Coordinador . C= Coordinador
= Empleado E= Empleado
Funcionarios que con- Funcionarios que contestaron
testaron SI: 4% N9= 0%
Coord. que contestaron Coord. que contestaron
ClI= 8 % NO= z%
Empleados que contes- Empleados que contestaron
taron SI= 859 NO= %

Comentario: Las gréficas indican que toda la documentacién
importante es controlada mediante un archivo,
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GRAFICA DE LA PREGUNTA No. 9
Aplicada a funcionarios, coordinadores y empleados,

Indique el tiempo que utiliza para localizar en el archivo
la informacibén que requiere para realizar su trabajo.

100 - « Ao ceen o - FRECUENCIAS= 100
90 El 429% contestd que localiza
la informacién de 1 a 3 min.
80
El 26%contesté que localiza
70 la informacién de 4 a 6 min.
60 El 9% contestd que localiza
la informacién de 7 a 10 min
50

El 23% contestd que localiza
40 la informacibén en méas de
10 minutos.

30

20

10

0
g & £ &
EE R OE
mw o 9 2
m:mg
Hw'\\g}
[ [V]
A R Qo =

Comentario: Se confirma que la dependencia cuenta con un--
archivo eficiente en cada una de las direcciones que la forman,
ya que para localizar la documentacién que requiere para una
consulta emplea en el 68% de los casos menos de 6 minutos,
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GRAFICA DE LA PREGUNTA No. 1
Del cuestionario aplicado a funcionarios

¢ Con qué frecuencia se comunica usted con el personal que

labora en la direccidn?

Nimero de Subdirector |Coord. |Jefe de] Empleados | Total
frecuencias grupo
Constante / // /// /
] 2 3 1 =
Peribddica / / /
1 1 0 1 3
Eventual /
1 1
Nunca
Q
Comentario:

La comunicacién descendente por lo general es mis constan-
te en los niveles superiores y decrece en los niveles opera--
tivos, debido a las funciones vy responsabilidades de los di--
rectivos, las cuales impiden tener una comunicacién més --
frecuente con los empleados, El empleado se identifica con

los funcionarios a través de la comunicacién de los resulta-

dos de su trabajo,
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GRAFICA DE LA PREGUNTA No. 1
Aplicada a coordinadores.

¢ Con qué frecuencia se comunica usted con el personal que
labora en la direccién ?

NGmero de {Coord. | Jefe empleado | Total
Frecuencias de grupo
Constante |////// V///////4 ////////

6 9 8 23
Peri6dica /// // /

3 2 1 6
Eventual /

| S ¢ 0 1
Nunca

N 0 0 0
Comentario:

Los coordinadores se comunican constantemente con log jefes
de grupo ya que requieren de &stos informes de lus trabajos
encomendados; asimismo, es constante la comunicacién con
los empleados por el asegoramiento y supervisibén que reci-~-

ben de los coordinadores en las labores que desempefian,
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esultados.
Para claborar este Gltimo punto del capltulo, se tomaron
en cuenta las respuestas obtenidas de la aplicac‘iéq' del -
cuestionario definitivo a empleados, coordinadores y fun-=-.

cionarios, que en sfntesis nos indica que:

El' flujo de comyunijca'ci6n‘ entre émpléadog es congtante da-.
do que las labores desempefiadas: estdn relacionadas de una’
forma ‘u otra con las que realiuzjanﬁotrqs' ernblegdga, . -

cual permite ese contacto entre:ellos.

A fin de :é'_'\:ritér deSVi§ciOnes en cuanto al cufnpli’mégntg de -
log objetivos, la supervisibn, orieantacibn y motivacién -
que ejercen los coordinadores y jefes de grupo es bastante
aceptable porque con ello se obtienen mejores: trabajos y
se reduce el tiembo de su elaboracién para la totha de

decigiones .

La comunicacivén descendente por lo general, es constante
en los niveles superiores y 'decrece a los niveles operati-
vos debido a las funciones y resppnsabilidades de log di -
rectivos que impiden tener una comunicacién m4s frecuen~
te con los empleados.

El empleado ge identifica con los funcionarios a través de
la comunicaci6n de resultados de su trabajo.
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APITULO

4

.l

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

EL EJ’ERCICIO DE LA COMUNICACION EN-
UNA DEPENDENCLA DEL SEC'I’OR PUBLICO‘

Ogganxgram.igqng ;al de la dgpgn§encxa.
Org‘af\xv\,ig‘;;‘ma e gi)g cifico de la ,‘depenqleir{xcia‘.
O'bje't.lvgjdle la ‘:co‘:munica’ciég"_en’ la def’iex:xd;n'-_-,
i, RSP

Importancia de la comunicacién en la depen-
dencia.

Medios de comunicacién utilizados en la de-
pendencia: Orales, Escritos y a través de --
seﬁa’lé 8.

Control y guarda de la comunicacién en la

depegdencia y de una oficina.




EL EJERCICIO DE LA COMUNICACION EN UNA DEPENDEN—
CIA DEL SECTOR PUBLICO.

De la i!i'vestigaciéxi de campo practicada’(capitulo 3), se ha po
dido a’p‘rlelcia,r que el ejercicio de la~cofnunicaci6n én la. vdepeg
dencia 'del S»é.v‘c'tbijdblico , ggpe'ra_ljme‘nte, sigue dos pa‘tiil‘rbne,a.-
uno de ,car&'cate‘r vertical, ya sea-ascend_evnte‘ o de scendeute,'y- :
otro de caréétgr hbrifzontal“o’c ola'te;al_; ,

En el primer ipatréx‘x‘.' la co'municagqiégiivbgjaﬂ‘del"rgi,\{él"s:\;perlior ‘

N T

en forma de instruccién o de requerimiento, a través de una - -

cadena de tramos de control al nivel de operacién cuyas fun--

ciones son congruentes con léi'act'iv;idad‘ delegada.

En el proceso inverso, la ??S'PQQS‘?@ ‘Septpdh«:’eu enel mvel de
d,écirsi;dn’ma‘s ’bajé Y‘és@a‘es tra s,mi!’:'idgif.jp_a_ra' Suvaprdbaci}dr't‘.,_
Cor‘r‘ecygién o rechazo sig\iiendo la misma cadena a los niveles
inmediatos superiores, encargados de promover la adminis--
tracién y control de la gestién de la dependencia me,dién'téf‘_la -

toma de decisiones.

En el segundo patrén, la comunicacién horizontal o colateral -
permite la creaci6n de sister;xa.é y procedimientos de trabajo-
de enlace entr.é las unidade s administrativas internas, .que_ fa-
cilitan y simplifican el desarrollo de lag actividades y la apli
caclién de las politicas que coaa'yuQen a l‘a obfencién dé’ 1(;8‘ ob

jetivos establecidos en la dependencia,
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4.1 ORGANIGRAMA GENERAL DE LA DEPENDENCIA

r—-—-—n——-—-
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C B.3
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4.2 ORGANIGRAMA ESPECIFICO DE LA DEPENDENCIA.

DIRECCION
B.2.2

™ B.2.2.3

— B.2.2.4
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R.2.2:.1

1)

SUBDIRECCION
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B.2.2.,2.2.1

B.2.2.2

SUBDIRECCION

B.2.2.2.2

COORDINACION

JEFE
B.2.2.2.2.2

COORDINACION

SUBDIRECCION

B.2.2.2.3
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Objetivo de la comunicacién en la dependencia.
La comunicacién interna y externa de la dependencia el 89% -

de las veces cumple con un objeti(;’o, dicha afirmacién se pue-

de apreciar a través de la infprmacién que recibe ladepende_r_x_ ‘

¢ia del exterior, con la que actualiza, modifica normas, pro-

cedimientos, : polﬁiq'é.g, y actiyidadéfs, "pe.rmitiendo v,nnifo:midad

<

enlas acciones, yproplc iando por é'rx:xedib:dg_\lﬁa motivacién y

la capacitacién a su personal mayor eficiencia en las metas -

propuestas.

En cuanto a:la comunicacién interna, su objetivo es transmi--

tir informacién’a las Unidades que integran la dependencia, -

ya sea comuhiéahdb o s"qlicttand‘o la r_eéql'\';cién_de algdn pro--
blema, o bien, ,_(la.jhd_d a conocer a[ﬂper‘sonu los cambios exis-
tentes; ast como, mantener .un_f‘lujq__}cqhétante. de informacién
con las démés dependen;:ias ihv_olucfadas en su‘ opéracién, -
con el prop6sito de alcanzar los objetivos generales de coor-
dinacién, cooperaciény cohe si6én de los esfuerzos’humanos, -

requeridos para ello.




4.4

Importancia de la comunicacién en la dependencia.

La dependenéia como avilatema, nece aita de la informacién ve -
raz y oportuna a fin de confirmar su existencia en el suprasis
tema del que forma parte.

‘Sin'.coﬂ‘rhunicacvién.' se careceria de elementos bd'ﬁico‘g para - -
desarrollar sus funck‘;qfx“';‘igi‘svl’y‘a~-fa_lta de éstas, no se realiza---
r’.ifaﬁ iq’égiizébjet_ivp.s'partic\;;iéres ni generales que de ella requie -
ren 'dtr;'é dependencias;. sin comunicacién, exnstxrl'a.un profug :
do silencio entre. d:iw;"gqt’i‘vg‘s y empleados, respecto de instruc
ciones para realizar sus lgbores,, »pmpi‘cia’_n‘do «co'xyl_la_ ausencia
de relaciones humanas su propia destruccién,

Es.por esto, que la comunicacién es 'impqrtagte para'toflo. ser
humano dgnde quiera que se encuentre, ya sea en forma indi-
vidual o'asociado con otros individuos o formando parte dt;. --
una_institucién, por tanto, siempre requerird del proceso co-

municativo para subsistir.
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Medios de comunicaci6n utilizados en la dependencia.

Las dependencia'-va del Sector Piblico como toda empresa pri--

vada, requieren de medios adecuados de comunicacién para -

‘transmitir cualquier tipo de 'iniormacién.' .Lps medios que uti-

liza la 'clepe’ndenc’ila en este caso, y que a través de la investi-

‘palmente.

a)

b)

gacién de campo se detectaron son: Orales y Escritos princi-

La usanza y utilidad de la p‘albabra_vx verbal es-
indispensable para todo indi&i_duo y como la -

dependencia y toda estructura organizacional

no existe sin este factor, la palabra hablada-

es la base de las relaciones humanas, en el -
medio poll’ticq,, cultural y social, as{ pues, -
la informacién que oralmente se transmite se
hace por medio de: Reuniones, llamadas tele
fénicas, pldticas formales e informales, con
ferencias, juntas y acuerdos.

El medio de comunicacién que mds constan--~
cia deja al transmitir un mensaje; es sin du-
da alguna la palabra escrita, es por eso, que
el hombre buscé con afdn plasmar sus cono-=~

cimientos y experienclas, y en general - - -
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toda la cultura que en la actualidad se posee,

en algo que perdurara mucho mds tiempo que
una simple "voz que clama en el desierto", -
este algo, es la escritura en sus distintas --
dimensiones.

En virtud de 1o ant;rior, la dependencia utili
za los oficios, memoranda, atentas notas, —
telegramas al transmitir informacién ordina
ria, los mam'xalee e instructivos, por conte-
ner informacién permanente son empleados -
con cierta periodi,c%dad.

Los medios de comunicacidn a través de se-

flales.,

Generalmente en las dependencias del Sector
Pdblico los medios de comunicacién a través
de sefiales son de cardcter visual, los cuales
facilitan la rdpida localizacién e identifica~-~
ci6én de los lugares de consulta, de servicios,
;'a.sl' como aquellos que indican medidas de se
guridad. De este tipo se muestran los si---

guiente s;
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SIMBOLOGIA OFICIAL,

Comité Consultivo de las Unidades de Orientacibén informacién y

Quejas Programa de la Reforma Administrativa del Goblerno --

IPederal., Gréficas Hacienda, Direccifn General de Adminigtracién,
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.6

Barreras de la comunicacién en la dependencia.
Generalmente, donde hay comunicaci6n existe la posibilidad -
de error al transmitir el mensaje ya que los elementos que --
forman el proceso comunicativo se lleva a cabo con la inter -
vel;éi6n del hombre, el cu;l inicia y termir:a el proceso, esta
ea'»l.'l_ razén principal por la cual existen fallas 'ex;. la éomuni--
cacién.
Por tal mot'u)o, las barreras que obstaculizan la comunicacién
en la dependencia son de l’ndolé; Semdntico, Fisiolégico, Ft’éi»
co, Psicolégico y Administrativo tal y como se describen en

el capftulo uno punto 5 de este estudio.
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Control y guarda de la comunicacién en la dependencia y

de una oficina.

La informacién por ser un material que se necesita y al
no ser valuada y estudiada en el momento de su llegada,
debe estar disponible para todo el que la requiera no im-
)

porta en que momento sea, por lo tanto, se debe contro-
lar mediante sefias que la identifique y colocarl.a en un lu
gar especifico llamado archivo, .
'"Cada dependencia es responsable de la guarda y conser-
vacién de la documentacién comprobatoria y justificatoria;

que es la fuente de registro de sus propias operaciones,

ya sea centralizada o regional''.

""Fn congsecuencia deberin disponer lo necesario para que
se implanten los sist;emas de archivo que ayuden a los de
congulta cuando asl lo requiera el perso‘;nal del 4rea''. (12)
"I,ba comunicacién es s6lo un auxiliar del control, al cual
Proporciona tanto la informacién necesaria, base de ac--
cibén, como los vehiculos péra llevar las decisioneg del -

control hacia las actividades que deban ser controladag'.

(12) Manual de Contabilidad del Subsistema de Egresos pa-
ra la Administracién Pfblica Centralizada y los Poderes -
Legislativo y Judicial.-Direccibn General de Contabilidad -
Gubernamental, - México, 1980; pig. 29,
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""El controlar, que es toma de decisiones de toda forma -
que se llegue a su implantacibn, no puede ser efectivo a

meudp que la comimic;acién se dé, por una parte, una ima
gen del contexto en el cual las decisiones se van a tomar,
y por otra, la informacién exacta acerca de los puntos es
pecfficos que deben ser controlados, toda vez que las deci

siones carezcan de sentido a menos que sean implementa-

das en acciones efectivas''. (13),

(13) Arqs. Felipe de la Garma y Jorge Gonzélez Durén,-
Revigta Productividad y Desarrollo.- Ed. C.N.P.D, de -
México, A.C., 1974 pdg. 13,
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CONCLUSIONES.

Sin duda alguna, el hombre que triunfa en la vida, ya sea en -

el comercio, enla industria, en la politica y en lo social y 80,

bre todo profesionalmente, es aquél que ejercita la comunica-

cién y las técnicas apropiadas para transmitix; y recibir infor-

macién, porque de nada sirve poseer un caudal de conocimieg

tos y experiencias, si no es capaz de comunicarlos a los de--

més.

Dadas las primicias anteriores y con el fin de dete;:t;r en qué

grado se di6 cumplimiento al objetivo ﬁja'&o al principio de es

ta investigaci6n, se consiciez“6 necesario evaluar en forma ma

litica los resultados obtenidos y asi dar las consideraciones -

pertinentes acerca de la importancia que tiene el ejercicio fie

la comunicaci6n para los Administradores de Recursos Huma-

nos en las dependencias del Sector Pdblico, y en general para

el pafs,

Por tanto, se concluye que:

. En la dependencia, por lo general, se ejercita la co-
municacién en su doble acepcién.

. Por lo general, los funcionarios se preocupan por mo
tivar al personal a través de estimulos, ddndoles faci
lidades para el progreso y autorealizacién individual, -

sobre todo aquellos que tienen una destacada actuacién
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en su trabajo.

. Asimismo, se gbserva un cambio relevante en la ac--
tuacién de aquellos empleados a los que se les han im
partido nuevos conocimientos y técnicas para desarrg
llar su pot;encial cognocitivo manife stdndose en un {4 -
cil acceso a todo tipo de informacién, y con la adecua
da interpretacién logra mejores resultados, persona-
les e institucionales.

De acuerdo con lo anterior, queda aprobada la hipétesis si---

guiente:

“La comunicacién es importante para cualquier dependencia -

del Sector Péblico, porque de su uso razonado depende en - -

gran parte la consecucién de los objetivos institucionales'',

Para finalizar, cabe agregar que queda abierto el camin» pa-

ra nuevas investigaciones 'sobre este tema, consistente en pro

porcionar aportaciones que contribuyan a elaborar sistemas -
eficaces de comunicacién en las dependencias gubernamenta -«

les.
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