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INTRODUCCION 

Son pocos los est~dios que se han hecho sobre el tema 

de sistemas de comunicació~ explícitamente de la información 

forma 1 que. se mane j a en e 1 a m b i en te de 1 t raba jo , a p a r t i r de -

la formación organizacional. 

Para acercarnos a nuestro objetivo es necesario reman 

tarnos a los inicios de las formas primitivas de comunicación­

humana, los orígenes del lenguaje y su interrelac-ión con la O!:_ 

ganización_del trabajo en las c0munidades ~rimitivas, éste es­

el caso de la distribución individual de trabajo. 

Pode~os mencionar que los medios de comunicación han­

sido de trascendental y suma impoftancia en la hi~toria del 

hombre, tanto para mantener su estructura social como ~ara sos 

tener su organización en el trabajo. 

&n r~lación a lo anterior cabe destacar que como par­

te. integral de estas investigaciones ~e consideraron las redes 

de comu"nicación y su direccion, la retroalimentación que se es 

tablece con los sistemas de información y la optimización de -

1 a or9é1n i zac i ón,. 

Para los fines d~ esta investigación es importante s~ 

·ñalar que el lenguaje y el trabajo nacen a la par. El lengua­

je surge de la co1aboración en el ~rabajo como una necesidad -

para ~ue se realice. 

Así pués, toda activ~dad de grupo propicia la comuni­

cación entre ~us miembros, un comportamiento específico para -

cada ~no de sus mi~mbros, dentro de un contexto previamente 

planeado y con miras a desarrollar su trabajo con actitudes p~ 

sitiv~s hacia la productividad. En este caso con~reto se tra­

ta de 1~ productividad en la prestación de servicios -sociales . 

. Los primeros grupos ·humanos dieron formación a un r!rr 



dimentario·s vocabulario, el cual se formó de asoci:aci:ones de so 

,·Ji<Jos con evento·s específicos que ocurrían en con.diciones de re 

Jaci6n de tiempo y espacio, como por-ejemplo: los hombres obser 

varon que Jos animales emitTan numerosos sonidos, gritos, alari 

dos, rugidos, quejas cuando sentían miedo, pe! igro o acecho los 

imitaron cuando se presentaba un fenómeno de la naturaleza, co­

mo son Jos truenos, la ll~via o nebulosidad, Al pasar del tiem­

po el hombre se fué ampliando y mejorando hasta crear un nuevo­

vocabulario. 

Espacificando este punto quer~mos hacer notar que, en el trans­

curso de Jos Gltimos tteinta afios la comunicaci6n en cualquiera 

de sus modalidades, sea humana o tecnol6gica, se ha tornado en­

un fen6meno, cuyo sistema de lo más simple ha pasado a ser uno 

de Jos más complejos, si se toma ·en cuenta la teoría de la ¡n-­

formaci6n y la cibernética. 

En c-anto a lo- rue éste tema se refiere, expl icitamente a que -

en toda adminfstración, sea industria o una empresa de servr~ -

cio social existen redes o canales de comunicación que aparent~ 

mente están definidos pero que al real izar observaciones direc­

tas sobre el desempeño de los trabajadores, y sobre los procedl 

mientos de trabajo; se determinaron diferencias y fallas _en la­

organizaci6n de Tos elementos del sistema de comunicación. En -

relación al flujo de la información por parte del personal, ba­

rreras o .bloques que detienen el flujo de información, que gen~ 

ra, entre otras consecuencias la disminución en el rendimiento­

de Jos recursos humanos, materiales y económicos. 

Por consiguiente, subraya la im~ortancia de implementar un pro­

grama de trabajo ton el fin de demostrar que en la medida que­

existan las ordenes, como, programas de trabajo se mejorará el­

rendimiento o desempefio de Jos empleados en su trabajo, éste -­

pro~jama de trabajo debe ser integrado por sistemas de ·registro 

administrativo, que debe mahtenerse al dla, asl como también -­

Jos 1 ineamientos ha seguir durante la jornada de trabajo, tanto 

desde el punto ~e vista de la comunicación administrativa como­

del desempeño de los trabaJadores. 



1.1 ORIGEN 

El origen del lenguaje es uno de los aspectos más deba 

tidos en la ciencia lingUística y de más difícil solución. La­

causa de esta dificultad radica, primordialmente, en el hecho -

de que las lenguas conocidas y aun las de los pueblos más salva 

jes, aunque consideradas primitivas, son antecedentes de len--­

guas evolucionadas y no representan verdaderos estados de tran­

sición de la lengua. 

Puede asegurarse que las interjecciones y exclamacio-­

nes tuvieron gran importancia en la formación de las lenguas -­

primitivas, pues istas son la base de toda la gama de emociones 

humanas, denotandp actitudes que no requieren aGn el desarrollo 

del comportamiento lógico. Otros elementos que p~dieron haber­

contribuido a la creación del lenguaje so~ las experiencias so­

ciales en actos rítmicos y sincrónicos; el enfrentar y solucio­

nar Jos problemas y las contrariedades surgidas a partir del me 

dio ambiente, de tal manera que Jos miembros de la comunidad se 

ent·endieran y cooperaran a la funcionalidad y seguridad de los­

g.rupos familiares. 

Además, hay que señalar que ·a la formación del lengua­

je contribuyeron va-rios eleme·ntos más. El hombre al imitar lo·s 

sonidos que produtían Jos animales y la naturaleza, así como el 

movimiento de sus brazos y manos en la ejecución del trabajo, -

modifi~aron las ¿u~rdas bucales hasta crearse un complejo siste 

ma irti~ulatorjo. 

1 .1~2 DEFINICION DEL LENGUAJE 

. Es cl~ro que todo individuo deba de adquirir una len-­

gua, ya que no solamente se encuentra en medio de la naturaleza 

sino qwe se d~sarrolla en el seña de una sociedad. 

El habla, acto en el que se concretiza el lenguaje es­

una actf~ldad humana que varía. sin lími~es en los distintos gr~ 



pos sociales, y de individuo a individu~; sin embargó, es una -

herencia puramente histórica de grupo, producto de un h§bito ~ 

social mantenido durante largo tiempo·. El 1 ingúista Eduar Sapir 

d i e e que 11 e 1 ha b 1 a es un a fu n e i ó n no 1 n s t 1 n t i va·; un a fu n e i ó n a d 

quirida culturalmente11 (1). 

El lenguaje es un método exclusivamente humano, un m~ 

dio para comunicar ideas; emociones y deseos a travSs de un sis 

tema de signos fónicos producidos deliberadamente. 

Los 1 iguistas consideran que la parte fundamental es­

una función de comunicar. Recientemente, algunos psicólogos han 

propuesto la definición del lenguaje como actividad humana. An 

toine Cul iol i afirma 11 el lenguaje es una actividad 11 y ésta es 

observable. 

1.1.3· Los instrumentos y el trabajo, los grupos y la­

comunicacion. 

Los instrumentos y el trabajo. 

El trabajo de grupo facilita la repartición y divi-­

sión de tareas, dando lugar a la cooperación simple que permite 

al individ~o ser estable y ¿onstante en cualquier modo de vida. 

La aparición y uso de los instrumentos de trabajo son un dato 

que permite conocer las diferentes funciones o desempeños que­

realizaba cada individuo. James Goded señala que el lenguaje-­

surgió al mismo tiempo de los instrumentos de trabajo (2). Por­

ejemplo, .el hombre conoce y d§ nombre a una hacha y a partir de 

ese momento él repetirá esos sonidos cada yez que encuentre o -

fabrique un instrumento que tenga las mismas características; 

El sonido 1 hacha 1 surgió del parecido al que emitía 

la piedra cuando cortaba 

(l) Sapir E. El lenguaje. México 1977 Fondo de Cultura económi­

ca. Pág.· 10 
8 

(2) Goded James. Antología sobre la comunición humana Mex. 1967 

~ditorial U.N.A.M. Págs 11 - 13 
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Es sorprendente que ~1 hombre se pueda Imitar a sf mis 

mo, sólo que al observar a sus semejantes emitir sonidos repetl 

damenteile permite la oportunidad de-ejecutar una respuesta ve~_ 

bal o motriz que satisfaga sus necesidades de trans~ltir infor­

macién; además de confirmar que él ha comprendido y que el otro 

le asegure que Jo ha hetho también. 

El lenguaje es un medio de expresión, pero ~rincipal-­

mehte de comunicación; el hombre se 'familiarizó poco a poco con 

los objetos y·te dió nombre tomado de la naturaleza. 

Los primeros instrumentos de trabajo dan al hombre pr! 

mitivo un cierto poder sobr~ la naturaleza. Al ver transforma­

do aquel pedazo de piedra en un artículo de 'utilidad que le fa­

el! ita el trabajo y le ayuda a ejecutarlo con mayor rapidez, se 

o~i~inaron los medios explícltos para que el hombre primitivo -­

comprendiera Jo que quería dar a conocer y transmitir concreta­

mente ese conocimiento.· (3) 

El trabajo es.la fuente de todo ingreso y riq~eza, así 

como ta~biln Jo es la natural~za, que de materia prima se trans 

forma en riqueza personal para sobrevivir. Podemos decir que -

el trabajo ha creado ~1 propio hombre y por consiguiente sus 

prop~as formas de comunicación. De acuerdo con la teoría de 

Darwin, parafraseando a Engels, dice que en-un p-rincipio ·Jos mo 
. -

nos-hombres que habitaban en árboles, fueron utilizando sus ex-

tremidades super•ores p~ra proveers• de alimentos y con esto su 

estructura ósea fué transformándose, puesto que la posición e--
- . . 

recta había de ser para nuestros peludos antepasados, primero~ 

na norma y luego una necesidad, de aquí se ~~sprende que por a­

quel entonces Jos monos tenía~ que ejecutar funciónes entre Jos 

pies y las manos. 

Las manos son utilizadas de distintas man~ra. funda~e~ 

talmente para recoger y ~obfener los alimentos, son una ayuda -

(3) Ob cit. Goded James. Antología d~ la comunicación. 

3 



en la construccl5n de· nidos en los Srboles, se utilizan para e! 

puñar garrotes c:on lo·s que se dlflen·den de sus enemigos. 

Se había dado ya_ el paso dec:lslv_o: la mano se hizo 1 i-­

bre y podía adq11irir ahora c:ada vez más destreza y habllJdad, y 

esta mayor flexibll idad fué adquirida por herencia, Vemos P!lés­

que la mano no es s5lo ~1 5rgano del trabajo, es también el pr2 

dueto de él. 

Primero el trabajo, luego con él la pala·bra articulada, 

fueron los dos estTmulos prlnclpaies bajo cuya Influencia el e~ 

rebro del mono se fyé transformando gradualmente en cerebro hu­

mano. 

El desarrollo del cerebro y de los sentidos a su servi­

cio, la creciente claridad de conciencia, la capacidad de abs-­

tracción y de discurso, cada vez mayores, reaccionaron a su vez 

sobre el trabajo y la palabra, estimulando más y más el desarro 

llo del hombre cuando éste se separa definitivamente del mono. 

El trabajo comienza eon la elaboración de los instrumen 

tos de caza y pesca, los primeros utilizados también como armas; 

pero la cpza y la pesca suponen el tránsito de la alimentación­

exclusivamente vegetal a la alimentación mixta. 

_Gracias a- la habilitación de la mano y a los procesos­

de los organos del. lenguaje y del cerebro, los hombres pudieron 

aprender a ejecutar operaciones cada· vez más complicadas~ 

Así mismo el trabajo se diversificó y se perfeccionó de 

gene~a~ión en generación, al_ transmitirse verbalmente los secr~ 

tos del tra!H!jo de familia en familia. 

A la caza y a la ganad-ería vino a ·sumarse la agricul~u­

ra y má~ tarde los hilados y los t~jidos, la orfe~rería, la al­

farería y la navegación; al lado del comercio y de los oficios-

4 



aparecieron finalmente las artes y las ciencias, Unicamente por 

la adaptación a nuevas opera~ iones, por la trasmisión. heredita­

ria, por e) pe~cionamiento especial así adquirido, ·por Jos­

múscu'lo.s, 1-c:i"'Sl~mentos y, en un periodo más largo, también-­

por los huesos y por la aplicación de estas habilidades hereda­

das,· a operaciones cada vez má·s complicadas, ha sido como la m!!_ 

no del hombre ha alcanzado un grado ~e perfección que la ha he­

cho capaz de dar vida a la cultura. Al multiplicarse los casos­

de'ayuda mutua y al mostrar así las ventajas de esta actividad­

de este individuo, tenía que contribuir forzosamente a agrupar­

a más mi~mbros de la sociedad; como conclusión, los hombres en-

f ~.~ 11 • en ormacton egaron a un punto en que tuvteron necesidad de -

decirse alg~ los unos a los .otros. (4) 

La necesidad creó al órgano: la laringe poco desarrolla 

da del mono se fué transformando lenta pero firmemente mediante 

modulaciones que producían a su vez otras más perfectas, mien-­

tras los organos de la boca aprendTan poco a poco a pronunciar­

un sonido articulado. 

Los grupos y la comunicación. 

El hombre fué formando graduaimente el lenguaje, el igie~ 

do símbolos al azar, con el fin de expresar hechos, experiencias 

y vivencias ; de tal manera que para todos los mienbros de la co 

mu~idad un sonido pudiera representar el mismo concepto o signi­

ficado y e on ello se pudiera obtener una respuesta satisfacto-­

ria que aumentara su capacidad de influir dentro del grupo al -­

que pertenece. 

El lenguaje constituye un sistema de·- signo-s que se consi 

dera como un sistema de comun~cación que se adapta a las más di­

versas situaciones. (5) 

(4) Engels Federico. El papel del trabajo en la formación del m~ 

no en hombre • México 1977 Edit. Publicaciones_ Cruz _pag.-9-10 

(5) MJnin Georges. Li~guistica y ·FilosofTa.Edit. Gredos 1979 --­

Pág. 15. 

. -~ 5 



!.L Comunicac{ón. 

Actualmeh~e el-concepto de comunicación tr~tado por los 

1 ingüistas no pretende qu~ sea de su··us_o exclusivo·, ya que por 

tratarse de un concepto central en la linguistica estructuraT,­

sobre todo, &~tas son al mismo tiempo funcionales, no sólo se -

muetran terriblemente recelosos· de los peligros que entrafta el 

mantenimiento de la sino!:Jimia tradicional entre el l_enguaje_--­

(que cubre el conjunto de los medios de comunicación) y las -­

lenguas naturales humanas. Tambien suelen ser propensos a ad-­

vertir incansablemente, que nunca se debe afirmar por defini--­

ción la absoluta sinonimia del lenguaje con comunicación. (6) 

Al hablar de comunicación al nivel de procesos biológi­

cos hay que cerciorarse de que en vez de hacerse una nueva de-­

mostración en este terreno, se ésta afirmando como postulado 

que todas las propiedades funcionales y estructurales de los e­

n un e i a·d os , que · a se g u r a n 1 a e o m un i e a e i ó n 1 i n g ü i s t i e a , son a p 1 i e~ 

bies a las operaciónes biológicas de las que éste es agente. 

El afirmar que la función b&sica del lenguaje es la co­

municación, ha hecho que la 1 inguistica adquieran conciencia de 

la importancia de este concepto .• 

La consideración de la función comunicativa del lengua­

je es inherente a la descripción de la estructura; esto es, lo­

que se considera o suele llamarse recurso al sentido, inevita-­

ble en lenguística descriptiva. 

Concluimos que a pesar de las polémicas entre 1 inguís-­

tas y semióticos, una de las funciones más importantes del len­

. guaje es la comunicación. 

1.2.1 Origen 

Las téorías naturalistas y trascendental isfa que a cont.i. 

(6) Obcitmounin Georges. Lirig~lstica y· Filosofla. 
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~~nuación .se describen, se tratan a tra~~s de una controversia 

en donde las premisas y el proceso de la comunicación se rela­

cionan. 

Teoría trascendental ista~- La concepción trascendenta­

llsta de la comunicación sólo se comprende atendiendo a sus a~ 

pectos filosóf(cos que históricamente se remontan a la teoría­

de Platón, quien colocaba el con~clmiento empírico por encima­

del conocimiento directo. 

El conocimiento empírico consistía en la penetración -

del alma en la esencia deJas cosas. Esta idea que no puede e~ 

presarse ni comunicarse, encuentra su continuidad en el misti­

cismo neoplatónico. Tambi~n ha resucitado esta idea muy re--­

cientemente, en diferentes versiones: el irra~ional ismo, pero­

sobre todo en el intuicionismo de Bergsin y la fenomenología -

de Husserl. (7.) 

Esta concepción "pone por los suelos" el papel de la -

comunicación verbal. Tiene sus raíces en la teoría metafísica 

antes explicada en el neokantismo, que expl lea la división del 

~undo en f¿nómenos y noamenos (esencias), ai mismo tiempo dota 

a la mente humana de formas innatas de percepción apri6ri, me~ 

diante 1~ construcción y el conocimiento de la mente cognositl 

va. 

Tal fu~ el terreno filosófico que proporcionó e~ tras­

cendentalismo en su versión típica del neokantismo, para el de 

sarrollo de todas las especulaciones concernientes a un·"yo"­

t·ran.s -s ubj et i vo. 

La.concepción trasc~ndentalista explica el problema de 

la comunicación en dos puntos que se sintetizan asf; 1) la ve~· 

dadera comunicación es directa (el motivo platónico)y 2) hay-

(7) Cfr. Antología sobre 1~ comunicación humana,. p$gs. 5S Y S6. 

7 



en su raíz una comunicada metafísica específica, formada por el 

"yo" trascendental 11 o por una mente univ·ersal 11 , en la quepa!_ 

ticipan las mentes individuales de ~na manera u otra~ o de la-

. cual son partes ( el motivo tomista kantiano ). 

Estas especulaciones metafísicas se han usado como arg~ 

ento en la construcci6n de la teoría trascenden~alista de la co 

municaci6n. Uno de los representantes de dicha teorfa dice al -

r~specio: He aqul a Urban (8) 

' 1 Poco·s trascendental istas- y desde lu~go Dant-nq esta­

rlan dispuestos a pensar e~ .la idea del Yo tra~cendental como -

en algo m~~ que ~n símbolo de esta unidad sub~acente. Pero la -

unidad así simbo! izada no _e·s un mito. Es condición necesaria de 

aquella univer~al idad, de aquella mutualidad de la mente, por­

pequeRa que ~ea sin ta cual son imposibles el con6cimiento y la 

comunLcaci&n. tiue para· ia unidad asf simbo! iz~da usemos el 
11 mito 1' de -un yo super-individual o de· una c·omunidad superindi­

vidual .-es, d~s~e el punto de vista presente, cosa relativamente 

indiferente, No.es motivo de preocupación en el presentei que -

se·piense en una mente omnicomprensiva en la que viven·, se mue­

ven y tienen su ser .. las mentes fin.itas, o una sociedad superin-.· 

dividua! de mentes. Por importantes q'ue estas cuestiones sean -

en otros contextos; no es lo que importa aquí, lo que importa­

es el mínimo trascendental, o' el mínimo de 11 consideraciones.:._ 

trascendentale~, necesario para la comprensión de la co~unica-­

ción intelegible 11 ·• 

Es· clara la posici6n trascendental ista que basa su teo­

rla sobre la comunicación desde el punto de vista de la especu­

lación, apelando a una fuerza sobrenatural, y a sea por medio -

.de un 11 yo trascendental 11 o·,. una mente omnicomprens·iva 11
• 

Segln hemoi~~sto, la teciría trascendentalista so~tiene 
sus arlumentos en p'stulados carentes de lógica y objetivi- · 

(8) Cfr. Antólogla sobre la comunicación humana Pág. 47 
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dad, de tal manera que 1 imita toda comprobación científica; y­

hasta podemos afirmar que s·oslaya, en sus principios, a la na­

turaleza mism~ a favor de unª mente que a grandes razgos es la 

fe en la existencia de "algo", intangible o irracional. 

En base a estas razones se anal izó la teoría natura-­

lista, cuyas proposiciones han ser~ido de guía para explicar­

los fundamentos de la comunicación, que el trascendentalismo­

d1storsiona, valiéndose de una extrema subjetividad. 

Teoría Naturalista de la comunicación. 

La tesis esencial de la cual parte la teoría natura-­

lista se refiere a su idea de que Jos individuos pueden comunl 

carse y entender sus enunciados; porque tienen un~ estructura­

física y actividades análogas, además participan de una misma­

realidad. 

Podem.os decir que se trata de aquel la acción en la -­

qu~ una persona hace ~artícipes a los que lo rodean de una ex­

perienc·ia propia. 

Es decir, para la teoría naturalista no hay nada ocu.!. 

to, ya que al existir un medio ambient~ comGn y experiencias -

semejantes, la comunicación será un proceso verificable dentro 

-de esa realidad concreta. 

El. primer representante de esta teoría, John Dewey, -

que pertenece a la corriente del conductlsmo, toma como punto­

de partida la vida social·, las. necesidades y sus satisfaccio-­

nes; de las cuales el lenguaje desempeRa un papel particular -

como medio de ·comun i cae i ón. 

SegGn este autor, para comprendet- la fu~ción del le~ 

guaje y la esencia de la comunicación hay· q·ue estudiar la--con-­

ducta humana y la cooperación humana. 



La parte clave del lenguaje, dice Dewey,. no es la ex­

presi6n de algo· interior, ni mucho menos la expresi6n de una L 
dea previa, sino que~ la comunicaci6n es el establecer la coo­

peraci6n en una actividad en la que hay partícipes; y en la -­

que la actividad de cada cual está modificada y regulada por -

la partici~aci6n no entender es no llegar~ ponerse de acuerdo 

en la acci6n. Entender mal es real izar una acci6n que. resulta 

en desprop6sito. 

El lenguaje, sigue diciendo, es específicamente un m~ 

db de interacci6n de dos s~r~s por lo menos, uno que habla y ~ 

tro que oye; presupone un grupo organizado al que pertenece es 

te individuo y del cual ha adquirido sus hábitos verbales. Es 

por tanto una forma de relaci6n, no una cosa particular. 

AJan Gardiner, por su parte, formula la tesis ~e De-­

wey analizando las ideas del lenguaje y del habla como cooper~ 

ci6n entre dos personas la que habla y la que escucha, introdu 

ce un tercer elemento importante para la soluci6n del problema 

que es "de que se h·abla". 

Basándonos en las ideas de Gardiner y como primera a­

proximaci6n definamos al habla como el ~so entre hombre y hom­

bre de sJgnos sonoros, ariiculados para la comunicación de sus 

deseos y opiniones sobre las cosas. 

Queremos recalcar el carácter cooperativo del habla y 

el hecho de que siempre tratamos de cosas; es decir, lo real -

del mundo exterior y también de las experiencias emocionales -

del hombre. (9) 

Así pués, una form.ulaci6n apropiada de la~ nociones­

del lenguaje, habla, significado y comprensi6n fué expresada -

por Gardiner, q~ien establee~ una distinci6n explícita entre­

el significado· de las palabras y las -cosas que denotan; y, en-

(9) Op. Cit. pág. 63 
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consecuencia, una formulación apropiada del proceso ~e la comuR 

nicación requiere, segOn este autor, que se tengan en cuenta ~~ 

cuatrri elementos de la situación: 1) el que habla 2) el que es•. 

cucha·,' 3) la cosa de que se habla, 4) las palabr!H habladas. 

Para concluir esta exposlcfón cabe resaltar que la te~ 

rfa naturalista, simplemente se explica por la trasmisión mutua 

del contenido de ciertas experiencias personales por medios 1 In 

g~fsticos; lo cual, segOn sostiene, pueden reducirse a la cate• 

gorra de Influencia. Semejante trasmisión del contenido, de la 

experiencia del que habla al que escucha es posible porque: J)• 

los organismos que se comunican, tienen una estructura fTsica -

semejante, 2) la realidad a que se refiere es coman a las dos -

partes del proceso. 

Definición de Sklnner 

Skinner plantea, en su an§lisis de acciones del campo~ 

tamiento verbal como los individuos se comunican y estas accio­

nes_ son comport~mientos, define al hombre en términos de sus re 

laciones de control, que incluyen el estado motivacional del ha 

hiante, sus circanstancias de estfmuios habitualis, sus reforza 

mientas pasados y su contribución genética. 

En su exposición, Skinner sólo pretende explicar las -

dimensiones objetivas del comportamiento verbal, y por nuestra­

parte mencionaremos las entidades Óbjetivas. (10) 

El lenguaje es el producto de la congruencia de muchas 

variables concurrentes en el ambiente natur~l. Cabe seftalar la 

importanci.a en_ la relación de- las tes1s de ~afdiner y Sklnner. 

Conducta verbal.- La conducta verbal o comunicación 

(lO) Cfr. Baupes Chomsky "Chomsky o Skinner?. 
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1. 2. 2 Pro pó s i tos 

En su más amplio sentido el propósitr. de la comunica­

-ción en un grupo es ~fectuar cambios, los cuales radic~n en mo­

dificar las acciones humnanas en dirección del bienestar ds la 

mayoría, concientes de esta situación y en su base a la teoría 

sociopsico16gica que se orienta principalmente a efectuar el -

nal isis de los códigos 'f- redes que utilizan Jos seres humanos, 

Los psicólogos del trabajo han observado la conducta -

de las personas cuando estas interactúan en grupos, desprendié~ 

dose que estas interacciones constituyen la comunicación e in-­

tervienen directamente durante el proceso,en el cual se ponen­

en juego tipos de comportamiento tales como: el habla, los ges­

tos, con los que cual ~iera de los mfembros del grupo pueden e~ 

difica.r un mensaje·que posteriormente puede ser descodifJcado­

por cualquier .otro miembro del grupo. La interacción social po-· 

ne en jego, también algunas normas de grupo referentes a selec­

cionar, codificar y descodificar mensajes~ Estos son elementos 

que forman la base de la organización social y sus redes de co­

municación. 

La comunicación como factor del movimiento de todo org~ 

nismo social pone en marcha e inyecta dinamismo a todas las es­

truturas ~ociales del más variado orden. Es la fuerza que dota 

de cohesión a los grupos para darles una solidez que garantiza 

su permanencia. posee carácter activo; tiende a evitar los con­

flictos ·entre Jos esfuerzos, la dupl icidád de tareas o la omi-­

sión de otras; a robustecer la confianza, estimula y motiva a -

Jos miembros del grupo, elimina Jos motivos dé discrepancia y­

facilita los acuerdos. (12) 

La coordinación com¿ propósito de la comunicación 

La coord.inaci6n está considerada como eje de trabajo·--

(12) Kontz- Odonel Curso de Admini"stración Moderrla .U.S.A 

Edit. Libros Mc.&rannill de México Pag. 323 
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administrativo; E. H. Schein explica que 11 una organización es­

la coordinación de l•s actividades de un.cierto nOmero de pers~ 

nas, que intentan conseguir una finalidad y objetivo coman; y 

através de una jerarquización de la autoridad y de la responsa­

b i 1 i dad 11 • 

,· 

Las organizaciones sociales son estructuras de coordi 

nación que surgen espontáneamente de las interacciónes de las -

per·sonas, lo que implica una cooperación racional para la conse­

cución de los objetivos comunes explícitos. 

En relación a la estructura de coordinación surgida -

en la organización formal, podemos decir que los puntos princi­

pales para llevarla a cabo _s·on el ser explícitos y obje¡ivos: 

El eje central de la estructura de la coordinación, 

sin el cual ésta no llegaria a producirse correctamente, es la_ 

comunicación. Dentro del estudio de la psicología del trabajo -

debe considerar _con mayor atención el tema de la coordinación -

como función en .una organización, tema que tiene como antece-­

dente a uno de los exponentes más importantes para el desarrollo . . 

del Psicólogo del trabajo. Elton Mayo quirn escribe al respecto 

"creo que la investigación social debería expresarse a través de 

un a e u i dad os a observa e i ó n de un o r g a n i s m o" . ( 1 3 ) 

1.2.3 Modelos de la comunicación 

En la.teoría de la comunicación hay que distinguir dos 

aspectos relacionados entre sí, pero muy distintos. el primer-­

aspecto es la teoría de la codificación y el segundo es la teo­

rla estadistica de la informacl6o. 

Teorí~ de la codificación o de la comunicación: uno de 

los investigadores se han especial izado en estudios de la comunl 

cación humnana· es Reymond A. Bayer, que se encamino a contem~lar 

(13) Schain E.W. Psicologia de la Organización U.S.A 1981 Edit-­

Prutice-Hall Pag. 18 y 19 
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.el comportami~nto ~~ la comunicación como una transacción (que­

es la forma de llegar a un acuerdo cuando ~e habla de una pers~ 

na) entre el emisor (comunl~ante), el __ receprtor (comunicado) 

que es el recibidor de la Información. 

El recibidor es el que da la reallmentaclón con la cu 

al el emisor y el receptor cierran el sistema de comunicación y 

asf resulven los problemas de interpretación.l14) 

Definición de comunicación 

Carlos Marx dice: "La esencia Humana no es una abs--­

traccióninherente a cada individuo, es una realidad el conjunto 

de las relaciones". (15) 

Los Psicólogos sociales nos dicen que la comunicación 

consiste~n que las dos partes interesadas,intercambien mGtuame~ 

te sus yapeles con sus ·interlocutores, en donde •e coloca en el 

papel del que habla o emite el mensaje dentro de su ambiente 

sin llegar a hacer uso de la palabra. 

1.2.4 Modelos del proceso 

La comunicación es el proc~so de transmttir signiffc~ 

dos que van del emisos al receptor, nótese que en esta defini-­

ción de Hodgetts (16) se emplea el término significado por la -

~erdadera comunica~ión requier~ una comprensión del mensaje: el 

receptor· debe captar el significado, 

El proceso por el que se real iza comprende siete ele­

mentos claves (figura 1). 

En ~rimer )ugar, debe. existir una idea o un pensamie~ 

to. 

(14)D~ Montmóllin Maurice, Introducción a 1~ Ergonomfa. Francia 

1"9 6 7 E d i t. ~ g u i l"a r , P a g • 2 5 
(15)Gode James, Antologia de ·la comunicación .humana, -México 1967 

Edit. UNAM, Pág. 91 

(16) Hodgetts M. Richard y Atalay Steve N. Comport·amiento en las 
organizaciones. Ed i t.· 1 nterameri cal'la _ _fa_g_,_j24 
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que se va transmitiendo~ El emisor. debe. poseer un mensaje que -

desea transmfti~ a otra parte, 

IDEA CODIFICACION 

Figura 

PROCESO DE LA COMUNICACION~ 

TRANSMI,SION 
R U 

RECEPCION 

D O 
DESCODIFICACION ACCION 

En segundo lugar, la idea se debe codificar y expresar en 

alguna forma de transmición. En este punto, el emisor debe organl 

zar sus ideas en una forma coherente. 

En tercer lugar, se deben comunicar en forma oral, porque 

la velocidad es importante ·y es necesario recibir una real imenta• 

ción cara a cara, inmediata. 

En cua~to luga~. a menudo se tiene la presencia de ruidos 

o interferencia al_ mensaje que es preciso vencer, ·las conversacio 

nes en voz alta y. la conducta desconcertante en el ambierite inme­

diato, son ilustraciones comunes de ruido. Así mismo, se tiene i~ 

formación •1 adicional 11 que acompaña al mensaje y·que contrad-ice­

algunos de los datos precisos, o bien complica todo el comunica­

do de tal manera que se hace inteligible. Este tipo de ruido tien 

de a reducir la efectividad·de la comunicación. 

En quinto lugar, se debe de contar con otra persona que -

r~ciba el mensaje. Esto significa que el individuo pueda recibir­

mensajes. 

~n sexto lugar, la transmisión se debe de codifi¿ar co- -

rrectamente. El receptor debe tomar las palabras que se le envfan 

y re~~nstruir el significado que tenía ~n mente el emi~or. 

En septimo Jugar, el receptor debe emprneder una acción.­

En algun~s·ocasiones, deberá hacer algo con la información, en-­

otras, su próposito final s~r~ su alma~enamiento, para que la·ac-
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ción específica se desarrolle más adelante, en caso de que sea 

necesar1o que se produzca. ·sin emba~go, en todos Jos casos, -

es conveniente qu·e el emisor realimente al receptor y·este-­

constate que el mensaje se recibió. 

En la fig. (págs. anteriores) se ilustra la integr~ 

ción de Jos siete elementos claves del proceso de comunicación. 

Todo proceso de comunicación que se presente constante 

a través del tiempo, se identifica con la interacción de los in 

tegrantes de dicho proceso, que se influyen mutuamente, en reJa 

cienes cambiantes. 

P~ra estudiar el proceso de la comunicación hay que t~ 

mar parte por parte, sin olvidar que apenas se obtiene una vi-­

s.ión fragmentada del conceptq. El realizar un estudio por ele­

mentos dificulta captar·el proceso en su conjunto, ya que la e~ 

municación es un fenómeno altamente complejo y que precisa ur-­

gentemente de rnvestigaciones. El interés que despierta ha pr~ 

ducido muchos intentos para desarrollar modelos del p~oceso, -­

con desc·ripciones y ·1 istas de· sus integrantes, ·aplicando analo­

gías qúe faci·l iten la comprensión del .problema. Hay numerosos­

ejemplos de modelos y hasta la fecha no ha podido catalogarse ~ 

alguno como absolutamente válido. 

Sin emba~go, las aportaciones de Jos que existen resu! 

tan de mayor a menor utilidad, debido a esto es posible presen­

tar un esquema tendiente a considerar todas las etapas que co-­

munmente se conocen como elementos formativos del proceso. 

Algunqs autores, par~iendo de la existencia de· un-­

transmisor y un rec~ptor destac~n Jos siguientes elementos: --­

a) Forma, medio que se utiliza para la comunicación. b) Objeto­

de la comunicación, material que se transmite, y e) Ruido ínter 

feren~ia: que impide.la transmisión fiel, o que la comunicación 

llegue a su destino, 
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En otro punto qe vista más, advierten que la comunica-­

ción efectiva requiere; .:¡}· uri ·emisor; debe poseer una compren-­

sión adecuada y un"cu~dro vivido de lo que desea comunicar; b)­

una transmisión: preparación y determlnació~ de.-oportunidad, ~~ 

dios y personas para la ejecución; c)··un rec·eptor: capta J.:¡ co­

municación y se espera su aceptación y comprensión del mensaje; 

d) un procedimiento: sigue el curso de la comunicación y const!!_ 

ta su efectividad. (17) 

A. Modelo Aristotélico 

Aristóteles definió la comunicación como la búsqueda de 

todos los medios posibles de persuación, propuso lo que podrTa­

ser un modelo, cuyos elementos se han agrupado bajo tres rubros: 

a) la persona que habla (quién ) , b) el discurso que pronuncia -

(que ) 1 e) 1 a persona que escucha (quién ) . A pesar de que 1 a 

apreciación aristótel ica fué parcial, todos los modelos siguien­

tes parten de ;u pensamiento. 

B. Modelo de Berlo 

En la época contemporánea se ha formulado un modelo uti-

1 izable para describl~ la conducta individual de las personas -­

que intervienen en el proceso de la comunica~ión. El modelo des­

cribe, desde el punto de vista de la red de comunicación, la ac­

tividad dil individuo a partir de los siguientes componentes; -­

que no se presentan necesariamente en sucesión: 

a) La fuente de 1 a comunicación 

b) E 1 encodificador 

e) E 1 Canal 

d) El decodificador 

e) El receptor de la comunicación 

a) La fuente de la comunicación.- Es el origen o punto de 

partida de la emisión sensible en cu~nto su fidelidad y a favore-

(17) De Cortari Flores Sergio y Orozco G. Emil lo. Hacia una comu­
_nicación administrativa integral.Méxlco 1979 Edit. Trillas­
pág. 31. 
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~-

cer las habilidades comunicativas, ·conocimiento específico yac 

titudes. 

b) El encodificador.- Traduce a una clave el mensaje destinado-

a obtener la respuesta esperada. Este evento es producto de de 

termtnar la forma en que se propone afectar al receptor y pres~ 

pone la habrl j·dad de hablar y· escdbi·r. 

e) El canal.- Es el vehfculo por el que se transporta el mensa­

je, el cual puede dirigirse para su percepci6n a cualquiera de­

Jos senttdos o varios a la vez, 

d) El decodi·fi'cador.- La capacidad de leer y escuchar toda la -

codfftcact6n que fncluyen. ambas operaciones y el prop6sito u ob 

jetfvo. Tambtln la reflexi6n o las ideas. 

<. 
Trat&hdose de comuntcaci6n de persona a persona la ---

fuente y el encod!ffcador son una misma cosa igual que el deco­

dificador y ~~ receptor, guardan en ambos extremos una ·gran si­

mi'Jarjdad, 

e) El receptor de ]a comunicaci6n.- El receptor tiene un carác­

ter de eslab6n y es el más importante del proceso, hace que Ja­

fi·del ¡·dad. de la comunfcacidn descance en una medida, en la reJa 

cf6n entre los niveles de habilidad, tanto de la fuente como -­

del receptor, esto en cada caso es particular. 

Esta exposici6n se orienta hacia las relacion~s entre­

los elementos de la comunicaci6n, antes que estar referidos a -

J~s caracterfsttcas de una persona determinada. 

La utilidad que puede ofrecer este modelo. El factor-

m&s Importante del proceso es la respuesta o reacci6n del rece~ 

tor, más aun que el receptor mfsmo, respuesta que se devuelve -

en el proceso y realimenta·aJ ciclo, generando una especie de­

movtmte~to que se produce en ambos.sentidos y af~cta a cada una 

de ras fases del propio proceso. A esto podemos. llamarle retro 

acc i 6n .. 
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Concretamente la comunicación puede representarse co­

mo un circuito-emisor-receptor, que se basan en un código pre­

viamente aceptad-o por el emisor y el r.eceptor. Ambas termina­

les (entrada-salida) del sistema, operan el descifrado e ínter 

pretación de las señales recibidas. El proceso supone un con-

tínuo desplazamiento que interrelaciona a todos sus elementos. 

Cualquier presentación de este proceso es incompleta­

si escapa a la consideración de los "factores ambientales"; e~ 

toes, el inf.lujo que ejerce el contacto social, ya que la co­

municación se dirige del emisor a un receptor, o a un grupo; -

pero al mismo tiempo proviene y desemboca en la cultura total­

de la cual cada uno es pa~tícipe. 

Existen ciertas constantes reconocidas en la sociedad 

humana en sus diversos momentos históricos y localizaciones; -

pero se carece de un común denominado-r que perfile la natural~ 

za humana geniricamente. No podemos hablar de efectividad en­

el flujo comu~fcativo en la fórmula emisor-receptor, si no se­

t[ene en cuenta a ambos en tirminos de sus grupos de referen-­

cia primarios y secundarios; en la medida en que recíprocamen­

te se· implican dic·hos grupos, y cómo. afecta su visión de las .: 

cosas.• sus ~ctitudes y su comportamiento, y finalmente, si no­

se considera el ambiente o clima social. 

Los estudiosos de los fenómenos psicosociales para de 

finrr los grupos-de referencia del sujeto aluden al sentido in 

divlduat de la identidad de la persona, re~arando ~n sus mani­

festaciones egocintricas, sus aspiraciones y niveles de sus me 

tas, sus inquietudes y sus relaciones con ~tros sujetos, en 

función de ]Qs grupos de que forman parte o aspiran a lograr -

su J~corporación ~ellos. 

los grupos ~e referencia primarios son Tos famili~res 

los .vecinos, los compañeros de _escuela, de.trabajo. Esta reJa 

ción se basa en su acercamiento físico, de afecto y confianza, 
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el nOmero de sus componentes y~~ duración de tiempo. Po.r re--

gla general los miembros de ~stos grupos experimentan la caren­

cia de que poseen' una gran libertad ~ara establecer comunic~--­

ci6n en· cualquier tiempo y en condiciones de mayor intimidad. 

En los grupos de referencia secundarios se hallan cir­

cunstancias adeversas, en donde no existen aproximaciones físi-

cas ni interpersonales y las que existen son muy suaves. Los e 

fe·ctos son menos t¡¡,ngibles ern el comportamiento individual, pe­

ro no por esto.son pocos importantes. 

La comunicaci6n se establece, aparte de los grupos prl 

marios y secundarios, con o~ras fuerzas mis generalizadas que­

confluyen en el·escenario social, como pueden ser normas lega-­

les, polTticas gubernamentales, de seguridad y pa~ colectiva, -

-la opinión pública, la propaganda, la publicidad, los esteroti­

pos; d{sponi~les.sin sobrecarg~s; los factores de oportunidad­

que--hostilizan o favorecen el flujo comunicativo. Todo esto-­

nos conduce a ~econocer que la comunicaci6n tiene lugar dentro­

de un v~rdadero proce~o, cada vez mis difícil para su aprecia-­

ci6n, en· el cual la f6rmula r_-ecepci6n-respuesta-retroacción --­

constituye la· parte modular en cuanto genera la repetici6n con-

·-· ···tfnuc¡ .de .. _su ciclo y se identifica con la formación y direcci6n-

del hombre en su dimensi6n social. 

El aprendizaje es un proceso de.comunicaci6n en el sen 

tido de que produce una modificaci6n en la conducta del recep-~ 

ter, el cual responde a un "estimulo. ~-

Los investigadores· Bruce H. Westley y Malcom S. Maclea.n 

basados en las teorías de A. Newcomb, desarrollaron el modelo­

m·as sJmple y ~enci~lo para el estudio de roles y normas que es 

la comunicact5n interpersonal. 

A· - - - .. - - - - -~B. 
Emí.sor Receptor. 
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La distinción que existe entre-la comunica~ión cara a-

cara y la comunicación escrita consiste en la reali-mentación in 

mediata que se tiene del 

Persona 
A 

receptor. 

Transmite 
X 

Persona· 
B 

------------=----------------------------> 

Por otra parte, la orientación de B hacia X y de B ha­

cia A son designadas por una relación "simétrica-". (f8) 

Cfejtas condiciones de la comunicación bipolar 

A pesar de que este sistema de comunicación es tan sim 

ple, en el cual intervienen dos personas, encqn~ramos ciertas -

condiciones para su desarrollo: 

a) Los actos comunic~tivos serán tratados como actos verbales -

·en situaciones cara a cara. 

b) Se considera que la iniciación del acto comunicativo es in-­

tencional. 

cJ_Se espera que el mensaje sea ·recibido por un receptor al -.­

cual v~ desti"nado el acto comunicativo y que prest;_a atención. 

d) Que sean A y B miembros de un grupo que se caracteriza por ~ 

una asociación continuada. 

El medio ambiente y la comunicación bipolar· 

En cuanto a la comunicación de dos personas y su rela­

ción. eón el medlo ambiente y su marco de referencia social, la­

sigui."ente explicación sirve para demostrar que una co-municación 

rara vez se da en vacío social. En otras palabras orientarse -

hacia los objetas d~l medio ambiente y tambi~n hacia otras per-

(18) Op·. Cit. Comunicación y Cultura A. G. Smith," pág~ 117 
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so~as en un~ m{$ma ${tuact6n, ya que es una necestdad humana 

constante_, Regresando al esq-uema de _comunicacllln -mas simple, ·ol 

servamos que tanto el receptor como el emisor estan e~ simetrfa 

de conocimiento y este se refiere a que cuanto más se conozcan­

mayores serán las posiPllldades de orientación de uno al otro,­

reduciendose el porcentaje de "error, A esto se le 1 lama la coo­

rientación de ampos. {19) 

_La teorTa de sociopsicologfa parte de las afirmaciones -

anteriores del modelo de comunicación bipolar, para afirmar~que 

la c~orientación de A y B h acia X aumentan la simetrfa, -tenie~ 

do como consecuenc~a que se produzcan más actos comunicativos. 

Del postau]ado anter)or podemos determinar varias propo­

siciones susceptibles de probarse. 

La probabilidad de logro de la simetría varía en función 

de las fuerzas que actOan hacia la coorientación; es decir que­

varia de acuerdo con la valencia de los objetos de la coorlent~ 

ción. Por ejem~lo, si la orientación es positiva aumenta la ~o­

sibilidad de que se produzca la simetría. 

La coorienta~ión varra en función de la atracción. 

Por ello, toda comunicación que se origina en -_e] nucleo­

de un grupo, donde existen la cohesión se dirige con frecuencia 

hacia una_ sociometrTa de acercamiento y aumenta con la intensi­

dad y frecuencia d~ actitudes d• asesoramiento. (20) 

Considerándo que los estfmulos descriminativos tiene co­

mo característica ser objeto disenible o visible, que permite­

que se pueda transmitir con mayor ~bjetividad la información de 

una persona a 9tra; vale decir que el acto comunicativo m~s si~ 

ple debe _ser el que una persona (A) transmita a otra p@r$ona 

(B) información sobre algo (X) 

(19)~Cfr. Comunicación y tultura, Pág. 114 

(2o)lop Cit. Pág. 109 
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La ilustraci6n esquem~tica de comunicaci6n simple: A-X-B 

-X, es un facto~ importante dentro de la teoría sociopsicológi­

ca; ahal izemos, puis, como interviene el fen6meno de la orienta 

ci6n en el proceso de la comunica~ión. 

la orientaci6n de A hacia X que incluye~ la vez la acti 

tud hacia B, en cuanto al objeto al que hay que aproximarse o -

al que hay que evitar, puede estar caracterizada por sin6nimos, 

mayor número de datos del objeto del que se está hablando o re-· 

conociendo. 

La orientaci6n.de Ah acia B dirigida exactámente hacia el mis­

mo sent·ido, se produce con el. fín de evitar términos que puedan 

causar confusión. 

Hablemos, ahora, de la orientaci6n de atracci6n positiva 

y negativa A o B en cuanto a la persona y sus actitudes favora­

bles y desfavorables hacia X. Este servir~ porque toda l.a pro-­

blem~tica que se genera en .la organizacl6n es producto de los -

eventos dé cómunicaci6n en cada acto o actividad dentro del tra 

bajo. Lograremos con ello acciones unificadas y armónicas hacia 

el objetivo establecido, sirviéndonos preferentemente de la téc 

nica de la comunicación. 

Principios de la comunicación bipola~ (bilateral·) 

La comunicación es un proceso conjunto. Por ejemplo: si­

uno habla, el otro escucha; si uno escribe, otro lee. A su vez, 

quiin habla o escribe está interesado en la respuesta o compor­

tamiento de quién escucha o lee. Ignorar o mostrar indiferfncla 

a la respuesta o conducta de una comun.icación efectiva. Hablar­

o escri.bir solamente sin tomar en cuenta "la reacción o conducta 

del que oye, conduce a falsas interpretaciones y antagoismos. 
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Esto lleva al enunciado fundamental de que todo enuncl~ 

do es bilateral. Como ejemplo se puede decir que un administrador 

informa y solicita, pero para que la comunicación tenga efectivi­

dad también debe escuchar, preguntar,_.leer, contestar e interpre­

tar: esto sucede cuando la comunicación-fluye libremente en ambas 

direcciones, obteniéndose un mayor intercambio de ideas y concep­

tos; así, una vei ab~erto el camino hacia una mejor comprensión -

debe existir también la voluntad y aceptación mutua _para recibir 

o transmitir, información-: 

De hecho el prefijo _-co- en la palabra "comunicación"­

la hace que. sea _bil-ateral. No se trata sólo de hablar. La comuni.­

cación también es escuchar. No sólo escribir; también es leer 

Escuchar y leer sirve para que el iniciador sepa lo que otros en­

tienden de la información y de la idea que se trasmite, la que 

considera de la información e idea de otro, de lo que la gente ve 

del iniciador o para saber si presta atención a alguien. 

Es un.error del directivo suponer que su trabajador es 

sólo ordenar y que otro es el que tiene que escuchar o l_eer. La 

comunicación abarca hablar, escribir, observar, escuchar, compre~ 

der. (21) 

EMISOR 

estímulo + interpretación + conducta RECEPTOR 

percepción + interpretación + conducta 

1.3 Información 

La teoría de la información propiamente dicha es la teo­

rTa de 1~ est&d1stica que permite medir la cantidad de informa--­

ción emitida o recibida. Con la finalidad de conocer este aspecto 

de 1~ comunicación se exponen las siguientes teorías: 

1. 3.1 Teorías 

En la teoría de la información se considera al hombre -­

como canal capaz de transmitir· información con capacidad 1 imitada 

(21) Straus George R. Los problemas Humanos de la dirección Hex.-

1978 Edit. Herrero Hnos. Pag. 545 
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debido a que la cantidad de información trasmitida es proporci~ 

nal a la ·cantidad de proporci"ón recibida, Si la información so­

brepasa el nivel sensorial del individuo el canal queda satu.ra­

do y se bloquea, quedando nul ificado. (sobre estos aspectos veá 

se Leplant, 1963). (22) 

En el modelo ~é Gagné se distingue cierto número de 

funciones; según Gagné son tres: 1) La detección (sensación) -

d~ sefiales, 2) su discriminación (respecto de otros objetos), -

3f su interpretación. Estas tres funciónes se ordenan jerarqui­

camente. Su objetivo es transformar una sefial o entrada, en una 

respuesta o sl ida. Este modelo no anal iza la modalidad de la -­

respuesta, sino sólo la percepción de la sefial, en la cual la -

función más sencilla y consiste en la detección de comprobar la 

presencia o ausencia de una diferncia de energía física, tradu­

ciéndose por una afirmación o negación: por ejem~lo, si un con 

ductor percibe la luz roja se detendrá, si no la ve, avanzará -

(es ese algo -luz- que ·percibe, puede ser una diferencia). 

El modelo de Gagné, no es modeio Psicológico si no un 

mod~lo de operador humano en un sistema hombre máquina; 

Shannon dice la comunicación es la transferencia de 

información por medio de ~ensaje. Un mensaje es una sustancia -
. . . 

que ha recibido cierta forma: por ejem~lo: las vibraciónes acu~ 

tlcas del.mensaje oral, los impulsos eléctricos del mensaje te­

iefónico, las formás visuslaes del m.ensaje escrito, el surco-­

grabado del disco :fonográfico,. las l-etras marcadas en un docu-­

mento. 

El mensaje es emitid¿ por un emiso~ y recibido por un 

receptor: es ttansm.itJdo del pri.mero al segundo por un canal: -

él aire, el disco, er oficio, el memo.ránC!a, la cara, el progra­

ma, el manual de organización, la 1 inea telefonica. (23) 

(22) ~e Montmoll i m~urice, introducción a la_ergonomi• Francia 

Edlt. AguiJar , 1967, Pag. 210. 

(23) Gode James Antologia so~re.la comunicac)ón HUmana Méx.1967 

f;dit. U.N.A.M. 
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Al tomar una forma la sustancia-mensaje se constituye 

la codificación; y, al realizarse la recepción, la identifica­

ción de la forma.es la decodificaci6n. 

El mensaje es considerado, por tanto, el márgen de su 

sentido y sólo se co~templa en su forma. 

El mensaje es el soporte de una información y la teo­

rfa de la información nos permite medirla ocupándose del mensa 

je en su conjunto y del cual es seleccionado uno, para transm.!._ 

tirio: por ejemplo de un número· "n", de e.ntre los que ·podría-­

mos escoger, todos tienen la misma probabi.lidad de ser elegi-­

dos y ese mismo número "n" es usado como medida del contenido-

de la información. Se pu~de decir que la transferencia se i--

dentifica con la función de transportar la información del emi 

~or; el mensaje es el contenJdo de la comunrcación y la infor­

mación. 

Para que la información sea transmitida es necesario­

es~ablecer una estructura orgánica para el sistema de comunica 

ción, y·reconocer que debe existir emisor y receptor, aclaran­

do que los dos disponen de un mismo repertorio de significado­

o información, y tambiin conocen 1~ red de canales de comunica 

ción para que con facilidad puedan ¿escifrar la saftal emitida. 

En los sistemas de información es muy probable que no todos -­

.los receptores puedan descifrar los mensajes recibidos, debido 

a la perturbación en las áreas de trabajo. Este fenómeno se -

incrementa-en e) caso de la comunicación telefónica. En este-

caso para que la comunicación se real ice, emisor y receptor d~ 

ben disponer de un mismo repertorio, ya que si no se desarrol­

la en un conte.xto.equitativo y compati171e las barreras que an­

tes mencionamos pefjudicarán con mayor intensidad al receptor­

y en ~ada momento tendrán problemas de comprensión. 

Para estudiar la comunicación cara a cara y la organ! 

zación social de Jos grupos humanos en la transmisión del men-
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saje de ~anera clara, se ha introducido nuevos ~onceptos en el 

análisis de los ·problemas que plantea la transmisión 1 ineal1, i!!_ 

cluyen información,yabren canales de·comunicación;utilizando­

el fenómeno llamado realimentación,.el cual pe-rmite·un equili­

brio en la comunicación. Con la apertura de esos canales fá-­

cilmente se puede derivar la realimentación para··:concretizar­

el objetivo de la comunicación y su comprensión en general. 

Los canales de comunicación identificados como Jos la 

zos de la interacción de los ·individuos deben anal izarse por!!. 

quellos estudios del campo de la Psicologra del .Trabajo, y en-­

la organización en general 

1.3.2 Elementos 

Sabemos que la información se compone de tres elemen­

tos básicos d~ acuerdo a los estudios realizados por Wolf D. -

Hund. (24) 

a) INNOVACION 

b) REDUNDANC 1 A 

e) CONTEXTO 

.a) INNOVACION.- Se llama innovación a lo especialmen­

te novedoso de una información, queriendo que la innovación de 

pende de las experiencias del receptor relacionadas con los da 

tos que_se comunican en ese momento. 

Innovación y supervivencia 

Siempre que se produce una innovación en el· s·istema -

de una lengua, y sea cual fuere el mecanismo o combinación de­

mecanismos que intervienen en su producci5n es esencial distin 
. .,. - ~ 

guir entre el hecho innovador en sr la anterior difusión del -

nuevo razgo (o-palabra), si.es que se-difunde a otros hablan-­

tes. 

(24) Goded J~me. Antologfa sobre la comunicación Humana. Mixi-
co, Edtt. UNAM, 1967, pág. 275 ._ 
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Tiene que haber habido una pequeRa c~munidad -quizás­

una aldea, un grupo familia~ o un grupo de trabajo-que pronun­

ciaron al mismo ~iempo.el grupo de sonidos de las vocales sien 

do fonéticamente iguales. 

Pas6 Jo mismo con las palabras, y s61o al transcurrir 

el tiempo-se difundieron por-el mundo. 

Tienen que haber uno o m5s individuos determinados -­

que por vez primera emiti~ran la palabra francesa JEFE dentro­

de una emisi6n espaRola; al poco tiempo, la palabra fig~raba -

ya en el habla de muchos que desconocían por completo el fran­

cés. 

Por otra parte, Jos testi·monios que se p-oseen sobre­

el habla de otras épocas son sumamente escasos, por Jo que no­

es posible, en general~ conocer la identidad exacta del indivi 

duo o grupo 'innovador . 

Hay que admi-tir que el mecanismo ~Oe permite un nuevo 

uso y q·ue se difuncla la paJa·bra es un mecanismo mediante el _.:, 

cual, en primer té;mino, se produce la innovaci6n: el préstamo. 

El hábito de pronunciar en idéntica forma se desarroJJ6 en al­

guna aldea; si se difundid fué porqu~ ~ente de otras aldeas i-

• mitaron el nuevo uso. Unos pocos espaRoles tomaron JEFE como­

-préstamo del francés; otros, a. su vez tomaron la palabra de -­

Jos primeros. 

En principio rio es posible distinguir entre el prést~ 

mo que introduce una forma nueva en toda u~~ J~ngua o dialécto 

y el préstamo.mediante el cual la forma nueva se difunde a o-­

·'tros hablantes de ·la misma lengua o dialécto. 

Para que la innovaci6n perdure se necesita cierto_gr~ 

do de "hospita-lidad'' (d-e aceptaci6n). Además de esto,- se re-­

quiere _de una frecuencia elevada en el uso de la innovaci6n. -
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Sin embargo, 1 a perdurab i 1 i dad está determinada por ·­

los factores- socio-culturales y hasta morales de la comunidad • 

en donde surge. {25) 

En otro sentido, la información formal {o sea la inno­

vación) se refiere a un programa en donde las modificaciones en 

los procedimientos oficiales, forman parte de la innovación, ya 

que se observa el uso, por principio, de la palabra programa y­

el vocabulario que contiene el mismo. 

El contenido de toda comunicación es conocida como in­

formación y ésta se clasifica de diferentes manera, consideran­

do su punto de partida y dónde se relacionan las redes de comu­

nicación de )a·estructura orgánica. 

Revisaremos las consecuencias de considerar a la orga­

nización como un sistema de documentos (papeles), y esta trans­

misión se verá como un proceso cíclico continuo que permitirá­

~ocializar a ~ada persona en su cometido organizacional infor~­

mándole de cuán aceptable resulta su comportamiento hacia éste, 

o correg~rla ~uando sea necesario. 

Es indispensable extender redes de comunicación inter~ 

nas con la intención de dirigir los servicios tanto internamen~ 

te. La comun(cación es una actividad que practicamos constante­

~ente: siempre estamos ocupados en enviar, recibir, cifrar y -­

descifrar mensajes, sobre todo, porque convivimos en un ambien­

te psicosocial donde"la informa~ión abunda en exceso. 

La Innovación tendrá, entonces, efectos correctivos en . . 

la realización de act.ividades·o de .la especu.lación de acuerdo a 

las experiencias personales de los receptores; en esta parte, -

la aceptación ~e la innovación se fundamente en el enfoque nor­

mativo que se. le da al documento-programa. 

{25). Hocket Charles F. Curso de linguistica Moderna; Edit. Bue­
nos Aires, 1975. pág. 378 a la 786. 
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b) REDUNDANCIA.~ Se llama redundancia a la información 

transmitida adicionalmente para la estabilización de la innova~ 

ción. 

La redundancia se determina tanto en relación al exce­

so de palabras que repiten la misma idea, así como también en ~ 

relación al receptor correspondiente, en cuanto al exceso de co 

nocimiento. 

Del exceso de expresiones nace la actitud emotiva del~ 

trasmisor. 

En los t~xtos, la redundancia se localiza por la repe~ 

tición de pala.br.as, lo abundante de las construcciones sinUctl 

cas y el desconocimiento de los significados. 

Los Ingenieros de comunic~cidn han es~ablecido procedl 

-mientos para medir la cantidad de "redundancia" en los mensajes 

o sea, la c~ntidad de repeticiones que se registran. Cuando un­

directivo quiere dar o transmitir información técnica debe cer­

ciora~se de qu~ su mensaje es entendido, hay en la comunicación 

·otros elementos que pueden explicar l9 que se desea. (26) 

Por ejemplo, podemos dec~r del caso de una partida pr~ 

supuesta!, la cual se identifica con ·el concepto o nombre y con 

número clave. En el caso de que la clave haya sido escrita equl 

vocadamente, el humbre la identificará y viceversa. En este ca­

so se habla de rédundancia efectiva. 

Cada palabra tiene un valor Qnico, y aunque se tomen -

algunas como sinónimas nunca tendrán el mismo equivalente semá~ 

tico, por mucho parecido que tengan entre eJlas; sin embargo, u 

tilizar los sinónimos puede ser beneficioso, ya que ayudan a e~ 

pi icar el asunto de que se trata, garantizando una comunicación 

·efectiva. 

(26) .Straus Georges y Sayles Leonard R. Problemas humartos de lj 
dirección México 1978 Edit. Trillas Pág. 297 
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Así pues, se recomienda mantener un·equilibrio entre loe ele 

mentes REDUNDANCIA e INNOVACION. 

e) CONTEXTO.- Puede llamarse contexto-·a todas las reJa 

clones no Internas de una información. Podemos decir que con-­

texto es el medio de donde se adquiere-un marco de referencia -

para establecer un código con el cual se entenderán los particl 

pantes adecuadamente, 

Hablando de los código~,· se puede observar que el códl 

go más Importante de un contexto es el socio-laboral. 

1.3.3 Realimentación 

Como un factor que no ha sido seRalado, pero que es -­

co~siderado como parte fundamental para la comprensión de los ~ 

mensajes que se comunican, tenemns a la retroacció~, cuyas ca~­

racterísticas seRalamos: 

La retroacción tiene mayor efecto sobre la comunica--­

ción, incrementa la presición con que se transmite la informa-­

ción y permite a los participantes aprender un lenguaje común,­

el cual una vez asimilado facilita cont.inuar con la retroacción. 

Para comprender mejor este proceso vamos a seRalar los 

puntos significativos de su orfgen~ 

El principio de la ¡·etroacción es la autorespuesta y la 

respuesta combinada. Con la retroacción que se genera se centro 

Jan las seRaJes enviadas. 

Toda la proyección ~e información de entrada o sal ida­

de datos, así como los comportamientos efectuados su comprensión 

y después su eje~uclón, son formas de retroacción. 

· La retroacción se puede J~evar al máximo, utilizando­

Jos múltiples canales· de comunicación. 
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~Cómo _sabemos si la persona con quien nos comunicamos 

entiende, simpa~iza o está de acuerdo con nosotros; o bien si­

se muestra indiferente u hostil, o si está confusa?· 

Hay varios procedimientos para que se cumplan los ob- · 

jetivos de la retroacción: uno de ellos es la observación. 

OBSERVACION: Es una situación ca~a a cara podemos ver a nues-­

tro interlocutor y analizar sus respuestas por el 

conjunto de su comportamiento eñ general. 

También se pueden ver tos Indicios en las expre-· 

slones faciales, en la mímica, el movimiento de • 

manos, en los gestos, posturas del cuerpo. Asf­

como en el volGmen, timbre y tono de voz que pué• 

den expresar diferentes estados de ánimo. 

Todos estos indicios dan a conocer e informan so­

~re si el mensaje fué comprendido. 

1.3.4 Efectos de la realimentac~ón sobre la informa-­

ción 

Para conocer cómo afecta la retroacción en la comuni­

cación de las organizaciones se dice que funciona positivjmen­

te. 

Por una parte, los estudiosos de la Cibernética y ia­

Teoría ~e la Información y hasta cierto punto los conceptos de 

ensayo y error de la teorra del aprendizaje, sugieren que para 

que un -individuo (a) logre dar. en el objetivo, (b), requiere;­

que e~t• informado d~ sus propios progresos en la tarea que se 

le .encomienda. 

El savomecanismo (sistema autónomo mecanizado) neces! 

ta un sistema sensorial que sea capaz de transmitir indicios -

relativos a er~ores ¿e su propio sistema motor. El ser humano, 

al aprender alguna capacidad motor~ utiliza aparentemente el -

mismo proceso; sin embargo, cuando el ser humano "(a), el pro-­

pio sistema sensorial de (A) difícilmente será una fuente apr~ 
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piada de información a menos que (B) emprenda alguna acción que 

ayude a (A) a mantenerse informado sobre sus propios progresos. 

Én otras palabras, cuando la meta es la comunicación­

entre (A) y (B), la retroacc-ión en forma de lenguaje verbal o -

ex~resivo, debe contribuir a ~na mayor eficiencia. 

Se puede considerar que el lenguaje es un instru.mento­

a~rendi_do originalmente mediante la retroacción pero Gtil en la 

actualidad en una·gra~ multitud de situaciones, sin una retroac 
tf{ J!O'; 

ción simultánea q••e ayude a caer al. liUHrii'O, dentro del alcance -

de nuestro obje~i.vo. Sin embargo, si el material que debe c:omu 

nicarse es relativamente nuevo y preciso, el lenguaje aprendido 

no podrá resu.ltar suficiente. ~a transmlsicSn precls"- puede re• 

9uerir alguna retroaccicSn simultánea adicional. 

Además de la hipótesis de que la retroacción simulfa-­

nea debe incrementar la exactitud de las transmisiones de infor 

mación de (A) 'a (ÍI), esta la hipótesis de que el cierre del cir 

cuito ·(AB) produce, a~emás, otros efectos en la relación de 

(AB). "La retroacción, tanto-de (A) como de (B)~ puede hacer a~ 

mentar la se~uridad de que (B) esté recibiendo la información -

qúe se.le envía y la seguridad de que (A) logra transmitirla.­

Este aumento de l~.seguridad, partiend~ de que los participan-­

tes te~gan una actitud de frustración o real fzación y, por lo -

·tanto, sobre las ~ctivldades de rech•zb o de seguridad que exis 

tan en la inter·a·cción: _a) el cierre_ del circuito entre el emi-­

sor y el recept9r (retroacció) ~ace aumentar la exactitud con"­

que se transmite 1~ información; b) la ret~oacci6n hace que au~ 

_mente la confianza de.l receptor y el emisor en lo que real Izan; 

e) el costo de la retroacción es el tiempo; sin embargo, la di­

feren~la en eJ. ti~mpo entre la retroacción libre y la nula par~ 

e~ disminuir;· d) un emisor y un receptor pueden mejorar sin lo­

que se ha definido como experiencia de retroacción; e) la expe­

riencia de retroacción .libre mejora los Intentos subsectientes­

de retroacción nula en forma considerable; f) la experiencia --

del 17mlsor contribuye más que.la .del receptor, ~1 mejoramiento­

de la exactitud en las comunicaciones; g) la retroac6ión nula o 
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rigina cierta hostilic;fad en el receptor, que puede percibirse 

clar~mente cuando cambia la situación, pasando ~e la falta de -

retroacción a la retroacción 1 ibre. Esta hostilidad es de cor-­

ta duración y sólo existe durante uno o dos intentos de. retroac 

ción libre, y h) la retroacción nula origina dudas en el emisor. 

La retroacción libre permite a los participantes apre.!!. 

der un lenguaje mutuo o comOn que, una vez aprendido puede anu-­

lar la necesidad de una mayor retroacción. 

Los descubrimientos respaldan también la hipótesis de­

que la presencia o la ausencia de la retroacción afecta a las re 

laciones entre el emisor y el receptor. La retroacción nula va -

acompaftada de actitudes negativas y desconfianza, y la retroac-~ 

ción 1 ibre va seguida de actitudes de acercamiento y·de confian­

za ( 2 7 ) 

( 27 ) Fleishman Edwin A. y Bass AJan R. Estudios de Psicología­
Industrial y del Personal USA, 1974 Edit. Trillas págs_.-
439-448 
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1.4 CONCLUSIONES: SOBRE LA COMUNICACION E tNFORMACION 

COMUNICACION E INFORMACION 

L~ necesidad de transmitir.lo que uno desea a otra ~e~ 

sena o simplemente el poder entender Jo que nos interesa origi­

nó la formación del lenguaje dentro.de Jos grupos sociales. 

El vivir en grupo representa para el hombre que Jos ca 

nales de comunicación se estrechen y se amplien de acuerdo a 

los inter~ses ~ a las actividades humanas. 

El propósito de la comunicación es permitir al hombre~ 

transmitir ideas, emociones~ expectativas. 

_Podemos decir que el trabajo y los instrumentos sirvie 

ron de base para el consiguiente desarrollo de la sociedad en­

general la comun(cacl6n funciona como una actividad m~s del hom 

bre con la ~ual tiene un dominio sobre la ~aturaleza y tambf~n­

sobre el com~ortamiento de s~s compa~eros, teniendo efectos sa­

tfifactor~os para el mismo hombre y s~ comunidad. 

El modelo mis stmple y senci-llo de comunicación contie 

ne·]os ~lementos mis tmpbrtantes de un _sistema mfnimo de comuni 

cacfón fnclu~endo a· un emjso~ a un receptor y un mensaje. 

Con esto~ elementos se comprenden los sistemas mis com 

pieJos d~ c6mun(~ac(ón dentro de lo-que se Integra información­

coro~ un elementó que permite meJor entendimiento por medio de -

la real!mentación que tiene ef~ctos sobre el comportamiento hu­

mano que resulta p6sftfvo_ par~.los integrantes del grupo social 

y a sv vez de la comunfdad, 

La comunicación y la información _son para el hombre la 

fuente de]. saber r tambl~n del domtnlo de la naturaleza y d~l -

mtsmo hombre. 
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1.5 Aspectos generales de la organización 

Con el desarrollo de la agricultura el hombre termina 

la etapa de nómada e inicia una nueva era, aposentando una re­

gión,ldedicado a la explotación de la tierra, a fin de obtener 

los b)enes que le son necesarios para la propia subsistencia.­

Alrededor de la agricultura podemos situar el desarrollo de la 

tribu, lo cual constituye en sí una nueva clase social. 

"Antes de que comenzara la labranza de la tierra y la 

cría de ganado todo el que quería comer debía aportar su part~ 

cipac~ón en la bGsqueda de alimento, en lo que virtualmente to 

da la tribu se haya compl i~ada; pero cuando los 1 íderes con vi 

sión hacia el futuro, que habían ideado y planeado las manio-­

bras c(gnit[cas, volvieron su atención. a los prob~emas de org~ 

~izar el cultivo de 'cosechas, la irrigación de la tierra y la­

alimentación de animales cautivos, manifiestan dos cosas: por­

primera vez se crea no sólo una provisión constante de al imen­

tos, sino tamb'iin un excedente alimenticio regular con el que­

se. podía c~ntar; la creación de este excedente fui la llave--

que deb·fa abrir la puerta a la civilización. La tribu no sólo 

podra hacerse mis numerosa sino 1 iberar a algunos de sus miem­

bros para que se dedicaran a otras tareas no ocasionales, ni 

supedttadas a las primordiales exigencias de la bGsqueda de a­

l (mentas, sino actividades de plena dedicación que podían fav~ 

recer y desarrollarse por derecho propio. 

ra de es_pecial izaci.ón", (28) 

Había nacido una e-

Analizando la evolución de] hombre señalada con ante­

rioridad, podemos localizar ]a. naturaleza y desarrollo de la-

organi.zadón e:n ]a p.róp(a evolución del hombre. En primer ti.!:_ 

mtno la organización surge como un elemento esencial, necesa-­

rio para realizar la ]abar de caza, primera actividad Importa~ 

te a que el ~ombre se dedicaba a fin de obtener el alimento ne 

cesa~(o ~ara su subsistencia. 

(28) Rod(n Urrego Florencia, Lectura sobre organización, Mixico 
Edit. Trtlia.s, 1977 pig, 17 
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1.5.1 Importancia de la organización 

La sociedad. contempor,nea se caracteriza por la espe­

cialización de sus organizaciones e~ cuanto a .su sistematiza-­

ción, mecanización y deshumanización. 

Concientes de sus objetlvos y concretamente construí 

das, tales instituciones son las organizaciones burocr,ticas­

que han surgido con la industrialización de la sociedad. 

Pertenece también a este período la construcción de­

hospitales, grandes unidades militares·, así como la formación 

de asociaciones en sindicatos, partidos políticos; todas es-­

tas formaciones sociales, orientadas hacla fines concretos -­

son designadas también como organizaciones. 

Para· las instituciones organizadas del sector salud, 

que se orientan hacia la prestación de un servicio público, -

la organización y la coordinación son un medio de ordena.ción-

necesario. La cooperación continua de grupos numerosos de s~ 

res humanos para un fin específico, es necesario en la organ~ 

zación; sin embargo, la comunicación es también un elemento -

importante de la din,mica social que fa¿orece el crecimiento­

constant~ de la población empleada y el surgimiento de nuevas 

redes de comunicación. 

1.5.2 La Administración 

El desarrollo de la administración se caracteriza 

por su difusión e independencia, así como por el cambio en la 

estructura de la dirección en la burocracia moderna. 

Cuando las ciudades se independizaron tomaron para -

sí la administración de.~u propio territorio; sin embargo, el 

.crecimiento verdadero-de una burocracia administrativa ésta -

tal
1 

no· comenzó hasta que se demolió la estructura feudal. 

38 



Dentro de los principios de esta nueva organización se 

encuentran los que 1 imitaron los derechos autónomos de los seño 

res de la tierra, de la ciudad y estados absolutistas·. En es--

trecha conexión con este desarrollo estaba la formación del sis 

tema de impuestos en dinero, con lo cual se encontraron en ma-­

nos_ del estado los medios materiales necesarios para alimentar-

una administración a gran escala. La progresi~a concentración-

de atribuciones en mano~ del estado es impulsada aGn mis por -

1á creciente demanda de una acción tutelar del mismo. 

La provisión de cargos mediante contratos y basada en­

la capacidad profesional; la paga fija, la probabilidad de as-­

censo por el rendimiento _o .por el tiempo de servicio_, figuran­

entre las características de la burocracia moderna; además de -

estos elementos de obligaciones especificas, facultades de man­

do, la imposición de sanciones toleradas para cada puesto tipo­

y un sistema de reglas impersonales y ~ijas para ejercer las ac 

tividades en comGn. 

El contexto ~ocia! de la organización 

Aquf, trataremos el tema de .la influencia que ejerce -

al medio ambiente social en las organizaciones, tanto en su es­

, tructura interna como en sus relacionej entre sí. Ad~mls, se~ 

naJizan ~os procesos de comunicación y realimentación mediante­

·Jos cuales las ins~ituctones influyen en su ambiente. 

Factor.del medio ambiente 

Los incontables factores que Integran el ambiente de u 

na organización y como la afectan directamente, pueden ser ob-­

servados en la' figura No. (2). 

A continuación se mencionan las partes Integrante~ del 

medio ambiente: las cosas y lugares, el clima y los reéursos n~ 

turales, las leyes, el sistema po.lítico, las.cóndic-iones econó-
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micas o las personas, sus actitudes y comportamientos. 

El factor co.sas y lugares i.ncluyen todos aquellos ele­

mentos concretos para que la organización pueda· funcionar; asÍi 

por ejemplo, tenemos áreas disponibles para aulas, la localiza~ 

ción específica de oficinas; en relación al clima y recursos n~ 

turales, siguie~do con el ejemplo anterior, determinan, el tipo. 

de edificio, las carrera~ que s~ ofrecen. 

Los factores legale~, políticos y económicos influyen­

de manera determinante a las organizaciones; y ~stas a su vez -

debe dársele la fundamentación legal que garantice su existen-­

cia, y, ya sea en un medio político-económico, llámesele capit~ 

1 ismo o socialismo. 

nas"· 

Por último existe el factor más importante: "las pérs?_ 

Podemos· decir que ninguna organización existiría sin pe~ 

sonas, y que la organización es, de hecho, el resultado de sus­

interacciones. 
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1.5.3 Diseno de la organización. 

Factores estructurales básicos: 

Existen muchas teorías de cómo debe estructurarse una 

organización. Por ejemplo, su descripción de la burocra-ci·a 

ideal, Marx Web~r. postula las siguientes caracterTsticas: (29) 

1.- Una división del trabajo claramente definida que­

genera un gran número de expertos especial izados en cada posi-­

ción. 

2.- Una jerarquía de oficina en donde cada nivel infe 

rior queda bajo contrcrl y la supervisión está inmediatamente -­

por encima. 

3.- Un sistema congruente de reglas y normas concre-­

tas que aseguren la uniformidad y del rendimiento en todos Jos­

deberes y la coordinación de las diversas tareas. 

4.- Una actitud impersonal que se dirige hacia la for 

mal idad en donde los superiores cumplan con la función de orga­

nización. 

5.- El empleo de personal basado en la calificación­

técnica y·profesional, protegiendo el despido arbitrario. 

Las características burocraticas de Weber, sólo propo~ 

clonan un punto de partida. De aquf en adelante hay que marcar -

la necesidad del personal de la organización y l~s demandas del­

ambie-nte externo. Al hacer esto es preciso tomar erí considera- -

ción cuatro factores básicos: a) descripción del puesto, b) de-­

partamentalización, e) tramo de control, d) descentralización y­

delegación de autoridad. 

(29) Hodgetts. Comportam~ento en la organización USA, 1979 Edit. 
lnteramericana Pág. 227 
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La mayorla de las organizacion~s modernas comprenden 

estos factores. Es necesario hacer constar que cada organiza-­

ci6n ser§ distinta, algunas tendr§n grado de espcial (zaci6n en 

el trabajo, como se refleja en la descripci6n del puesto, mie~ 

tras que ·otros tendrán grados 1 imitados de especial izaci6n. A.!_ 

gunas m§s utilizaran tramos r·educidos de control, en tanto que 

otras tendr§n tramos ampl los, unas serán básicamente central i­

za-das mientras que otras estarán descentra! izadas, adem§s alg~ 

nas estructuras tienen un diseno muy formal, y se basan ¿e un­

modo notable en reglas, procedimientos y normas; otras tienen­

una naturaleza muv informal y se fundamentan en la cooperaci6n 

conjunta y la interacci6n voluntarra de la persona. No obstan­

te en cualquier caso muchos de los conceptos de la organiza- -

ci6n moderna tienen sus ralees más profundas e~ la teoría clá­

sica de la organizacl6n. 

Teorias de la organización: TeorTa clásica. 

Los te6ricos de la organlzaci6n opinaban que exis- -

tían una serie de principios sobre los que se debTan estructu­

rar tanto ~n el trabajo co~o en la empresa. Algunas se relaci~ 

naban con la rescripci6n del puesto y otras se aplicaban a la­

estructura propiamente dicha, por ejemplo, en el caso de la -­

descripci6n de puestos· los adminLstradores clentifiestas, como 

Federlck Taylor, sugiere los siguientes principios: 

1.- Desa-rrollar una ciencia para éada tipo de trabajo 

del homb·re, sustituyendo con celo, el antiguo método empfrico. 

2.- Seleccionar en forma cientific~ y"luego ~apacitar, 

ensenar y desarrollar al trabaJador,en el lugar donde se propi­

cia que el individuo. real Ice ·estas actividades por su cuenta. 

3.- Cooperar con las personas en la ejecuci6n del tr~ 

bajo a fln de asegurar la aplicaci6n de Jos principios cientif.!_ 

cosque se han desarrollado en relación a la materia de que. se­

trate. 
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4. Dividir el trabajo y la responsabilidad en forma­

equitativa entre la administración y los trabajadores, para que 

se real icen las actividades designada-s a cada puesto y- de acue!.. 

do a las caracterlsticas de l~s necesidades de la organización. 

Por otra parte, el método cientifico se basa en los -

principios que propone Henry Fayol, en relación al diseño de la 

organización, de donde surgen los cinco enuncia~os siguientes: · 

1.- División del trabajo.- La-especial izacion del tra 

bajo puede generar un nivel m§s elevado de eficiencia. 

2.- Autoridad y responsabilidad.- Se debe delegar en­

forma equitativa ·tanto como sea posible. Ninguna persona puede­

tener una, si no tiene la otra. 

3.- Unidad de mando y dirección.- Debe existir un só­

lo jefe y un sólo pl§n para que todas las operaciones busquen -

los mismos objet~vos. 

4.- Centralización.- En ·cada cituasión debe buscarse­

un equilibrio óptimo, entre la centralización y la descentrali­

zación de autoridad. 

5.- Jerarqula.- En toda la organización se tendr§ una 

cadena-de autoridad, se va del nivel m~s alto ~1 m§s bajo, es­

absolutamente imposible evitar basarse en estos conceptos; sin­

embargo las organi~aciones modernas los empléan de manera flexi 

b.le. ( 30 ) 

1.6 La comunicación en el proceso. 

La comunicación es un medJo no un fin, sirve como lu­

bricante para el funcionamiento uniforme del· proceso administr~ 

tlvo, también ayuda a. la planeación y a la organización admini.!_ 

trativa, para que sean ejecutadas optimamente y que se apliquen 

con efectividad los controles administrativos. 

(30) Op. Cit. Comportamiento en la •••• y PsicolDgfa de la Con-­
ducta Industrial 



1.7. TOMA DE DECISIONES 

La buena comunicación es el resultado de una adminis­

tración competente y no la causa de ella • Es. imposible que p~ 

diera ser un buen informador pero mal administrador, sin embar­

go un buen administrador es un buen·comunicador. En realidad 

nunca debe juzgarse a la comunicación como actividad independi~ 

te. Constituye un ingrediente esencial de casi todo lo que Jle 

va, a cabo el ejecutivo. 

El directivo es responsable de que se mantenga una co 

municación clara y adecuada con sus asociados y subordinados 

al igual debera considerar a la comunicación como parte del con 

junto de sus obligaciones. 

Lo que se haga para permitir a los administradores -

tomar decisiones útiles son la trayectoria sea interna o exter­

na, y gran parte de la información requerida es producida por -

la misma empresa o institución. 

Sin embargo, como todos sabemos, aun las decisiones -

útiles dependen de datos externos. 

Si se presta atención a la información que en sus di-­

versas formas influyen hacia un administrador en una empresa ti­

pica, habrla una palabra para expresirla: caos. Los subordinados 

quieren ser útiles, obtener la conflanz.a rápidamente por parte­

del jefe por lo cual sirve de canal de transmisión de la lnform~ 

ción que ellos, por su cuneta piensa que debe tener el adminis-­

trador. Además, la naturaleza· misma del proceso de prestar un se 

vicio hace que la información se produzca donde se mani~iesta 

más tacllmente y escasea en sectores que·no estan disponibles. 

La falta de información en zonas específicas significa 

sólo que dicha información no·está disponible, las zonas en bla~ 

co puedn. ser las de mayor Importancia cuando se trata de tomar -

decisiones. 



Repeticiones, superposiciones , mescla de lo frivolo 

y lo importante, variaciónes en el tiempo y en los indices de 

producción y las incomodidades por fallas de disponibilidad se 

reflejan en los altos costos y en las decisiones de poco valor. 

Si se agrega a esto el altísimo costo del almacenami­

ento legales de la organización y otros tipos de información -­

casi siempre archivados por cuadruplicado. Este problema es fá­

cil de resolver con las nuevas técnica de archivo de microfilma 

ción que elimina el excesivo almacenamiento. Estos datos son de 

ut"il idad al administrador cuando se pregunta qué necesita saber 

para tomar decisiones. Es por esto que toda compa~ia debe esta 

blecer un sistema uniforme de información. 

1.7~1 La comunica¿ión en_ la organización. 

El proceso de la comunicación mantiene unida a la or­

ganización en el sentido de que proporciona los medios para 

transmitir información vital para las actividades combinadas y 

la obtención de. las metas propuestas gran parte de esta infor-­

mación se desarrolla a lo largo de la líneas formales, en tanto 

que· la p?rte restante se transmite por líneas informales. 

l. \§>;;'\¡· . \ ' 

Daniel Katz L~\Kahn. dicen que la organizaciones huma--

nas son sistemas informativos y energéticos y que cada uno ha -

de aceptar informaci'ón y utilizarla. El ingreso y ia distribuci­

ón de infórmación son tambien procesos energéticos desde luego, 

la acción de enviarla y recibirla exige de un consumo de energía 

para llegar a su meta Sin embargo •sta demanda de. energfa ~s­

en compar•ción a su importancia y concecuencia actos de comunica 

ción y control. 

Cuando- se- real iza· un recorrido físico por Ja organiza­

c!6n es notable el contrast~ que se observa en las diferentes -­

áreas de trabajo, se va de un lugar con ruido a la quietud, de 

un lugar en calma y sislencioso , por Ejemplo, la sección de re­

laciónes publicas, como lugar de mayor concentración de ruido 



y cuyas funciones son las de generar información de datos a -

traves de la comunicación. 

En cuanto a las áreas en donde esta considerablemente 

disminuido el ruido, como en una sala de operacio~es se esta u­

tilizando un sistema de comunicación visual y otro de comunica­

ción verbal t&cnica, que ayudan a dism~nuir el ruido durante el 

proceso. 

Cuanto mas se acerca uno al centro organizacional de 

contra y toma de decisiones, más se va subrayando la necesidad 

de información. 

En este sentido la comunicacJón, el' intercambio de i~ 

formación y la transmisión de significados es escencialmente la 

misma de un sistema social y organizacional. El· Insumo de ener­

gía física dep~nde de la información que se tenga sobre él, y -

el insumo de energ1a humana es posible solo mediante actos de -

comunicación. 

Pe modo similar , la transformación de energTa (la re 

al ización del trabajo) depende de la comunicación entre la gen­

te de cada subsistema organizacional y de la comunicación ente 

subsistemas. 

Por otra parte, la comunicación es un proc~so social 

de suma.importancia para el funcionimiento d~ cualquier grupo~ -

o~ganización o sociedad: es posible resumir en ellas formas de­

interacción gr4pal, como son : Influencia, coo~eración, contagio 

o imitación social y 1 iderazgo. 

Es idea comun que muchos de nuestros problemas tanto -

individuales como sociales, provleneñ de una comunicación inade­

cuada y defectuosa. Newcomb 1974) ha indicado que la hostifi 

dad autista hace disminuir la· comunicación , y que a su vez, Ja. 

disminución de comunicación hace aumentar 1~ hostil ldad autista; 
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Sa dice que de aumentar el flujo de información, esos problemas 

quedarran resueltos; suposición que se basa en la doctrina de­

la educación universal, que es fundamental en gran parte de las 

campañas de relaciones y educación pObl ica. ( 31 ) 

1.7.2 Un sistema de información, 

El ststema de información para la administración se­

alimenta con datos suministrados por Jos ntveles inferiores mi~ 

mos que son seleccionados previamente en las fuentes Internas y 

externas. Este _es -un sistema de un sólo circuito; en las empre­

sas modernas, Jos circuitos están interrelacionados en cada ni­

vel sucesivo de administración. El circuito suministra el cau-­

dal de información que se requiere, en forma ascendente y des-­

cendente, en la estructura de la organización. 

Para que la administración funcione efelcientemente.~ 

deben comunicarse las decisiones de no 11 de no hacer nada 11 a­

las personas que se encuentran' más ce_rca de la operaciones. Lo -

importante_es que aunque la decisión sea "de no hacer nada 11 , ésto 

sea comunicado a Jos niveles inferiores a través de la red de­

control y de retroalimentación, a ffn de evitar· el deper-dicio de 

esfuerzos.'EJ comunicar y ejecutar la acción e~cogida constitu-­

yen la esencia del control en el proceso de la toma de decisio-­

nes administrativas y es la razón básica que justifica la exis-­

tencia d~l sistema de información para- la administración. A me-­

nos que la decisión se comunique y se ejecute, no será una deci­

sión de acción. El control es el momento de la verdad para los­

administradores. Solamente podrán considerarse como administrad~ 

res de una organización hasta ~onde esta responda a sus decisi~ 

nes de acción. 

( ]1 } Kats Daniel. Psicología Social de las Organizaciones USA, 
1977, Edit. Trillas, Págs. 2~9, 251 
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La prfncipal función del sistema de información es­

proporcionar el mecanismo que ~ermita el ejercfcto de la admi-­

nistración. ( 32 } 

Las c9muntcactones con Jos empleados, 

El factor humano es un caso fundamental en cuanto -

se refiere al propósito de la comunicación. Desde el punto de -

vistá interno, se presenta el problema del manejo de la inform~ 

ción a través del comportamiento incompatible con las normas -­

del control, el manejo de la información se pude definir como­

un sistema informal donde se relega su importancra y su respon­

sabili-dad. 

Este aspecto forma parte del gran número de inciden­

tes que se generan en todas las áreas, donde interviene directa­

mente la comunicactón y son los siguientes: 

RECLUTAMIENTO.- El propósito de la comunicación en -

este proceso es persuadir a los candidatos de las ventajas de -­

trabajar para la empresa. Es indispensable informar a Jos proba­

bles empleados sobre la compaRia ·en general su localización, ta~ 

maRo, linea de producción, competencia i su posició~ financiera­

de tal modo que pueda formarse una imagen real, Jos nuevos miem­

bros también necesit~n tnformación sobre las pollticas y prácti­

cas-internas ·así cómo. la estructura de la organización. También­

es necesari·o mencionarles de sus posibil idade.s de carreras ínter 

nas y sus ventajas. 

Constderando el punto de vista de lo que puede infoL 

mar el candidato sobre él, sus ~onocimtentos y su experiencia en 

·ej trabajo, conoceremos el grado de iniciativa, de creatividad y 

de fnteres que"pueda tener esa persona sobr~ el trabajo. 

ORIENTACtON,- El propósito de la comunicación en es­

ta §rea es suministrar al empleado cierto sentido de f~miliari-­

dad y seguri·dad en su empleo. L.a orientación funcionará mante- -

niendo tranquilo al individuo para que pueda integrarse 
(32} Bocchino William A. Sistema de Información para la 

traci9n U&A, 19-72,-~ .. Ed(t, Trillas, Pág. 19 

con Jos­
Adminis-
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grupos so-ciales y el trabajo, para facilitar J¡:¡s explicaciones­

de procedtmientos, polfticas y práct.icas, relacionadas con las­

instalaci·ones y servici·os para el personal, asegurandose de que 

comprende el ~sttlo de dtrecctón de la empresa o Institución. 

OPERACION.~ Para ejercer sus funciones de manera -­

efectiva, todo empleado necesita .una cantidad considerable de -

información. Ya que el empleado responsable y de cierto nivel -

intelectual no responde bien a las instrucciones detalladas y a 

una supervisión rígida. Se considera asimismo responsable de un 

trabdjo total para desempe~arlo mejor, necesit~ conocer la rel~ 

ción que dicho trabajo tiene y su importancia en el conjunto de 

la tarea~ Basado en esta información puede parti~ipar de manera 

más Inteligente, puede juzgar mejor la importancia del tiempo­

.en los factores de calidad. 

Desafortunadamente la información en Jos niveles 

operativos es mínima y se desconocen los anteriores principios­

profesionales, ocasionando que la realimentación no se lleve a­

cab'o. 

Apreciación individual.- Es una necesidad del supe­

rior comuntcar a sus s~bordinados sobre la evaluación de su con 

tribuéión con respeéto a las actividades de la empresa. Este es 

el mejor medio para conocer como están situados, que es lo que­

el jefe constdera como sus principales atributos con respecto -

al cumpl !miento d& las tareas que le fueron asignadas, como pu~ 

de mejorar su contribuctón y que puede esperar en el futuro. 

Esta evaluación ex~resada en forma práctica sirve -

como ·rea 1 !mentac ión. 

Segurtdad Personal.- Koy en dla la empresa se entie~ 

de ~mpliamenie en cuanto a sumfnisfrar información sobre seguri­

dad del empleado en el trabajo. Desde el punto de vista de la -­

empresa, es una actividad e•enctal porque amtnora el costo por -

concepto de acctdentes de t~abajo, baja las primas de compensa-­

ción de seguros y c·o'S"t-e'S~ega·les de la defensa, disminuyendo los 
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costos de contratacfón y de entrenamtenta de los sustitutos y -

contribuye a la productividad de los empleados. Desde el punto­

de vi·sta de éstos, la comunicación de la Información y la eje­

cución de las medtdas de segu~~dad, no pueden de ser sfno facto 

res éticos. Su vida y su bienestar son, naturalmente de impor-­

tancia primordial para ellos. 

Dtsctplfna.- Todos, y ~speclaLmente los empleados,­

reconocen la necesidad de discipl lnarse en las actividades org~ 

nizadas. El propósito de la comunicación a este respecto es fa­

miliarizarlos con la~ reglas de la empresa, procedimientos del­

trabajo, mantener relaciones interpersonales positivas y paci-­

fistas, Las reglamantaclones que se refieren a rendimiento y -­

flujo de trabajo, mantenimiento y seguridad, visitas, tramita-­

ctones adecuadas de las quejas y distribución de recompensas,-­

son temas que exigen una comunicación clara y precisa con los -

empleados. 

1.7.3 Problemas principales de la comunicación 

Es problema que las necesidades prácticas de la co­

municación se comprendan plenamente y de igual manera lo es que 

se aclaren los problemas para real izar una buena comunicación.­

Estos problemas lricluyen: 

a.- Estar preparados para comunicar 

b.-.Reconocer las barreras de la comunicación. 

B.l.- Sus principios 

B.2.- Elección adecuada de técnica 

8.3.- El flujo de la comunicación 

8.4.- Problemas de la comunicación oral y escrita. 

a.- ESTAR PREPARADO PARA COMUNICAR.- Una revisión de 

los propo~ltos de la comunicación, parecida a la de la sección -

presedente deja la impresión de que existe un paquete de inform~ 

ción confeccionado de ante~ano, il ~ual necesita que se le enca­

mine. hacia- los que ·toman las desiciones, hacia el establecrmren­

to de la imagé.n de la impresa. Desde luego que este paquete es • 
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el resultado de prepararse para Ji comunclacl6n; proceso -

que seria fnteresante si no se llevara a cabo de manera tan­

diferente. Prepararse para la comunción es un asunto muy se­

rio; exige el tiempo y la logica del proceso de planeación -

en el cual van incluidos los objetivos y las premisas conocl 

das ast como las alternativas que deben contemplarse.Por -­

ello, recomendamos que como principalmente se tengan los pro 

gramas de trabajo, los ~anuales· de organización, las leyes,­

normas y reglamentos. 

Por lo tanto e~ imporiante hacerse llegar esta do 

<;umentación con la expl i-c-acfón verbal y prácti·ca sobre el am 

bfente de trabajo. 

ó.- RECONOCER LAS BARRERAS DE LA COMUN!CAC{ON,- Se 

puede lograr una mejora notable en la eftci·encia si se des -

truye la barrera de la comunicación, Tal vez el siguiente -­

aQál isis fomente una mejoria en la transmtsión de información. 

fn terminas generales hay cuatro barreras fundamen­

tales que se oponen a una comunicación eficaz; 

b.l.~ Algunas personas no se comunican bien porque 

padecen bloqueos ~mocionales. Esto sucede con frecuncia en -

jefes que se ocupan excesivam~nte por aspectos tales como ¿ 

Soy del agrado de mis subordinados ? Entre las causas de es 

tos bloqueos emotionales están el enojo, el temor, las acti­

tudes defenstvas y lafinsertfdumbre. 

b.2.- Algunas personas tienen bloqueos para comuni 

carse debido a qué ttenen marcos de referencia distintos. -­

Cuando se carece de una base coman desde la que pueden trab~ 

jar.se encuent·ran 1mposr-bi1itados para comunicarse en forma­

correcta, lo ~ue qufere decir; el superviso~ que les dice ·a­

sus subordinados que" este nuevo prcigr'ama de trabajo va a­

ser bueno para ustedes ", tendrá quizá problemas· para que --
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sus empleados lo ~rean sobre todo si son miembros de un sind(c~ 

L•. '0 or el contrari'o cuando los subord(nados le. dicen al jefe­

que la empresa no les está ofrecrendo un contrato colectivo ju~ 

to, es posiole que el jefe califique su comunicación como" de­

magogia S·indrcal 11
• Cada uno ve las cosas desde un punto de vis 

ta distinto, es decir, d~ una naturaleza tan flexible que no -­

puede admitir al· otro. 

b.3- Algunas personas no se pueden comunicar porque 

son incapaces de comunicarse en forma apropiada, ya sea de un -

modo escrito u oral. 

Para comunicarse la persona debe estar capacitada -

para utilizar la palabra, ya que éstas son el medio que permite 

expresar ideas. y sentimientos. Algunas personas ttenen un inven 

tario limitado de vocablos con los que se puede expresar. Puede 

suceder que un individuo crea que ~sta diciendo lo correcto; p~ 

ro siempre parece expresarlo de manera equivocada. 

Las palabras son unidades estructurales y el uso co 

rrecto de éstas permite crear una construcción de las ideas, 

los conocimientos y las actitudes. 

En el caso de los jefes que no pueden redactar con­

claridad, tienen problemas para lograr los resultados deseados­

a través de su memoranda e informes, lo mtsmo sucederá cuando -

usa trasmiciones verbales ya que tiende a hacer declaraciones-­

ambiguas, dando una impresión equivocada a quiene~ lo escuchan. 

b.4- Por Qltimo algunas personas son comunlcadores­

poco eficaces porque no pueden aprovechar su personalidad en -­

forma capaz. La comunicación depende no sólo de lo que los indi 

viduos dicen, sino también de como lo dice. El aspecto exterior 

de una persona manifestado por gestos, sonr-isas, calidad de voz 

y vitalidad, es una cuestión de fmportancfa extra6rdinaria para 

ayudar 1 e a· comun rca r si gn H icados. 



El problem~ de la comun!cac(8n en la5 organizacio­

nes puede analtzarse desde varios puntos de vts~a dtferentes. -

En primer Jugar tenemos el problema de los canales de comunica­

ción que consis~e en •1 tipo de red que se use; formal o Infor­

mal circulares, de estrella o multlples de la relacrón entre-­

los grupos. 

Organización formal.- Es la que esta Integrada con­

el conjunto de las relaciones ~e6rlcas y objetivas que existen -

entre los puestos. 

La comunicación formal se relaciona con el sistema­

de normas que rigen Jos objetivos, facultades y responsabil ida-­

des de quienes funcionan dentro de Jos grupos de trabajo en la -

organización .. 

La comunicación formal se requiere a las normas tac 

ticas que de hecho son la base de la estructura formal y que se­

practican en el trabajo, 

La estructura describe los aspectos de como se deben 

de conducir los integrantes de la organización así como de la mis 

ma organización. Por consiguiente encontramos que una persona pu~ 

da interven!~ en varias partes del proceso organizacional. 

Podemos decir que las funciones de cada individuo se 

especifican en Jos documentos que produce la organización consi­

derando dentro de los apartados la red de comunicación que seran­

las 1 fneas de comunicación que son como ordenes y determinan tam­

biin las actividades individuales de los empleados y de las dire~ 

tlvos. 

La organización formal como su no~bre lo indica for­

maliza los a~tos de las personas que intervienen en la organiza-­

ción~ 

53 



·-

1 ,] ,4 Canales rormales de comunicación,. 

Comunfcacron ascendente, descendente y horizontales, 

Comunrcactón ascendente.- Un concepto del flujo de­

Información con fines de declsi6n est§ refaclonado estrechamente 

con los niveles de organización, la lnformaci6n asciende desde -

los niveles lnferi~res y se resume par~ uso del jefe del depart~ 

mento.o administrador, quienes actúan dentro del marco de su au­

toridad y que a su vez pasan e.s~ información a un nivel superior, 

es decir, al de los directores; en ese momento la. informaci6n se 

resume para su ejercicio y para ser trasmitida al funcionario 

general, en cuya oficina se sumariza y es utll Izada por él para­

sus decisiones. La direcci6n ascendente o Inversa de Los subordL 

nadas hacia los niveles jerárquicos sup~rfores debe abrirse a 

m~s canales a ffn de posibilitar que además de la información re 

lativa directamente al trabajo fluyan constantemente las noti- -

cias sobre el éxito al. cumplIr con las meias, acontecimientos -­

fuera de· la rutina, fracasos del inferior, dudas, actitudes, CO.!!_ 

su Itas, sugerencias, .queJas y· la posibilidad de discusiones. (33} 

Comunicación de~!jcendente.- La distribución del tie!!!_ 

po, el radio de acción y los medios están incluidos en el flujo­

de información descendente ·en el proceso de tomar decisiones. S~ 

lecclonar el tiempo adecuado y comunicar una decisión son pre-­

jrogativas del administrador. La mayor p•rte de las decisiones O 

fluyen a través de la or~an~zación, nfvel por nivel. 

Claro esla que el flujo descendente de la Informa-­

ción a través de los niveles de la organización es un proceso -­

que demand·a t lempo. En i"ea 1 i dad esta es 1 a causa de que haya una 

información que fluya directamente hacia donde se necesita. ( 34) 

(33) Modgetts. C~mport~mlento de las organizaciones USA, 1979 
Edit. Nueva Edltorfal Latioamericana Nlg.189 

(34} Gortar1 Sergio Flores y Orozco Gutiérrez Emf.l ié!no, Hacia una 
Comunicación Admintstratlva Integral, México 1979. Edit. Tri 
11 é}S Pág. 66 '".::-"= 54 



Comunlcactón horizontal.~ Fomenta y asegura la cooL 

dlnación. Tiene lugar entre personas que desempeñan cargos del -

mismo rango en la organrzación, y tienden a superar diferencias­

Y. multiplicar el producto de los esfuerzos er·ráticos. 

La organtzación basada en división por funciones e~ 

da· Jefe, especialista en su ramo, se lncl ina a menospreciar el -

trabajo de las otras areas y a exagerar la importancia de las su 

yas. A traves de la comunicación horizontal se pueden definir 

objetivos, pollti·cas, pr.ocedimfentos, intercambio de ideas, toma 

de decisiones, p·roduclr recomendanclones y famrllarizarse todos­

con lo que hacen otras unid~des, y concecuentemente ~efoment~ el 

desarrollo de intereses mutuos. 

Clasificación de la comunicación admtnfstrativa 

En ~ste apartado se anal iza la comunicación ~d~ini~ 

tratlv~ desde et punto de vista del contenido, aunque no olvida­

re~os que este requiere de una forma, de una estructur~, de una­

presentación en particular que le otorgue fisonomia propia y so­

bre todo haga posible el proposito impliclto en la comunicación. 

sr ne¿esltamos que algo se real ice, que se eJecute­

una acción, por ejemplo, nuestro comunicado deberla asumir la -­

forma de una orden y no de una sujerencia, pues en el altimo de­

los casos, el planteamiento carece de la obligatoriedad y se re-· 

duce a una mera reco.mendación, concejo o asesorfa que puede o no 

ser acept~da llevarse a la práctica. Es por·eso que toda propo-­

ciclón, programa manual de trabajo deve estar cubriendo los.re-~ 

querimlentos que marca la ley que proteje tanto a la empresa co­

mo a los trabajadores. 

La exposición de las varias formas de contenidos y-­

su finalidad resulta mas ilustrativa, si las re~acionamos con 

los cursos o direcciones a se~uir, loi cualei se reflejan a las­

actividades de la administración. 
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Formas más usuales de comunicacfón administrativa 

Encontramos que las formas mSs usuales de la comu­

nicaci6n admintstrattva son las siguientes: 

al Orden.- Proviene del Jefe, se basa en la autori 

dad de quien la ortgtna y expl lea que de~e de hacerse, Deve ser 

concreta, para cada ·caso; el fin de perseguir la modificación -

de alguna establecida. 

b] Instrucción.- Es de caracter gen~ral y en este­

rasgo radica su dfstinción con las ordenes, de naturaleza espe­

ctfica. Constituye orientaciones de procedimientos que enfati-­

zan como hacer las cosas, por ejemplo, un orden para recabar un 

documento e instrucciones al mismo tiempo, respecto de la forma 

de organizactór departamental, normas generales para observar -

los reglamentos de trabajo, gulas de operación y adopción de me 

didas de hfg[ene y jeguridad. 

e} Información.- En toda comunicación de orden ge­

neral que contribuye a esclarecer el porque y para que de lo -­

que se hace, y a relacionar más a los individuos con la lnstitu 

c!ón de que forman parte. La constituyen periodicos, revistas,~ 

publicaciÓnes internas, que comprenden una clara orientación -­

sobre lo que los subordinados pueden esperar del propio grupo. 

dl Reuniones y Asambleas.- Son reuniones entre je­

fe y empleado, cuya selebración se lleva a cabo con cierta pe-­

riorisidad, requiere a la planeación previa. Su finalidad gene­

ralmente es fomentar la participación para formular conclus[o~­

nes o ó!én optar por dar sujerencias y puntos de vista y que el 

jefe tome decisiones que esiimen pertinentes. 

el Charl~s.- Son· ~onferencias sin formalismos para 

ilustrar, agradar o motivas. 
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f) Entrevista.- Es establecer o Iniciar la comunica 

c!6n personal para los efectos de prdporcionar empleo, tomar no­

ta de quejas, estimular, otorgar orientacl6n sobre las actitudes 

y responder a las preguntas de donde, cuendo, qurgn. 

gJ Discurso.- Es la presentación personal de un te­

ma de forma atractiva y con objeto definido. Deve dejar siempre­

un mensaje puede tener propositos didactfcos pol lticos, seremo-­

niales o futuristas; senslbil izar estetlcamente u originar deba­

tes. 

h} Medi-das disc"ipl inarias.- Incluye la amonestación 

el parecidimiento y la aplicación de sanciones. 

rl Polí'ticas o Normas de operación.~ Son orientaci~-­

nes o reglas de atción especificas, respecto de como desempeftar­

el tr_abajo. Son-estipulaciones t·ecnicas o administrativas qué in 

cluyen normas de-conducta. 

j) Manuales e Instructivos,- Los manuales son compi 

lacioe~s de facil lectura y mariejo, que ofrecen información so-­

bre diferentes aspectos sobre la organización y disteibución de­

funciones, y descripción dep puestos haci como respecto de los -

objetivos y politicas de caracter introductorio para nuevos --­

mienbros de la institución. Estos pueden ser generales o depart~ 

mentales. 

k} Derechos y Obligaciones,- Dlbulgación de las pr~ 

venclones de la ley, ~el contrato col•ctivo, de trabajo y el re­

glamento interior de trabajo. 

al Encuesta de Actttud.- Se realizan med[ante una­

fnvestigacléln muentral·o sondeo, ·se· escoje una muetra .represent~ .· . 
tiva del conjunto que se trata de conocer; se levanta la encues-

ta generalmente ~or medio de ¿uestiona~io y ,·~osterformente, la 
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tabulación de los datos recopilados r la elaboración estadtstlca 

permiten indagar posturas y reacciones sobre aspectos de interes 

para el grupo. Se ohtfene un conocimten~o de opinion no Indivi-­

dual sino general, 

b} Quejas.- Son manifestaciones de (nconformidad y­

representan un estado de insatisfacción, fndependientemente de -

su fundamento o lmprocidencia. 

el Sugerencias.- Siempre debemos estar listos para­

recibirlas, para olrlas. El buzón de sugerencias es uno de los me 

dfos mSs idóneos para aprovechar esa situaiión en beneficio comGn, 

favorecer la integración y la motivación del nombre que trabaja,­

porque participa. 

d} tnformes y Reportes.- Los informes son periódicos 

y los reportes tienen carácter excepcional, 

el Consulta.- Son comunicaciones de los subordinados 

en forma de-preguntas sobre a~pectos de trabajo¡ pero pede inclu­

ir el tratamiento de asuntos personales. 

fl Recomendacioenes,- Consejos técnicos o cientffi-­

cos de unidades asesoras sobre asuntos que requieren de conoci--­

miento y experiencias para una mejor solución a los mismos. 

gl Acuerdo.- Es someter aquello~ asuntos sobre los-­

que se deben- toma~ decisiones que son competencia de los superio­

res jerárquicos. El subordinado puede presentar un prqyecto de so 

lución, preferente. 

1,].~. Comunicación Interna y Externa 

De acuerdo al flujo de la comunicación entra o extra 

muros, se propone la siguiente clasificación: 
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COMUNICACIONES tNTERNAS,n Todos los mensajes que -

se ponen en circulación dentro de la extensa red de la estruct~ 

ra de la tnstftucfón. 

Puentes de la comunicación: 

al Co.n motivo del desarrollo de un puesto, 

b} Para real izar funciones normales- de la misma 

institución o asumir tareas extraordinarias re­

lactonadas directa o indirectamente con la mar­

cna de las operaciones, 

e} El emisor y trasm[sor pertenecen al grupo de 

trabajo de la propia institución, 

Entre m&s eficaz sea la comunicación interna, m•y~ 

res probabil r·dades nabrá {ie establecer y mantener \a comunica-­

ción hacia el exterior. 

COMUNICACJONES EXTERNAS.- Estas se real izan hacia­

afuera de la misma organización con un sentido bidireccional de 

sal ida- y recepción (es un ststema dentro de ótro si tema } , Se­

origina con motivo de operaciones normales de la misma interca~ 

bio de correspondencia documentación, cotizaciones y lo impor-­

tante más que la clasificación es el conocimiento de la pos]bi­

ltdad, que brinda cada medio y la consideración de que la comu­

nicación sigue una escala de continuidád manteniendola por me-­

dio de las redes de comunicación. 

1.7.5.1,. REDES DE tOMUNtCAClON; 

En una· ampl tación de la investJgación sobre redes­

de comunicación de varios especialistas como Leavitt ( 1955 },­

usaron grupos_de cinco hombres en la tarea de descubrir de en-­

tre s~ls stmbolos cual tenfan en coman los integrantes de los -

grupos. ( 35 l 

C35} Smi·th. Alfred G .. ComtJntcacróri 't Cultura..-Compendio de Prag·má 
t:i·ca y· s-{'ntáctf.'ca- USA, Edi·t._ Nuev·a Vi·srón, Pág, 248 y 301 
Tomo 1,11 y 111 
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1 •. - Los ~ujetas o individuos que participaron se e~ 

centraban sentados ante una mesa ctrcular y separados por cinco­

divisiones verticales, las cuales evitaban que se hablaran entre 

sr pero que se comunrcaban pasindose mensajes a travls de una ra 

nura de tntercomunfcacfón. 

2,- A cada persona se le daba una tarjeta con cinco 

simbolos, en cada tarjeta se omitía un simholo que era distinto­

para cada sujeto, 

3.- Los experlmentadores emplearan las redes de co­

municación a tres diferentes canales, los cuales quedaron asign~ 

dos al azar cincuenta y sei~ grupos. 

4:- La red circular Flg (11 los sujetos podfan 

transmitir sus mensajes a uno de sus vecinos o a los dos, en la­

red de comunicación circular se presenta a un sujeto clave ----­

con ei que se comunica con todos, si esí lo desea, come los men­

sajes han de 1nf1uir hacia e! centro quP. es el que dec1de las ac 

cienes a s~guir, y el elemento centra! regresa a qu1in le envra­

!a 1nformacion y~ con una decisión. 

La red circular o de rueda proporciona una jerar-­

qufa oe tres niveles. 

El uso de la palahra ~e auxrlia de aparatos m~clni­

cos o ~lectrónicos para amplificar la voz oel que habla o )a pr~ 

-yecta a lejanas ~istancias. Con los estudios e investigacion•s -

de Leavitt se confirma la hipótesis que la impostcidn de cierta­

restricciones al flujo de los canales de comuntcaci6n afecta la­

eficiencia en el desempefio del grupa, al limftar las fntera~cio­

nes- que exfstenw Leavitt propone en cuanto a que toda acción -­

cooperattva de un grupo de trabajo que tenga un objet[vo comfin -

requtere como condictón necesaria: 
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Un miembro del grupo puede comunicarse en algunos ca 

sos con un elemento de trabajo que forma parte de una red de co 

mun~cac16n, y el que as~ vez puede llevar el ~ensaje a los-­

otros miemoros que Integran la red. 

En una organi~aci6n la red de comunicaci6n está de-­

terminada por la tarea real l~ada y como consecuencia las redes­

varian de dfmens16n y el nGmero de conecciones asf como la cap~ 

cidad del canal. 

1.7.5.2 Principales caracterfsticas de las redes de­

comunicaci6n. 

a) El tamaño del circuito, el espacio organizacio-­

nal abarcado por el tipo de Información dadas. 

b} Naturaleza del circuito, puede tratarse de un men 

saje repetitivo y sen~illo o de un mensaje que se 

transformará en un ciclo de la cadena. 

e) Carácter abierto o cerrado del circuito, 

d) Cuán eficiente es el circu(to para la tarea, 

el Relaci6n entre el ¿lrculto y la función slstemitl 

ca de la que se sirve. 

a) 1.- Tamaño del circu[to.- Puede abarcar todo el -

sistema de comunicaci6n de una organ[zaci6n admi­

nistrativa o solo una un~dad del sistema. Un co-­

mentarte importante: entré más grande es el sist~ 

ma. mayor será el problema para que la comunica- -

eran de un obre.ro o un intendente llegue. al direc 

tor o al administrador. 
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b)2,- Naturaleza del circuito.- Por ejemplo, una ór­

den puede pasar de un nivel a otro y asr trasmitir 

el mismo mensaje a un nGmero ampl lo de miembros. -

La funci·ón repetitiva a cada nivel facilita la-­

trasmrsión dél mensaje. El mensaje es transformado 

de acuerdo al nivel de jerarqula y de autoridad, -

pero el circuito no se extiende más allá de lo que 

se estableció anteriormente. 

c)J.- Carácter abierto o cerrado del circuito.- Es -

com~n que la dirección de la comunicación sea des­

cendente en la~ organizaciones ~dministrativas. La 

comunlcacrón a este nivel se denomina circular . 

. Cuando un supervisor recibe una órden, tendrá que­

informar a su superior que recibió el mensaje ofi­

cial inicial (como carácte.r informativo ) • Habla­

mos de un circuito cerrado cuando se recibe una ór 

deri y se contesta un mensaje con una respuesta de­

ejecución de la misma. 

Sencillamente no existe canal para admitir nueva­

información de~de distintos ~untos de vista de la­

cadena de trasmisión. 

d}4'.- La eficiencia en las redes de comunicación es 

un aspecto de ~os sistemas de comuni~ación relacio 

nadas con lo anteriormente explicados; pero un ta.!!_ 

to diferente, pués se mide en base al número de ne 

xos de comunicación que tenga una red dada. Debe-­

mos de [ndicar qbe las restricciones al p~oceso de 

la com·unicacion· eran parte de ·Ja naturaleza esen-­

cial de las organizaciones sociales, Varios experl 

mentas han dado apoyo en general a la hipótesis de 

que cuantos menos nexos de comunicaci6n tenga un -

grupo, mayor será la eficiencia de éste en la eje­

cuci6n de una tarea. ( Dubi'n, 1959 ; por ejemplo 
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se tienen m~s nexos en 1~ pauta que abarca todos 

los canales que en la circular y, m§s eslabones­

en la crrcu]ar, que en la forma de rueda ( ver -

las stguientes figuras ). 

o + @ 
crrcular En rueda De todos 

los canales 

Figuras. Tipos de redes de comunica~ión. 

Leavitt descubrió que la jerarquía a dos niveles 

de la rueda es la más eficaz para completar la -

tarea. Por su parte Guetzkow y Simons dijeron -­

que tal superioridad bien pudiera deberse al - -

tiempo que el grupo se llevó en descubrir y usar 

la pauta organizacional óptima para su tipo esp~ 

cffico de red y no a las ~autas entre sí de las­

redes, por ejemplo, el grupo asignado al circulo 

puede emplear un tiempo considerable en una int~ 

racción más compleja que la pauta óptima descri­

ta arriba. De aquí que los experimentadores ha-­

yan proporcionado a sus g~upos períodos entre -­

Jos ensayos de la tarea, para permitirles descu­

brir la mejor pauta organizacional que su situa­

ción amerita mediante los mensajes que se envían. 

Los resultados confirmiron las predicciones de­

los invest_igadores. Cuando.los grupos asignados­

a las redes de iodos los_canales y a la circula~ 

descubrieron su pauta organizacional óptima, re­

sultaron tan eficientes como los gr~pos adscri-­

tos a la rueda. 
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toda Qrg<~nización¡ sin embargo, logra el cierre en 

base al acato venido de sus subordinados inmedia-­

tos; en otras palabras, el circuito abarca todos­

los niveles de la organización cuando se trata de­

enviar mensajes, pero sólo los dos niveles superi~ 

res cuando se trata de recibirlos. 

Al parecer, otra falta de concordancia entre el -­

circuito de comunicación y las necesidades del si~ 

tema, cuando existe una situación de emergencia se 

usan los circuitos cerrados para otros asuntos aj~ 

·nos a transmitir ordenes. El proceso de comunica-­

ción gira sobre sí mismo; por ejemplo, el jefe de­

un departamento, preocupado ante una reciente baja 

en la producción 1 lama a sus subordinados y les Pl 
de explorar el problema; pero les informa que por­

la experiencia que ha tenido, son factor-clave en­

este tipo de situación las prácticas tolerantes de 

cierto tipo de supervisión: sus subordinados vuel­

ven a él tras haber realizado la exploración y le­

dicen que tiene razón y que se han dado los pasos­

necesarios para resolver dicho problema. ( 36) 

¿ Cómo podemos escoger el sistema adecuado de comunica 

ción en base al comportamiento humano ? 

En la actualidad no existe o se ha descubierto un sis­

tema único de conocimientos que se pu.ede utilizar para optimizar 

la comunicación en los grupos de trabajo. Suponiendo que las re­

des de comunicación se desarrollen a partir de una tarea espec1-

fica, .sería imposible poder dar ·la más adecuada, sin tener en-­

consideración las emoc·iones natura-les humanas y las incl inacio-­

nes personales de quién esté tratando de elaborarlos. 

Tratando de ejemplificar el diagrama de estrella, se­

puede identificar con ·este ejemplo; 

( 3 6 Katz Daniel Kahn R. D. Psicología·social de la Organ.iza-­
ci6n USA,·1~77 Edit. Trillas Págs. 262 266 
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Tenemos reunidos a un grupo de cinco trabajadores que, 

con el fin de resolver un problema, deben repartrr lo más rápido 

posible la información que cada uno tfene; suponiendo que por -­

cuestiones ajenas a su voluntad se les impide re~nirse en.torno­

a una mesa pero deben compartir esa información por medio de no­

tas escritas, para evitar las confusiones y pérd[das de tiempo -

al tener que escribir un mensaje a cada uno de los demás miem- -

bros~ pero uno de los integrantes de este grupo propone que se -

establezcan canales por los cuales deben circular las notas. (37) 

Conduciendo al manejo de las caracterTsticas de comuni 

caclón de los grupos y los factores individuales tradlcionales,­

podrfamos esperar que fueran los que tuvieran relación directa -

con los patrones de comunicación; pero no es así, en todos los -

factores de organización, la casualidad es un al lado para que -­

las metas se ejecuten por muy bien planeado que esté el programa, 

el cumplir con 'las tareas· tendrá que ser modificado por las cir­

cunstancias imprevistas. 

Ha ro 1 d Guetxkow y Herbert A. S imons consideran 1 a red­

de estrella como una jerarquía de dos niveles donde cambia a - -

otros niveles. 

~n el caso del cTrculo en donde dos vecinos de lugar -

de trabajo pueden hacer llegar la información al (So. ) miembro 

del círculo y el hombre que recibió el mensaje puede decidir rea 

1 imentar .a las terminales. 

En esta posición, el 1 ider puede comunicar a cada uno­

de los 4 miembros y ellos pueden comunicarse con el líder, pero­

no se puede comunicar entre los miembros del_ grupo. 

Esta posición del •Tder representa una autoridad auto-· 

critica donde se actúa como jefe o supervisor autocrático. 

Alex Babelas Intentó contestarse varias preguntas y de 

( 37 ·) Smith Alfred Comunicación y Cultura ( Compr.endio de Frag­
mátfca y Sintáctica ) USA, Edit. Pág 248 
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terminó en sus inve~tigaciones experimentales ( ~xp ) qie el p~ 

trón de comunicqción de estr~lla siempre fué perjudicial en las­

relaciones de Jefe subordinados, 

Como conclusión en su investigación, Sabelas nos dice: 

que independencia, seguridad y responsabilidad son conceptos que 

intervienen como influencta sobre los patrones de comunicación -

la estrella y el cTrculo. Estos patrones afectan también las me­

tas o eficlencta de resp~~sta del grupo. 

El experimento de Sabelas también puso de manifiesto -

que las comunicaciones son más rápidas y eficientes, si hay ma-­

yor realimentación permitida: El limitar las respuestas del re-­

ceptor a una simple afirmación o negación resulta menos efectivo 

q~e permitirle hacer comentarios al asUnto que él crea convenien 

tes. 

S e puede u t i 1 i z a r l a re a l i m en t a e i ó n m á s s e_g u i do u t i 1 i -

zando mQJtiples· canales de comunicación. Una forma de usar l6s -

canales de comunlcación para evita~ las barreras; en primer lu-­

gar, .se tiene que observar las gesticulaciones faciales, arquear 

las cejas,. mover los labios que nos dan indicios de cuando una -

persona no ha compr·endido lo· que se le ha informado por medio de 

un mensaje de comunica~ión. Comprobar la recepción del mensaje 

es una forma de informarnos si el mensaje fué entendido. 

Es u~a organización con gran extensión _de recursos hu­

manos y materiares, es ·difícil que e-1 director o administrador­

reciba realimentación de si sus directrices se cumplen o se han­

comprendido. Los intercambios d~ subordinado y obrero a jefe re­

sulta frecuentemente .lmposiblé. 

Cuando un ser humano ha .adquirido una cierta informa-­

ción que comprende o dodifica, se ve objetivamente en las res- -

puest~s conductuales, que presenta o afirman la comprensión con­

la acción. 
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Los investigadores de laboratorio en psicología han 11!:. 

gado a un acuerdo. Al interpretar la actividad de una rata que-

recorre un laberinto correctamente y el investigador intenta pe~ 

turbar su comportamiento en el recorrido que tiene ya aprendido­

y que lo 1 ibra correctamente, el investigador interviene en el -

recorrido con obstáculos para que cometa errores y no lo recorra 

correctamente y rápido. 

La pregunta que se hace es LC6mo el investigador sabe -

que la rata ha aprendido? Pués, a través de la observaci6n di--

recta del comportamiento y respuestas acertadas que emite al re­

corresr el laberinto. 

El experimentador coloca a la entrada del laberinto a­

la rata privada de alimento, y en la direcci6n por tres divisio­

nes o caminos, hasta alcanzar finalmente el alimento que está co 

locada a la sal·ida del laberinto. 

Si el taberinto que recorre la rata tiene tres divisio­

nes o caminos, podemos decir que la rata ha (aprendidp) adquiri­

do las tres mínimas partes de informaci6n; o lo que es lo mismo, 

conoce ya tres seftales que le p~rmiten ubicarse, recibiendo comu 

nicaci6n de esta senal de en qué lugar debe dar la vuelta, a la­

izquierda p a la derecha. 

berinto. 

Bifurcaciones.- Podemos decir que la ~ata conoce el la­

Al dejar pasar la rata, indica que ha aprendido cierta 

cantidad de informaci6n que sería difícil de medir, pero la rata 

sin duda encontrará el camino indicado que conseva cierta canti-

dad de informaci6n o estímulos que discrimira fácilmente. La ra 

ta es un participante involuntario del estudio o investigaci6n y 

s6lo ie interesa su comida, y no le interesa dar informaci6n al-

investigador. C6mo podemos determinar Jos grados de informaci6n 

que la rata comunlca al investigador es con base a su comporta-­

miento y la frecuencia de sus errores y éxitos. 
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Despuis de vario5 días de hacer e] recorrido con una ~ 

frecuencia de respuesta stn ·errores al dar la vueltas, en la 

desviactón del laberinto podemos decir que la rata conoce el la 

berinto. Al dejar pasar un fin de semana, el investigador colo­

ca en el laberinto a la rata, comete errores al recorrerlo y su 

comportamiento o sus respuestas durante el reccorrido son equi­

vocadas indicandole al Investigador que la rata ha perdldo cie.!::_ 

ta cantidad de información que sería difícil que la rata olvid~ 

rá, 
Al igual que con el comportamiento de Jos empleados, -

(· 
el jefe se dá cuenta de_sí reciben y envfan información. El ob-

jetivo de esto es asegurar una ejecución confiable por parte de 

cada ejecutor de un papel en todo puesto de la organización. A­

lo que se presta menor atención es al tipo d~ información dese­

ñada para proporcionar al trabajador información completa sobre 

su trabajo y sobre cómo se relaciona éste con otros puestos d~l 

mismo subsistema. Muchos empleados saben lo que tienen que ha-­

cer, pero no porque lo estin haciendo ni porque la pauta de ac­

tividades a las que se encuentran asignados logran un objetivo­

dado. ''No tiene porque saber el por qué", es a menudo la filo 

soffa gerencial imp11cita ya ~ue no es explicita. Se supone que 

hacer incapíe en info-rmar a fondo sobre un trabajo chocará con­

la esiricta lealtad que debe darse a l~s instrucciones recibi­

das para una labor específica. Si es trabajador cree que sabe -

porque hace ciertas cosas, quizá lo intente de un modo distinto 

al especificado y Jos ITderes organizacionales no tolerarán la­

varlación de conducta que esto produce en el sistema. 

El hecho de dar información-sobre los procedimientos -

organizaclonales completa la descripción de"Jos requerimientos­

del papel transmitido al miembro de la organización; pero ade-­

más de dárseles ins·trucciones acerca de su trabajo, se les In-­

forma tambiin sobre sus otras obligaciones y privileglos como -

miembros del sistema. 

Con frecuencia se pasa por. alto o se maneja mal ·]a rea 

1 imentación dada al individuo sobre lo bien o· mal que está ha-­

ciendo su trabajo. Esto oc~rre incluso en organi~aciones donde-
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la polTtica de la gerencia emplea tambiln evaluaciones,Cuando se 

subraya la obediencia debida a ordenes especificas sobre la ta-­

rea, es lógico esperar que al obedecer tales ordenes se premiará 

y se castigará su cumplimiento o in·cumpl imiento. Esto asegurará­

que el sistema trabaje, y es cuestion de importancia motivacio-­

nal pa-ra el trabajador como individuo; sin embargo. éste suele­

quejarse de no saber lo que piensan de 11 sus superiores. 

Con regularidad una organización identifica a un indifi 

duo como problema serio, tan a destiempo, _que su pobre ejecución 

o su débil sentido del deber no parece tener remedio, e incluso­

la transferencia o el despido son difTciles. Se ha reconocido -­

tarde que debió hacerse una· ~evisión más temprana de s~ ejecu-·­

ción; no obstante, los procedimientos sistemáticos para que los­

superiores califiquen y revisen el trabajo de sus empleados, no­

han resultadd una panacea. 

No es difícil dar las razones de ello, puesto que resis 

~en ese proceso de revisión critica tanto el subordinado como el 

superior que en ella participan. Los valores democráticos de - -

nuestra cultura han protegido a los miembros de la organización­

de tal manera que el superior se ve asf mismo como un dirigente­

de hombre y no como un espía manipulador. 

La ejecución del trabajador se ve muy seguido determin~ 

da por el sistema, que poco se gana evaluando a los trabajadores 

como individuos. Quienes ocasionalmente se desvían de la norma -

si constituyen un problema para la organización; en especial 

cuando se capta demasiado tarde su desviación. Es probable que­

tales descuidos resulten menos_ ¿ostosos para la organización que 

un sistema de vigilan¿la total, donde el individuo tiene una rea 

1 imentación rápida y sistematica en relación a su desempeR~. 

La re~ descendente de comunicación tiene como objetivo­

inculcar las metas de la organización, bien para todo el sistema 

o para un subsistema importante, Es una func{Ófl cen~ - - ~ ~ - ~ 
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tral -del líder organizar y conceptualizar de un modo atractivo y 

novedoso la misión de su empre~a. Se puede hacer esto de manera 

particularmente efectiva en organizaciones que contribuyan al -­

bienestar social; por ejemplo, un jefe de almacén puede descri-­

bir el papel de su fuerza de trabajo y a lo que se dedican como­

especialistas, basando esto en un programa constructivo de mejo­

ramiento de actividades que intervienen en el manejo de la comu­

nicación formal; como el uso de las operaciones de recepción y­

Sdl idas de Jos artículos materiales. 

Aunque Jos líderes de la organización reconocen fácil-­

mente la importancia de que sus seguidores acepten las metas del 

sistema, son lentos en utilizar Jos recursos más naturales de-­

que disponen: Jas_explicaciones razonadas del trabajo. 

Retener informacion sobre la explicacion razonada del­

trabajo no sólo perjudica la entrega ideologica del miembro, sl 
no también significa que la organización ha de basarse muchísi­

mo en las ordenes: instrucciones específicas acerca del trabajo. 

Si -un hombre nc entiende a fondo por qué habrá de hacer algo o­

cómo se ·relaciona_ su trabajo -con. las tareas de sus compañeros,­

deberá_ darse la suficiente redundancia .a las instrucciones· para 

la tarea a fin de que al ejecutar su papel él se conduzca auto-

mática y confiablemente. Podemos consi~erar las anteriores pr~ 

posiciones como ventajas de dar una informaci6n completa para -

que se comprenda el cómportamiento que se espera del trabajador 

Si la persona conoce las razones de ~u puesto ello asegurará -­

que·se realice el trabajo de un modo efectivo; si comprende Jos 

que su desempeño significa en relación al subsistema, habrá ma-

·yor probabilidad de que identif·iquen Jos objetivos y las metas­

organlz,cionales. 

La accion éooperativa de un grupo de individuos que -­

tengan un objetivo común, requiere como condicion ñecesária 

cierto mínimo de comunicación. Ello no significa que todos Jos 

individuos deban poder comunicarse entre sí, en algunos casos­

es suficiente con que estén en contacto con alguna parte de um~ 



red de comunicación que contacte tambi~n en algG~ punto con cada 

uno de los otros. (38) 

1.7.6 Comunicación informal 

La aplicación directa de los principios y teorías que­

integran el programa del área de la Psicología del Trabajo, tam­

bi~n puede presentarse en instituciones con carácter de servicio 

social. Otro de sus campos de aplicación se presente e.n la int~ 

gración de investigaciones real izadas en las áreas encargadas de 

elaborar o proporcionar productos o servicios; es decir, en las­

secciones donde se genera la producción, que han permanecido al­

margen de estudios o investigaciones, relativas al-establecimien 

to y operación de m~todos de trabajo. 

La aplicación práctica de la teoría de los principios -

fundamentales para formular una estructura orgánica, tendrá como 

consecuencia desarrollar cambios organizacionales tanto desde el 

punto de vista informal como del formal. 

En este ;rabajo el punto central a tratar··-son 1-oS---~~-~t~~~~--··:-·· ....... ...., 

mas formales e informales de la organización, de los cuales se- ·--.... ... ,~. 

perciben varias desviaciones q~e no se reconocen, y ~uando se --

llegan a detectar, generalmente, es demasiado tarde para darles-

una solución. 

En Jos años recientes se ha considerado con mayor inte­

r~s el comportamiento de los seres humanos dentro de los siste--

mas de comunicación en las organizacione~. El punto más impar--

tante es identificar Jos problemas de tipo social que son un obs 

tácul.o. para la organización formal. 

La organización informal se refiere a la estructura de­

coordinación que surge entre los miembros de una organización ~­

formal y que no han sido establecidos por la dirección de la em-

(38) Op. Cit. Psicología social de las organizacioñes .•. págs. -
268 y 273. 
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presa. 

La coordinación se realiza por medio ele la comunicación 

informal que cumple su cometido, ya que los Integrantes- de ese gr~ 

po deben unir sus esfuerzos para alcanzar algo que aisladamente no 

se conseguirá. 

La comunicación informal comprende t~da aquella inform~ 

ción no oficial- que se usa por los integrantes del equipo de trab~ 

Jo. Davis ( 39 } le dio nombre de red de relaciones sociales, que 

brotan expontáneamente cuando las personas se reunen; son una ex--

presión de la conducta natural de los individuos para comunicarse. 

Por su parte, Hodgetts, lo explica diciendo: que el personal de t~ 

da organización administrativa utiliza los canales informales para 

completar ·]a información formal. 

Algunas de las causas probables de esta actividad son -

expuestas por Davis de la manera siguiente: 

- Cuando ~e carece de información sobre una situación -

dadá los empleados tratan de llenar un vacío lo mejor 

que pueden recurriendo a canales informales. 

- Cuando se percibe inseguridad en la situación preva-­

leciente las personas tienden a aumentar la comunica­

ción informal en un esfuerzo por crear cohesividad y­

por protegerse entre sí contra la desconocido. 

• Cuando los individuo~ tienen un int~res personal o -­

emocional eh una situación, como por ejemplo: cuando­

un amigo tiene un conflicto con su jefe se habla del­

asunto de un modo informal; 

- Cuando la persona ~lente desagrado una por otra, tra­

tan con-frecuencia de adquirir ventaja ha e i en do co- -

rrer murmuraciones negativas respecto a los menciona­

dos individuos, recurriendo a los rumores. 

(39} Hodgetts.- Comportamiento en la Organizaci~n - U;S.A 1979, 

Edit.NUEVA EDITORIAL INTERAMERICANA.~ Pág. 328. 
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EJEMPLO: 

- Cuando una persona acaba de recibir una información y 

desea diseminar la noticia tan ripidamente como sea -

posible, emplea a menudo canales informales. 

En la mayoría de los casos, la comunicación informal­

se basa en la información cara a cara y el resultado­

es como un encontrar que los miembros de los grupos -

informales se -interrelacionan durante su rutina dia-­

ria de trabajo. 

El empleado que funge como mensajero y recorre todos -­

los servicios y se detiene quince minutos en cada uno de el los,­

está ejecutando dos acciones de comunicación: formal, al entre-­

gar los documentos y recavar la firma del que recibe;.y, la in-­

formal en la charla que se suelta en el momento de la entrega. 

EJEMPLO: 

En otro caso el canal de comunicación que se localiza­

en un plana geogrifico, cercano, lo que propicia que los emplea­

dos de los dos sevicios, unos a otros, se tentan informados, de­

sa-rrollando con ello argumentos en contra de los ·jefes respecti-

vos. 

EJEM.PLO: 

-Las redes informales que pueden favorecer la "moral", 

comunicando observaciones positivas, que las personas 

hacen respecto a la organización. 

La administración desea comunicar algo positivo a los e~ 

pleados y puede hacerlo a través de una plitica con un empleado -

que sea considerado como respetable y con valores morales conser­

vadores.· Estos canales son mis ripidos que los formales y logran 

un impacto de mis sustancia que un informe oficial. 

73 



Las redes informales pueden proporcionar satisfaccio­

nes y €Stabilidad a los grupos de trabajos, confirié!!_ 

dole cierto sentido de pertenencia y seguridad. 

- Este tipo de comunicación social puede ayudar a ente~ 

der a los individuos cómo encajan dentro del grupo y­

cuales son sus papeles de trabajo, ya que sin esta co 

municación informal es difícil desarrollar equipos de 

trabajo eficientes. 

- Las redes informales de comunicación proporcionan a -

los empleados una válvula de escape para sus emocio--

nes. 

Por otra parte, la comunicación informal se encuentra -

entre personas de una organización cuyas relaciones son indepen-

dientes de su a·utoridad y de las funciones de su puesto. Esta -

forma de comunicación se presente como resultado de sus deseos -

de social izar y pasar información que cree que sus colegas no p~ 

seen. Estas relaciones siguen un camino diferente al estructura 

do por la administración pero de todos modos forman parte impor­

tante de las comunicaciones, se ha llamado "chismorreo" ya que­

es una parte !dependiente de las políticas de la empresa. 

La comunicación informal es una organización proporcio­

na datos para juzgar si Jos canales de la comunicación están o -

no funciQnando con efectividad. 

Mediante los estudios de la comunicación informal pue-­

den hacerse ajustes en la comunicación formal para facilitar la­

comunicación y el logro de Jos objetivos de la organización. 

1.7.6.1 Problemas o Barreras de la comunicación e infor 

.mación .. 

Se identifican con el retraso en la producción y distrl 

bución de información, así como de la baja calidad y/o confiabi-

1 idad de ésta .. 
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S e p u. e de 1 o g r a r un a m e jo r nota b 1 e en 1 a e f i ci en e i a de 

la comunicación si se destruyen las barreras que la entorpece, 

haciendo un análisis que fomente una mejoría en la transferen­

cia de información. 

Mensaje mal expresado 

Sin tomar en cuenta la manera como se entrega una co­

municación, la vaguedad y la falta de claridad son demasiado -

comunes; son usuales fallas como palabras y frases vacías y s~ 

leccionadas de manera deficiente, omisiones por descuido, fal­

ta de coherencia, ideas con escasa informacíón y torpe estruc­

tura, repeticiones monótona~, descuidos en aclarar ideas etc. 

Pérdida por trasmisión y retensión defectuosa 

Las trasmisiones sucesivas de un mismo mensaje dismi­

nuyen en precisión, en la comunicación oral perdiéndose más o­

menos el 30% de la información en cada trasmisión. 

·PRINCIPIOS DE LA COMUNICACION EFECTIVA 

Los siguientes principios son guías útiles para esta­

blecer buenas comunicaciones, porque dirigen la atención hacia 

cuatro zonas críticas: 1) calidad del mensaje, 2) condiciones­

de recepción, 3) mantenimiento de la integridad del esfuerzo -

~rganizado y 4) aprovechamiento de la organización formal. 

Principio de claridad 

La preparación de ma~erial para trasmitir información 

dirige su atención ·también a la motivac!ón en el establecimien 

to del prestigio de la institución. 

El asunto de prepararse para la com~nicación-es un a­

sunto muy serio que exige: 
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que 1 e da 

minarémos 

-·El tiempo 

~ Lógic~ en el proceso de planeación elaborado anterior 

mente. 

-'El objetivo debe ser claro 

- Las premisas conocidas 

- Las alternativas deben ponderarse al igual que los --

mensajes con la finalidad de trasmitir una buena in-­

formación. 

Fallas de la comunicación 

Por qué fallan ias comunicaciones: 

E 1 problema básico de 1 a comunicación es e 1 significado 

la persona que recibe e 1 mensaje. En esta sección ex a 

cuáles son 1 as causas de 1 a fa 11 a en 1 a comunicación -
de acuerdo a la clasificación que hizo Stra~ss: 

a) Oímos lo que esperamos oir.- Lo que una persona ese~ 

cha o espera escuchar, depende en gran parte de sus experiencias 

.anteriores y su medio ambiente donde él se ha desarrollado. 

Todos tenemos una idea preconcebida de lo que queremos­

escuchar de las personai y tomamos una actitud similar a. lapas~ 

da cuando identificamos un mensaje. 

b) En el caso de la fuente de comunicación es difícil 

hacer una distinción entre lo que realmente oímos y la influen-­

cia de los sentimientos que inspira la persona que lo transmite. 

Ej emp 1 o: 

a) Hagámos de cuenta que escuchamos información que pr~ 

grama actividades nuevas y que esta es incompatible con las acti 

vidades r~al izados anteriormente en la organización. 
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Palabras iguales significados diferentes 

Las palabras significan cosas diferentes para cada ind~ 

viduo en particular; en el e.stricto sentido "semántico" el len-­

guaje es el uso de símbolos destinados a representar hechos y -­

sentimientos; lo que éransmitimos en el último de los casos son­

palabras y una palabra puede sugerir significados completamente­

diferentes, en cada individuo por separado. 

- El significado está en la persona no en la palabra. 

- Las palabras tienen significados simbólicos, que no todos to-­

man en consideración. 

El estado emocional condiciona lo que oímos cuando esta 

mos en estado de ansiedad o de angustia; se distorciona la real i 

dad. 

7'l 



1. 8. METODOLOGIA 

1. 8; 1 HIPOTESIS 

En la medida de que existan programas de trabajo en 

la organización las personal mejoran directamente el 

desempeRo o rendimiento de su ~rabajo. 

1. 8. 2 VARIABLES 

En este apartado se describen las dos variables que 

seran involucradas en este trabajo de investigación. 

VARIABLE 

VARIABLE 2 

Las órdenes en forma de comunicación 

formal y representadas como progr~mas 

de trabajo ( anexos y 2 ) 

El rendimiento en el trabajo por parte 

de los trabajadores. 

Se busca tambien relaciónar los datos de .las -

variables involucradas, la.s ·ordenes como comunicación 

.formal represent~da como programa de trabajo y el -­

rendimiento de los empleados. 
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1. 8. 3 SUJETOS 

GRUPO 1 

SERVICIO bE ROPERIA. 

SEXO PUEs ro ANTIGUEDAD EN EL 
PUESTO 

F Jefe del Servicio 30 Años 

F Encargado de ropa 20 años 1 imp i a 

F Encargado de ropa 20 años sucia 

M 1 7 contadores de entre 5 y 1 o años 
ropa 

F Jefe del Servicio 
de enfermería 20 años 

F 3-0 Aux. de enferme entre 5 y 20 años 
ria 
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GRUPO 2 

SERVICIO DE ALMACEN 

SEXO PUESTO A!!TII?.UEDAD EN EL 
PUESTO 

M Jefe del servicio Nuevo ingreso 

M Responsable de entr~ 25 años ·das y sal idas 

M Kardista 5 años 

F Secretaria 6 años 

M 4 !l.ux. de al macen entre 5 y 1 o años 
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1. 8. 4 ESCENARIO 

ESCENARIO 1 SERVICIO DE ROPERIA 

Ubicación del grupo de trabajo sección 

posterior del Hospital con acceso por 

el estacionamiento, paso al area hospi­

Jaria por dos rampas. 

Area : 20 m2 seccion de ropa 1 impia 

Area 12 m2 seccion de ropa sucia 

ESCENARIO 2 SERVICIO DE ALMACEN 

Ubicación del grup? de Trabajo seccion 

sotana del Hospital con acceso por la 

parte posterior de la cocina y por la 

escalera. 

Are·a: 50 2 Al macen sota no m 

Area; 1 o 2 
Bodega "AII sota no m 

Area: 30 2 Bodega ''B" Planta baja m 
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1.8.5 EQUIPO Y MATERIAL~S 

Escenario 

10 Anaqueles con entrepa~os de 1m. de 

1 argo. 

Maquina de coser 

2 E s e r i. t o r i o s 

4 Si 11 as 

Sumadora 

Maquina de escribir 

5 Carritos recole~tores 

10 000 Bolsas de plastico 

Closet o loquer en cada piso 

Cuarto septico para ropa sucia 

Escenario 2 

200 Anaqueles con difentes numeros de 

entrepaños 

2 E ser i tor i.os 

l¡ Archiveros 

1 Archivero. 

2 Diablitos 

1 Monta cargas 

2 E sea 1 er.as de 

Diurex 

Dimo, Cinta 

Tarjetas de 

1.8.6 DISERO CORRELACIONAL 

tijera 

dimo 

cardex 
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1.8.7 PROCEDIMIENTO 

Se inicia con la Identificación de los iujetos y de 

las condiciónes e impedimentos a los que esta expuesta ta ela­

boración e implantación de. los progra.mas de trabajo (anexos 

y 2 ) 

El procedimiento abarca Observaciónes de los sujetos 

y sus condiciónes en el trabajo, la elaboracion de los progra­

mas de trabajo y la implantación de los mismos. En este proce­

so el Psicologotanto como los ·directivos, jefes de servicio y 

trabajadores manuales con lo cual se garantiza la permanencia -

de las mejoras een el desempeño o rendimiento del trabajo. 

Se detectaron los impedimentos en la elabor~ción e -

implantación de los program~s de trabajo que a continuación se­

deta.llan: 

Se determino la ausencia de las relaciónes imperson~ 

les entre el grupo de trabajo del servicio de roperia y el serv..!_ 

cio de enfermeria. El grupo de enfermeria presento un desempeño 

negativo respecto del manejo de la rppa hospitalaria, evadiendo 

la responsabilidad. 

Por otra parte se observo que la jefatura de Almácen 

la ocupa un individuo con 60 años de edad, enfermo y con 20 años 

de antiguedad en el puesto. 

El grupo de trabajo del Servicio de Al macen real izaba 

actividades.dist.intas a las propias del trabajo permanecian fue­

ra de su area de trabajo dur~nte el 80% de la jornada. 

El tamaño del almacen presen·ta el area ·¡imitada para 

contener el total de los articules, materiales y equipo medico-
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con las que se cubren las necesidades de los servicios de 

consulta externa y los servicios hospitalarios. Los anaque­

les tambien presentan 1 imitaciones en cuanto al numero de 

los anaqueles y los entrepaños. Existe dificultad para transpo~ 

tar los artículos del area de recepción por falta del monta car 

ga. 

Despues de haber identificado los impedimentos en las 

areas de trabajo se procedio a elegir el metodo Psicologico 

llamado Diferencial Correlacionado con el cual se pretende-­

demostrar que dos variables. como lo 50n las ordenes por escri­

to programas de trabajo (anexo y 2 ) y el rendimiento de los 

empleados se relacionan con el fin de mejorar el rendimiento -

de los empleados del servicio de ropería y alamcen respectiva­

mente. 

Habiendose determinado el Metodo Diferenciál correlac~ 

onado se procedio a informar a las autoridades que se planea -­

desarrollar un documento que ·sirva como base para desarrollar 

los p~ocedimientos de trabajo. 

Para iniciar concretamente las nuevas actividades se 

promovio el cambio del jefe de almacen por una persona rrra-s 

joven y con entrenamiento en manejo de Almacen. 

Fue necesario tramitar que se surtiera una nueva dota­

clan de prendas de ropa hospitalaria en un 100 %. 

Se determin~ron las normas de compras de almacen y··que 

se empleara($ 1000,000,000.00)de pesos para compras de mate-­

riales y equipo medico. 
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1.8.8. RESULTADOS 

En esta secci6n describiremo~ los resultados de la 

aplicación de las edenes como comunicaci6n formal representadas 

por los programas de trabajo (anexos). 

En primera instancia describiremos los resultados 

iniciales y finales relacionados con el Servicio de Roperia. 

En segundo termino interpretaremos los resultados 

Iniciales y flnales de· la investigación del Servicio de Alma­

cen. 

La primera grafica nos muestra los porcentages de 

perdida de ropa Hospitalaria. 

La Segunda grafica nos muestra los gastos por con­

cepto de Compras directas de Material y equipo medico 

La grafica final nos indica el grado de progreso 

que tiene el rendimiento de los empleados en los dos servi­

cios, expresados como problemas No 1 El problema del Servi­

cio de roperia, el problema del servicio de almacen se consi­

dera como No 2. 

Cada grafica es descrita independientemente en los 

siguientes apartados. 
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Descripción de los resultados iniciales 

·¡Finales. 

Atraves de las observaciones a los registros de exis­

tencias en el cardex y del desempeño en él trabajo de los em---

pleados. 

Se identifican los datos del periodo de Noviembre a 

febrero, en el primer mes noviembre las cifras nos muestra~~ue 

la perdida de ropa haciende' en un 40 % del numero total de pr~ 

·ndas de ropa hospitalaria. Es en el mes de diciembre se eleva 

a un 60% las perdidas. En el mes de enero el incremento en­

la perdfda llega a un 80% y ya en febrero practicamente no­

hay existencias. 

Con 1 a. observa e i ó n d í re e t a y e 1 a na 1 i s i s de 1 des en peño 

de 1os empleados en su trabajo se procedio a inducir en el mes 

de marzo , las normas o programas de trabajo. Asignando una-­

dotacion del 100 % de ropa nueva, conciderando que se tolera-­

ra un 20 % debido a : a) por defunción ' b) por traslado -----

e) por de ter loro d) por incineración. 

Los meses siguientes se realizaron recuentos trimes-­

trales en los cuales_se identifico un promedio de perdidas 

del 20% que se encuentra dentro de lo considerado antes de la 

aplicación de los programas (anexo 1) . 

De ~cuerdo con los resultados se disminuyo el nume­

ro de prendas de ropa hospitalaria. 

Se eliminaron las diferencias de criterios en cuan­

to a la respon!;abil idad sobre el resguardo de la ropa hospita-­

laria. 
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GRAFICA DEL SERVICIO DE ALMACEN 

Observando los resultados iniciales y finales se 

determina que la apliacacion de las intrucciónes o programa 

de trabajo (anexo 2 Mejora el desempeño en el trabajo de 

los empleados ya que de un gasto de $ 2,400,000.00 se redujo 

a un gasto promerdio de$ 1,000,000.00 .. 

En un anal isis mas detallado por mes se describe 

que entre el periodo de Diciembre a Marzo Jos gast0s sobre-

pasaban el millon y medio de pesos en compras, en este peri~ 

do el personal carecia de documentos que les permitiera de­

sempeñar su trabajo aducuadamente. 

A partir del mes de Marzo se nota un decremento 

en los egresos por concepto de compras directar de material 

y equipo medico. Segun la grafica en los meses de agosto 

y septiembre se registro un incremento en el gasto , debido 

a que en e~te periodo los a]macenes generales de la rnstitu-­

ción proceden a levantar su inventario y por tal motivo no 

surten materiales a Jos servicios medicas. 

En el mes de octubre se normal iza la entrega de 

pedidos por parte de los alamcenes y los gastos regresan por 

debajo de la norma, un millon.de pesos. 



Las gráficas que a continuación presentamos se refieren 

a la evaluación de la aplicación de los program~s de trabajo­

en los servicios de almacén y ropería. 

Para evaluar el programa del almacén uti !izamos una gr! 

fica que muestra el grado de avance alcanzado mensualmente in­

dicando las etapas del cambio. 

Contiene además, tos datos relativo~ al servicio de ro­

pería que alcanza a resolver su problemática satisfactoriamen­

te dentro de los periodos predeterminados en .el programa de -­

trabajo, 

90 



Graficas del grado de avance de los problemas del S~rvicio de 

Roperia ( 1) y del Servicio de Almacen ( 2 ). 

Periodo de Diciembre a febrero 

PROBLEMA MUCHO PEOR· IGUAL 11EJ OR MUCHO ESUELTO 
PEOR MEJOR OTALMEN 

E. .-

No 1 
X 

No 2 
X 

Periodo de Marzo a Julio 

PROBLEMA MUCHO PEOR IGUA.L MEJOR MUCHO RESUELTO 
PEOR 11EJOR TOTALMEN 

TE. 

No V r, 

No 2 
X 

Periodo de agosto a Noviembre 

PROBLEMA MUCHO P.ECIR IGUEil 11EJOR HUCHO RESUELTO 
PEOR MEJOR TOTALMEN -TE. 

No x. 

No 2 X 
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CONCLUSIONES 
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Podemos concluir : 1.- Que la comunicación administr~ 

tiva en la Organización funciona como Ordenas representandolas 

como Programas de Trabajo, propician el aprovechamiento de los 

recursos Humanos y los materiales y equipo de una Oraganización, 

2.- Los resultados confirman la p~ 

rte teorf~a que plantea que la comunicación administrativa for­

maliza las actividades de los trabajadores y a su ves las dirige, 

por Jo que las condiciónes se modifican de acuerdo a !9 plantea­

do en los documentos oficiaLes,· la comunicación se mejora ya que 

Jos canales de comunicación son in dos sentidos de Jos jefes a -

los empleados y de los empleados a los jefes. 

3.- Los resultados de las investi­

gaciónes real izadas eón El metodo Diferencial correlacionado -­

nos dieron las ~ases para llegar. a obtener los resultados rela­

cionando la apl 1cación de las Ordenes como programas de. trabajo 

(anexos} 'con las mejoras en el rendimiento de Jos trabajadores 

en su trabaJo, 

4.- Las graficas muestran resulta 

dos faborables en cuanto al rendimiento de Jos recursos materi~ 

les y economi·cos ya que al apl iacar las ordenes como programa­

de trabaJo se mejora las actitudes dirigiendose hacia lo pro­

gramado previamente, . 

5.- La participación de los grupos 

de trabajo en este trabajo fue. positiva ya que su actitud fue 

cooperadora y p·rod4ctlva, las relaciónes interpersonales se me­

joraron, el nivel de coordinación fue de ascercamiento mutuo, 

para lograrlo se mantuvo la atención constante para cubrir las. 

necesidades de los trabajadores por par~e de los directivos y 

de su jefe inmediato, tamb1en se promovio la ini~iativ~ mostra~ 

do actitude~ de afecto y asercamiento. 
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Para llegar a este momento fué rrecesario sacrificar tiem 

po ya que para cumplir con el programa de trabajo fué necesario-

establecer una rutina de trabajo y a la vez las ~ariantes del sis 

tema. 

Durante esta etapa los jefes de los ser~icios permane- -

cían más tiempo de lo normal de su jornada de trabajo para poder-

solicitar la cooperación extra. Las partes teóricas y la prácti-

ca se elaboraron con lenguaje simple y sencillo, siendo en algu--

nos momentos simplista, en otros científico o técnico. Para apo-

yar el análisis, la l'ebisión y comprender los aspectos teóricos,-

sí como los principios prácticos en el-manejo de los documentos -

para normar el comportamiento humano. 

El lunguaje donde se llevó a cabo esta práctica o esta -

p r·o pos i e i ó n es un a i n s t i tu ci ó n de ser v i e i os so e i a 1 es de 1 a s a 1 u d-

que depende directamente del Gobierno del Estado, donde es clási-

co encontrar estas anomalías o desviaciones, en cuanto a la apli-

cación de las normas y poñíticas institucionales. Los interéses-

institucionales se encuentran cada vez más deteriorados y los em-

pleados asumen comportamientos de apatía, negligencias· y floje~a-

para con lo establecido. La investigación confirma que en estas-

Despendenéias de Servicio Social se ha olvidado de constituir los 

doc~mentos base de la estructura orgánica de cada área de trabajo 

y darle las atribuciones o pre~erencia necesaria para que se im--

plementen y se haga cumplir. 

Para terminar, queremos hacer un llamado a los profesio-

nales del estudio-y análisis del comportamiento humano para que-

se interesen o pongan atención al campo administrativo que es de­

dond• se generan los 1 ineamientos de todo comporta~iento humano -

es una organización, esperando que de alguna manera ésta invest·i-
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gaci6n sirva como instrumento generador de ide~s nuevas y que di 

la pauta para solucionar la amplia gama de problemas que existen 

en las organizaciones de todo tipo; 
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ANEXO SERVICIO DE ROPERIA. 

96 



C O N T E N 1 D O 

INTRODUCCION 

1. JUSTIFICACION 

2. OBJ ET 1 VO 

3. ASPECTOS GENERALES 

3.1 Funciones de la administración del Centro HospJ:talado (organograma) 

3.2 Funciones del servicio de ropería (organograma) 

3.3 Normas de operación para el manejo de ropa de hospital 

3.4 Anexos 

4. PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO 

4.1 Dotaciones 

4.2 Reposición de pérdidas 

4.2.1 Baja por deterioro 

4.2.2 Baja por defunción 

4. 2. 3 Baja por traslado de enfermos 

4.3 Recoiección de ropa sucia 

4.4 Entrega de ropa limpia 

4.5 Dotación de ropa quirGrgica 

4.5.1 Recolección de ropa sucia 

4;5.2 Entrega de ropa limpia 

a otras unidades 

4.6 Control de vestidor de médicos: área quirGrgica 

5. 1 NFORMES 

5.1 Informe de solicitudes 

·5;1;2 Tarjetas Kárdex ~e control de servicio 

5.1.3 Tarjeta Kárdex general 

5.1.4 Formatos 
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N T R O D U C C O N 

Este documento forma parte de la comunicación formal 

de una institución de servicio social. Es una variable inde· 

pendiente que norma el comportamiento de Jos empleados. 

Contiene el. programa de trabajo del servicio de rop~ 

rFa pretende integrar los indivi~uos y sus actividades; en -­

cuanto a su aplicación se refleja en las actitudes positivas­

de los empleados, marcándose así mismo cumplir con las m~tas· 

y objetivos all.í se~alados. 

La finalidad del documento es el proporcionar bases­

para dirigir el comportamiento del grupo de trabajo que ínter 

viene en la organización y, cuyos beneficios repercutan en -­

Jos der~chohabientes y afiliados a esta institución. 

Con este instrumento el administrador podrá detectar 

desviación en la aplicación de los procedimientos y corregir­

las con o.portunidad, evitando inter-rupciones en' el trabajo. 
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J u S T F e A e O N 

Una vez reconoc!das las deficiencias en el procedi­

miento del manejo de ropa de hospital, la dirección del cen-­

tro hospitalario y el personal del servicio de roperra acord~ 

ron formar un equipo de trabajo, apoyado por el personal del­

área administrativa, encargado de laborar y operar un progra­

ma de trabajo ~ara normar las actividades de los solicitantes 

y prestadores del servicio de roperra. 

99 



O B J E T 1 V O S E S P E C 1 F 1 C O S 

- Cubrir oportunamente la demanda de ropa 

Entregar las dotaciones asignadas a cada servicio 

- Reponer oportunamente las bajas de ropa 

-Mantener un remanente,previamente establecido.den 

tro del circulante de ropería que cubra las deman 

das de los servicios. 
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A) FUNC1IONES DE LA ADMINISTRACION DEL CENTRO HOSPITALARIO 

OBJETIVO: 

FUNCIONES: 

Coordinar con oportunidad y eficiencia el paoyo 

administrativo de servicios generales a todas -

las áreas del hospital; 

Coordinar los sistemas, técnicas y procedimien-­

tos para establecer lineamientos uniformes en -

la administración de recursos materiales, econó 

micos y humanos; 

Suministrar el fondo presupuesta! autorizado 

así como sus aplicaciones mediante los gasto de 

la compra di.recta y del fondo revolvente. 

Elaborar el programa de trabajo de su área y pr~ 

sentarla a la dirección del hospitalJ 

Coordinar todo asunto de carácter administrati­

vo dentro y fuera de la unidad con los directi­

vos correspondientes y hacer observar las disp~ 

siciones emitidas por esos ~iveles; 

Coordinar las normas, sistemas y procedimientos 

de los servicios a partir de las funciones que­

desarrollan los servicios médicos; 

Coordinar las funciones y procedimientos inter­

nos del servicio de ropería; en cuanto a la re­

cep~ión, verifltación y firma de facturas por -

medio de oficio para.su cobro; 

Coordinar el envío de ropa que se encuentra en­

mal estado a la oficina de b~jas y remates. 

Participar en el levantamiento de actas admini~ 

trativas que por motivo de baja, pérdida o incl 

neraciones de ropa se presenten para justificar 

las pérdidas de ropa del hospitalario. 
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Recoger diariamente, y en los horarios acordados 

con los jefes de piso y la supervisora de enfer­

mería, _la ropa sucia en todos los pisos; 

Efectuar el conteo y entrega de r·opa sucia al -­

servicio de lavandería para el proceso de lavado 

planchado y almidonado, y elaborar las. facturas-

correspondientes; 

Hacer entrega de la ropa nueva por medio del "v!!_ 

le de canje" a las áreas de hospitalización que­

Jo solicitan; 

Verificar la entrega de ropa limpia, cotejando­

con la nota de remisión correspondiente. Llevar­

el control de los faltantes para su requerimien-

to; 

Coordinar con la administración la baja de ropa­

de hospital y formular los "vales de canje" cor­

respondientes ~ara su reposición inmediata; 

Efectuar mensualmente el recuento de existencias 

con e 1 Kárdex; 

Coordinar y/o diseñar las formas administrativas 

de control de ropa, de entrada, de tránsito y sa 

!ida de servicio. 
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3. ASPECTOS GENERALES 

La administración del centro hospitalario constituye 

un servicio de apoyo importante para el funcionamiento del has 

pita!; calcula y controla el personal, presupuesto, bienes in­

muebles inventariables; suministro de artículos de consumo, me 

dicamento para los derechohabientes, transportes, seguridad y­

comunicación y tiene como responsabilidad; realizar acciones­

para dotar al hospital y personal de los artículos de consumo­

necesario para el funcinamiento del mismo, y participár en el­

manejo y control de todos los servicios admini~trativos. Para 

cumplir con sus funciones el Departamento de Administración se 

integra por 14 servicios complementarios y 7 de apoyo: 

SERVICIOS 
COMPLH\·ENTAR 1 OS: 

SERVICIOS 
DE APOYO: 

1 ) 

2) 

3) 
4) 
5) 
6) 
7) 

8) 

9) 

10) 

1 1 ) 

12) 

. 13) 

14) 

1 ) 

2) 

3) 

4) 

5) 

6) 
7) 

PERSONAL 

AL11ACEN GENERAL 

FARMACIA 

ROPERIA 
MANTEN 1 H 1 ENTO. 

ALMACEN DE VIVERES 

INTENDENCIA 

TRANSPORTES 

ACTIVO FIJO 

RELACIONES PUBLICAS 

ADMISION 
OFICIAL lA SOCIAL 

TRABAJO SOCIAL 

NUTRICION 

ESTADISTICA 

ARCHIVO CLINICO 

CONTA~IliDAD 

REPRODUCCIONES 

COMPRA DIRECTA 
PAGADURIA 

TOMAOURIA DE TIEMPO 
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""' 

l 
Cuerpo de Dis-
tribuci6n de 
ropa limpia 

SERVICIO DE ROPERIA 

Organograma 

Oficina de Adminis-
traci6n del centro 
Hospitalario 

· 'Servicio de 
Roperia 

1 
Cuerpo de recee_ 
ci6n de ropa 
sucia 
-~ -

1 1 

costura Secretaria 
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IDENT1FICACION DE LOS EVENTOS DE CONDUCTA RELACIONADOS CON El DESEMPE~O 

SERVICIO DE ALMACEN 

EVENTO DE CONDUCTA 

ELABORAR PEDIDOS AL ALMACEN 
GENERAL DE ABASTECIMIENTOS O­
MITIENDO ARTICULO$ 

DESORDEN Y REGADERO DE MATE-­
RIALES EN ANAQUELES V BODEGAS 

OMISIONES EN LOS REGISTROS DE 
KARDEX BORRONES, TRADUCCION Y 
A TRAZO 

DESEMPEflO 

CONVENIENTES 
-X- 1 N DESEABLES 
--,CARENTES DE PERT 1 NENC 1 AS 

CONVENIENTES 
-x- INDESEABLES 

CARENTES DE PERTINENCIAS 

CONVENIENTES 
-X- 1 NDESEABLES 

CARENTES DE PERTINENCIAS 

CONSECUENCIAS PARA LA ORGANIZACION 

ELEVAR LOS GASTOS DE OPERACION 

PERDIDA DE TIEMPO Y ESFUERZO 

FALTA DE MATERIAL Y E'QUIPO !>E CURACION 

IDENTIFICACION DE LOS EVENTOS DE CONDUCTA RELACIONADOS CON EL DESEMPERO 
SERVICIO DE ROPERIA 

EVENTO DE CONDUCTA 

FALTA DE RESPONSABILIDAD Y 
SEGURIDAD EN EL MANEJO DE LA RO 
PA HOSPITALARIA. 

AUSENCIA DE CONTROL ADMINISTRA­
TIVO SOBRE LA ROPA HOSPITALARIA 

DESEMPEAO 

CONVENIENTES 
-X- 1 NDESEABLES 

CARENTE DE PERTINENCIAS. 

CONVENIENTES 
-X- 1 N DESEABLES 

CARENTE DE PERTINENCIAS 

CONDUCTAS: FUERTES E INDESEABLES 

CONSECUENCIAS PARA LA ORGANIZACION 

PERDIDA DE ROPA HOSPITALARIA EN UN 80% 

CARENCIA DE DATOS REALES 
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DATOS GENERALES DE LOS ELEMENTOS QUE INTERVIENEN EN EL METODO 

ESTADISTICO. 

NOMBRE DE LOS PARTICIPANTES 

EMPLEADOS: 

ODILON 

JUAN 

PEDRO 

GUILLERMO 

ALFREDO 

o 1 e. 

DOCUMENTO 

A-76-A 200 

Tarjetas 
de Ká rdex 
Sin a·ctua 
1 izar 1200 

Artrculos 
fuera de-
lugar 500 

ENE. 

220 

1200 

1080 

FES. 

250 

1200 

1190 

~E~CRIPCibN DEL COMPORTA­
MIENTO. 
OMITIR REGISTROS 

COLOCAR FUERA DE LU&AR 

EN LOS ANAQUELES LOS­

MATER 1 ALES 

OBSERVADOR 

ASISTENTE DE ADMINISTRACION 
(PSICOLOGO INDUSTRIAL) 

PEROIODO DE OBSERVACION 
1-12·80 A 1-12-81 

LOS DATOS SE TOMARON DE LOS REGISTROS DE CONTABILIDAD Y LOS EXPEDIE~ 

TES O~ LOS PEDIDOS REALIZADOS DURANTE ESTE LAPSO DE TIEMPO IDENTIFI­
CANDOSE LAS DEFICIENCIAS EN CUANTO A CQNTROLES EN EL KARDEX Y EL CUA:: 

ORO BASICO DE MEDICAMENTOS MATERIAL DE CURACION Y EQUIPO MEDICO 
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A continuación se describen las normqs para el manejo 

de ropa de hospital y, como·anexos, los diagramas de flujo de~ 

"movimiento interno de ropa de hospftal", "el control· interno­

de ropa por canje" y el directorio del centro hospitalario, 

C) NORMAS PARA EL MANEJO DE ROPA DE HOSPITAL 

Una vez determinada la dotación fija general de ropa­

de hospital, la Jefatura de enfermerra determinar~ )ascantida~ 

des necesarias para cada piso o servicio, proporcionando estos 

datos a la Jefatura de Roperra. Las entregas de dotaciones e~ 

tarin compuestas por dos tanto de ropa hospitalaria un tanto -

para su uso inmediato y otr? tanto para repuesto en 24 horas.­

Se hari una relación por t·riplicado de la ropa entregada, el~ 

riginal quedar& enmicado en cada uno de los pisos o servicios, 

e( duplicado en poder de la Administradón del Hospital y el -

triplicado en el Servicio de Ropería, Esta documentación debe 

r~ ser firmada por Jos Jefes de Piso o Encargadas del Servicio 

·y por la roperá, consign~ndose el visto bueno de las Jefaturas 

de Enfermeras y ·de Ropería. 

Para el uso diario la ropa de hospital será entregada 

al personal de enfermería del turno matutino que designe la J~ 

fatura de Piso, de acuerdo a las necesidades propias de cada ~ 

servicio y piso. 

En el caso de ropa sucia de hospital, ésta se deposi­

tará en el cuarto sé~tico de cada piso en bolsas de plástfco,­

en el interior de las cuales se pondrá una nota qu~ identifi-­

que el servicio al que pertenece la ropa, así como la cantidad 

y el tipo. La ropera acudirá· a realizar el recuento de la ro­

pa en presencia de ·la auxiliar de enfer~ería. Misma que debe­

rá r~gistrar en la hoja de· entrega de ropa sucia con toda cla­

ridad de ~Gmero de piezas entregadas. 

En casos especiales, por ejemplo servicios infeccio-­

sos, el personal de enfermería usando guantes y subrebocas re­

coger~ ropa utilizada y la depositará en bolsas de plástico-­

·que cerrará y etiquetar..~~.c.on un letrero que indique: caso in-· 
107 



feccioso, así como la cantidad, tipo de prenda y servicio al que 

pertenece. Esta ropa ser§ entregada al servicio de intendencia-

para su incineración y en base' a la relación de estas prendas se 

elaborar§ un vale al servicio de ropería para cubrir estas bajas 

y mantener la existencia inicial. Esta operación se llevar§ a -

cabo tantas veces como sea necesario durante cada uno de Jos tur 

nos de acuerdo a lo establecido en este programa de trabajo. 

La administración a través de su asistente y la Jefa de 

ropería del centro hospitalario acordarán los horarios en Jos 

que se llevar§ a cabo este movimiento. 

Al personal de turno vespertino se le har§ entrega de -

la cantidad de ropa 1 impía necesaria para cubrir también las ne-

cesidades del turno nocturno. Esta entrega se realizará previo-

conteo y firma de conformidad en el control respectivo, de igual_ 

manera se proceder§ en el cambio del turno matutino con el ves--

pertino y el nocturno con el matutino. En Jos cambios de turno-

se verificarán las existencias de rbpa limpia y sucia del cuarto 

séptico. 

La ropera entregar§ personalmente al auxiliar de enfer­

mería que intervino en el recuento de la ropa sucia, por canje -

inmediato. de ropa 1 impía las cantidades exactas completa, exped~ 

rá un vale fechado y firmado por la cantidad que adeude; la ~ep~ 

sición de estos vales debe hacerse a la brevedad posible. 

Los servicios que deben funcionar en forma distinta al­

área de hospitalización, como por ejemplo quirófanos, consulta • 

externa, salas de altas, admisión; deberán contar con controles 

específicos que permitan el adecuado manejo de la ropa de hospi­

tal,-.de preferencia por el Sistema de Canje Directo. 

El personal de ropería deber§ contar la ropa sucia an-­

tes de enviarla y al recibirla de la lavandería; una vez realiz~ 

da esta actividad se afirmará la relación correspondiente. E 1 -

nGmero de prendas limpiis relaciona~as debeTá coi~cidir con el 

nGmero de prendas sucias entregadas el día anterior. 
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La jefe de piso harl constar que la ropa en servicio y 

la ~oc~mentación, sumen la cifra de su dotación original para -

24 horas, de no ser así reportar& de inmediato a la Administra­

ción los faltantes encontrados. 

La administración del hospital practicar& inventarios­

físicos de ropa de hospital cada tres meses y rendir& un infor­

me a la dirección del hospital detallando las deficiencias de-­

tectadas respecto del control de la ropa de hospital, en su ca­

so los faltantes y las medidas t~cnicas y políticas aplicables-

para subsanar las deficiencias encontradas. En su caso solici-

tará reposición de dotación de ropa de hospital, por medio de ~ 

la requisición interna {a-7-6) 
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D) A N E X O S 
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ENFERMERIA 
ROPERIA DE 
PISO 

ROPERIA 
DEL HOSP 1-
TAL A JEFE 
DE ROPERIA 

MOVIMIENTO INTERNO DE ROPA DE HOSPITAL 

DIAGRAMA DE FLUJO 

ROPA LIMPIA 

CAMA 
HOSPITAL 

LAVANDERIA 

ROPA SUCIA 

SEPT 1 CO 
CUENTA Y SE­
LECCION DE­
ROPA SUCIA 

.SELECCION 
DE ROPA SU­
CIA DEL HOS 
PITAL JEF.E::­
DE ROPERIA 



SEPTICO SELECCIO­
NA Y SEPARA ROPA­
SUCIA 

VALE 

CUARTO SEPTICO 
ROPERIA 

CONTROL INTERNO DE ROPA POR CANJE 

DIAGRAMA DE FLUJO 

VALE 
Entrega vale R.S, rec. 

Entrega vale ropa sucia 

ROPA liMPIA 

ROPA SUCIA 

SELE'CC ION ROPA 
SUCIA UNIDAD­
MEDICA 

ROPERIA DEL HOS 
PI TAL 

N 
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PLANTA BAJA: 

ler. PISO: 

2o. PISO: 

3er. P1SO: 

DIRECTORIO DEL CENTRO HOSPITALARIO 

URGENCIAS 

RAYOS "X" 

CONSULTA EXTERNA 

CITOLOGIA 

PATOLOGIA 

MEDICINA INTERNA MUJERES 

MEDICINA INTERNA HOMBRES 

PEDIATRIA. 

CIRUGIA HOMBRES 

BANCO DE LECHE 

CUNEROS 

CIRUGIA MUJERES 

TERAPIA INTENSIVA 

RECUPERAC 1 ON 

LABOR 
GINECOLOGIA OBSTETRICIA 

CENTRAL DE EQUIPOS 

VESTIDOR DE MEDICOS 

/¡o, P 1 SO: 

..., 

CUARTO DE MEDICOS 



4. PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO 

4.1 Dotaciones: 

Se establecerin dotaciones de ropa 

hospitalaria de cinco tantos por -

cama a los servicios o pisos. Es­

tas cantidades las fija la Jefatu­

ra de Enfermería. 

La solicitud de dotaciones se hari 

por medio de la A7 6A interno fir­

mado por la Jefatura de Enfermería 

al Almacen General. 

Las dotaciones se entregarin de a-­

cuerdo. 
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4.2 REPOSICION DE PERDIDAS 

La reposición inmediata de pérdidas justificadas o 

injustificadas se hará por medio de una solicitud­

por turno, para que de esta forma su número de - -

prenda no disminuya. 

4.2.1 Bajas por deterioro 

La ropería cambiará a los 

servicios que los sol ici­

ten, telefónicamente, la­

ropa ~ue no esté en condi 

ciones de seguir circulan 

do, por ropa en buen esta 

do. 

La ropa deteriorada debe­

ser en mínimas cantidades 

pues antes de ser enviada 

a piso será seleccionada. 
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4.2.2 Bajas por defunción. 

La encargada de piso elaborará 

una solicitud de ropa de hospl 

tal; especificando fecha de se.!:_ 

vicio y cantidad de prendas -­

que se utilizarán para tal e-­

fecto, dicho vale se elaborará 

por turno y el servicio de ro­

pería lo cubrirá en forma inme 

di ata. 

Los vales del turno de la no-­

che se repondrán en el turno -

matutino. 

4.2.2.1Bajas por incineración 

4.2.3 

Se tramitará en la misma forma 

que las bajas por defunción. 

Cuando la ropa no se encuentre 

en el servicio, por haber sido 

sustraída, o el paciente se la 

haya llevado puesta~ El trámi 

te para su reposición inmedia­

ta se hará en la misma forma -

que las bajas por defunción o 

incineración. 
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4.3 RECOLECCION DE ROPA SUCIA 

El rersonal de ropería pasará a los siguientes 

servicios: 

MEDICINA INTERNA HOMBRES 

MEDICINA INTERNA MUJERES 

CIRUGIA HOMBRES 

PEDIATRIA 

CIRUGIA MUJERES 

CUNEROS 

TERAPtA INTENSIVA 

CENTRAL DE EQUIPOS 

RECUPERACION 

TOCO _QU 1 RURG 1 CA 

LABOR 

RESIDENCIA DE MEDICOS Y AMBULANCIAS (s61o mafianas) 

A las 7.00 hrs. y 11.00 hrs. t~rno m~tutino 

16.00 hrs. y 19.00 hrs. turno vespertino 

Con el objeto de recolectar ropa sucia, la cual 

deberá estar en el séptico correspondiente. 

Todos Jos Ganjes quedarán asentados en la nota­

de con·trol diario. 

117 



4.4 ENTREGA DE ROPA_LIMPIA 

Una vez que se proceda a la reco­

lecci6n de ropa sucia se entrega­

rá la ropa 1 impía en su totalidad, 

es decir realizar el canje de ro­

pa sucia por limpia. 

Utilizando la misma nota para ve­

rificar la entrega y firmarán de­

conformidad los dos servicios. 
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4.5.1 Control de ropa quirúrgica 

Repos[cldD tnmedtata de pérdidas, 

la cual se hará por medto de soll 

c!tud ~en la misma forma estable 

ctda para reponer las bajas defu~ 

cfdn e tnc!neractdn, 

4,5,2 Recolecctdn de ro~a sucfa, 

1;:1 servi·ci·o· de Ropería pasará a .. 

recoger la ropa sucia en el si~~ .. 

gutente horario; turno matutino ~ 

7,QO.a 11,00 hrs,, turno vespertl 

no 16,·00 a 19,00 hrs,,. Conforme.,. 

a lo estipulado en el lnc!so tres, 

elaborando la nota correspondien~ 

te de control d{arto y recabando­

f ['rma de. conform rdad de 1 serv {e to 

o ptso respecttvo, 

4,5,3J;:ntrega de Ropa l(m~t~. 

Una vez termtnada la ~ec 0 1ecc!dn.­

de ropa sucta se entregar~ la ror 

pa 1 t·rnpi'a Cca"njel. 
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4.6 CONTROL DE VESTIDOR DE MEDICDS 

AREA QUIRURGICA: 

a) La ropería proporcionarpa una dotación 

de ropa quirúrgica, uniformes, botas,­

gorros y toallas a vestidor de médicos 

suficientes para 24 horas. 

Élaborando el A76A interno correspon-­

diente y firmando respectivamente los­

int~resados. 

VESTIDOR DE MEDICOS 

Encargado 

RE C 1 B 1·0 

ROPERIA 

ENTREGADO 

Central de Equipos manejará una dota-­

ción similar de uniformes, botas gor-­

ros y toallas. 
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b) El personal de Ropería recogerá la 

ropa sucia en el vestidor de médi­

cos y la repondrá por limpia en su 

totalidad en el siguiente horario: 

Turno matutino 11.00 hrs. 

Turno vespertino 14.00 y 17.00 hrs. 

Con el mismo sistema de canje an-­

t~s descrito registrarán_en la no­

ta de control interno las cantida­

des de prendas recibidas recabando 

la firma del encargado de Vestidor 

de Médicos, y Auxiliar de Ropería. 

121 



5. INFORMACION MENSUAL 

El servicio de ropería hará un 

·recuento mensual en presencia­

¿e la Supervisora del Area o -

Sección de Enfermería y del r~ 

sultado de la~ mismas se pasa­

rá un informe a la Administra-

ción. 
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5.1 INFORMACION DE SOLICITUD 

El servicio de ropería informará 

a la Administración mensualmente, 

por medio de un-a relación el nú­

mero de solicitudes que fueron -

surtidas por los diferentes con-

ceptos: 

- Bajas por defunción 

Bajas poi' incineración 

- Bajas por pérdida. 

Bajas por traslados de pacien-

tes. 

Para que a su vez la Jefatura de 

Ropería elabore y firme el A76A­

para Almacén General- y reponga -

la ropa de hospital faltante. 
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5.1.2 Tarjeta kárdex de control de servicio 

El servLcio de RoperT~ trabajará 

po~ tarjeta kárdex las existen-­

cias de piso por servicio asenta 

do, bajas y reposiciones. 
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5.1.3 Tarjeta Kárdex general 

El servicio de. Roperfia trab~ 

jarl internamente y para con 

trol ~en~ral de entradas·y -

salidas usara tarjetas Kár-­

dex. Registr~nd~ las exis-­

~encias bajas y reposiciones. 
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5.1.4 Formatos 

Formas impresas oficiales de control 

interno y externo. 
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CAN..JC R'":·P~ :..:>tTALIZA•.:.: .. )N 

Fecha ______ 

St:RV!':iO ---------- -qESP;:•i..-$ABLE. -------------~ 

s~.':A · .. _. .. :-, ~--~---~~ ---
a.o.r.;.. VE~.V.E:.: u/~.,;:: ____ ~------~ 
fi.o.tt-- JJ.ZUL i!·if.f:i·r.'.ERA Q'-.,•:P.vRGKA--~ --­

BAT.\ ~E;GE E'·~IER.f~'lt:f<A Q!J!~URGICA --- ---

8AT ..... Sc_A.;.KA El·lr:ER..\\GA QiJIRURGICA -~ ----

6-\T:\ ·,{R.D·~ PiFE~.·11Eq_A QJt~URGICA --.~ ---
~ATA CP.IJZJ.DA .A.OULTO ______ _ 

.b-\T . .&.. EXt>.._)t; . .'\CJON ---~~---

6CL$J\ e,~ ;; .. :o CHO(O--------­

O"":.h.S.A ·crORQ Gt{ANOE 

BCL:;·"-. T.,A.r~•CO ------~----

8üT.l...S LONA tPJ.RES) -------­

Bi~J~..¿..;._[TE5 -----------

C.A!\\IS~r. CRUZADA NiÑO-------

C/\l-.FS;J~.j Fk.At-IEL-\ ABIERTO ADULTO --- --­

CA,v,,sa:..: FRANELA CE~n..r.DO ADULTO--~--­

Ci·'.\ISON FRAt-.:ELA LACTANTE-----

C.ft.MISON FRANELA PRE-ESCCU.R ----

CAMISON MANTA ABiERTO AOGLTO -----­

CAiv'.ISON MI>NTA CERRADO ADULTO-----­

C.AJ).GON !MNTA LACTANTE------­

C."'-1,...!50'·1 MANT(\ PRE-ESCOLAI.R----­

CAtv'.ISON RAYOS X 

C-\RTERA GUANTES AZUL 

CARTE~A GUANTES BLA!~.;:-\ 

CAR.TER..o\ G:.Jt\NTES YE~:>E. ------­

C0BER.T'SR. ADULTO --------­

CJ8i:"-TCR CUNA ---------­

COBERTOR PRE-ESCOU\R. -------­
COLCHA CUNA----------­
COLCHA EST.'\NDARO 

COLCHA P~E-ESCOLAR 

CC:~·.PR.ES:-\ CIRCUNCICION AZUL ----­

COMPRESA DENTAL AZUL -------

c.: .. l,\;l....:t:5A DENTAL ROJA,------­

c:•.•PF.ESA DOBLE AZUL GRANDE----­
C:J.'.~PP.ESA DOBLE BlANCA GRANDE -----­

COMPRESA DOBLE VERDE GRANDE ---­
CQN,PRESA DOBLE AZUL CHICA----­

COMPRESA DC•BLE VERDE CHICA ~~ ---­
COMPRESA ESPECIAL BLANCA 

COMPRESA ESPONJEAR DLANCA ----­

COMPRESA RAQUIJ\ AZUL ------~ 
·COMPRESA RAQUIA SU.NCA -----~ 

COMPRESA SENCILLA AZUL GRANDE --- --~ 

COMPRESA SENCILLA BLANCA GRANDE -· -- ---· 

COMPRESA SEtKILLA VERDE GRANDE-----~ 

COMPRESA SENCILLA AZUL CHICA ---~ --­
COMPRESA SENCILLA~ BLANCA CHICA __ ._~ --~ 

COMPRESA SENCIU.A VERDE CHICA --~ -~ ---· 
CUBR< CDMODO-------~--
CUBRE CUBETAS LONA--------

éHALECO ADULTO ---------
CHALECO NIÑO ---------'--­

CHM\BRAS -----~------
DENTAL F-AYOS X ---------

~ FUNDA BOLSA AGUA CA'LIENTE -----

FUNDA BOLSA HIELO --------

ROPA SUCIA 

ENTREGo RECIBID 

c:;,.;•mr. (~;;t...; S:iT. -..:O .... RD -------­

FUNDA ,-..-..,'\'"J f..Z.~'--------~ 

;:: .... f'.~ 4• 1/o./· :0 '· ~·F)t: ---------­
GC·RRO Al·J-

G<:•RR:O Yt:R.:.:..¿ ------------­
PANTA.~-')~. ?;;MV.. FRANELA ADULTO ----­

PN'iT.-.:c.;-~ PL'Ar.\A FRANELA LACTI'.NTE ---- ---
PA'- •t.;_QI-i ?I.'A..\-\A FRANELA PRE-ESCIJLAP. ___ ---

P..-\"-IT"'-LC!'~ PUAMA POPELINA ADüLfO ____ _ 
?;._~;-:..::._\...QN PIJJ-.'.1.-\ POPt:LINA LA.CTAl':TE ______ _ 

r!ANTALON PIJ.C..V.A POPELINA PRE-ESCCLAR --~ --­

PA..~TALON QU!RURG!CO AZUL------­

PANTALON QUIRVRGICO VERDE -------

PA.~AL FRANEU-.. -----------~ 
PM1AL MANTA CIELO----------
PIERNERA AZUL 

PIERNERA VERDE 

SABANA BLANCA CLINICA---------
SABANA BLANCA CUNA ___ :__ ____ _ 

SABANA BLANCA. €STANDARD -------­

SABANA BLANCA PRE-ESCOLAR ------­

SABANA CRANEOTOMIA AZUL ------­
SABANA GINECOLOGIA VERDE ------­

SABANA HENDID.\ AZUL--------­
SABANA HENDIDA VERDE--------­

SABANA DTORRINO AZUL --------­
SABANA PiES AZUL ----------~ 
SABANA PIES VERDE----------~ 

SABANA RIÑON AZUL~--------­
SABANA Rlr'!ON VERDE 

SACO PIJAMA FRANE'-A ADULTO -------
SACO PIJAMA FRANELA LACTANTE _____ _ 

SACO PIJAMA FRANELA PRE-ESCOLAR ----~ 
SACO PIJAMA POPELINA ADULTO ______ _ 

SACO PIJAMA POPELINA LACTANTE -----­

SACO PIJAMA POPELINA PRE-ESCOLAR ----­

SACO QUIRURGICO AZUL--------­

SACO QUIRURGICO VERDE --------~ 

SHORn -------------------------~­
SUJETADOR ADULTO---------­

SUJETJ.DOR NIÑO-----------­
TOALLA AfELPADA ESTANDARD ------­

TOALLA AFELPADA FRICCION -------­
TURBANTES 

RoPA LIMPIA 

ENTREGO RECIBID 



PISO. 

1 S S S T E 

SUBDIRECCION GENERAL MEDICA 

HOSPITAL GERENCIAL "DR. DARlO FERNANDEZ" 

CANJE DE ROPA SERVICIO DE ROPERIA 

FECHA -------- ----------
TURNO. SERVICIO. ____________ _ --------

A R T 1 e u L o S U e 1 A L 1 M P 1 A 

BATA CIRUJANO 

BOTAS DE LONA 

BRAZALETE 

COMPRESA DOBLE GR: 

COMPRESA DOBLE CHICA 

PANTALON QUIRURGICO AZUL 

PIERNERA AZUL 

SABANA BLANCA Cll N 1 CA 

SABANA BLANCA ESTANDAR 

SABANA CRANEOTOMIA AZUL 

SABANA GINECOLOGIA VERDE 

SABANA ENDIDA AZUL 

SABANA P 1 ES AAUL 

SACO QUIRURGICO 

GORRO 

OTROS 

ENTREG'O RECIBID 
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PISO ________ SERVICIO ________ TURNO _______ FECHA ______ __ 

A R T 1 e u L o S S u e 1 A L 1 M p 1 A 

-

-
.. 

ENTREGO RECIBID 
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FECHA SERVICIO 

NO. DE PRENDA 

Solicitado por 
Ene. Sección 

1 S S S T E 

SUBDIRECtiON MEDICA 

HOSPITAL GENERAL "DR. DARlO FERNANDEZ" 

SOLICITUD A ROPERIA 

TURNO M V N 

POR LAS SIGUIENTES CAUSAS 

Vo.Bo. Atorizado por 
Administrador Jefe . ~- - ---- -----

o 
"" 

·i· 



l. S. S. S. T. ·E. 

SUBDIRECCION MEDICA 
HOSPITAL GENEF\AL "DR, DARlO FERNANDEZ" 

SERVICIO DE ROPERIA 

Méx i e o, D. F. , a de --------------~de 19 __ __ 

MANTEL 

BOLSA DE HIELO 

BATA DE FANELA ADULTO 

BOLSA PARA TANICD 

BOTAS PARA-CIRUJANO 

CAMISON LACTANTE 

CAMISON PARA NI~O 

COBERTOR P/CAMA ADULTO 

-COBERTOD PEDIATRICO 

COMPRESA MEO. ESPONJEAR 

CHALECO DE SUtlECION NI~O 

SUJETADOR PARA NI~O 

TOALLA DE BA~O 

TOALLA PARA MANOS 

TOALLA DE FRICCION 

TOALLA ~ARA PLAYA 

SABANA CLINICA 

BATA PARA CIRUJANO 

CAMISA PARA CIRUJANO 

COLCHA CAMA ADULTO 

COLCHA PEDRIATICA 

ENTREGO ROPA SUCIA 

ENTREGO ROPA LIMPIA 

Servicio __________________ ~--

PAflAL FRANELA 

CAMISO P/RAYOS X 

CARTERA P/GUANTES 

COMPRESA DE CAMPO 

COMPRESA DOBLE ENV. 

COMPRESA DOBLE MEO. 

COMPRESA HENDIDA 

CUBRE COMODO 

FUNDA COJIN ADULTO 

FUNDA PARA MESA DE MAYO 

GORRA PARA CIRUJANO 

OVEROL QUIRURGICO 

PANTALON PARA CIRUJANO 

PANTALON POPELINA AD~LTO 

PANTALON POPELINA NIRO 

SACO ADULTO 

SACO POPELINA NI~O 

SABANA CAMA ADULTO 

SABANA HENDIDA 

SABANA PUBIS 

SABANA RI~ON SOBLE 

RECIBID ROPA SUCIA 

REC)BIO ROPA liMPIA 
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l. S. S. S. T. E. 

SUBDIRECCION MEDICA 

HOSPITAL G!':NERAL "DR. DARlO FERNANDEzi• 

i¡ A L E A .R O P E R 1 A 

FECHA SERVICIO TURNO (BJ m w 
No. PRENDA : POR LAS SIGUIENTES CAUSAS : 

.Soll tado por : Autorizado por : 



ROPA 

1. S. S • S. T. E. 

SUBDIRECCION MEDICA 

HOSPITAL GENERAL "DR. DARlO FERNANDEZ" 

ROPERIA 

DOTACION FIJA PARA 24 HORAS 

SERVICIO --------------------- FECHA ____________ __ 

DOTACION DOTACION 
ANTERIOR ACTUAL FECHA 

·JEFE DE SECC 1 ON JEFE DE ENFERMERIA 

JEFE DEL SERVICIO ·JEFE DE ROPERIA 

ADMINISTRADOR 
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SUBOIRECCION MEDICA 

HOSPITAL GENERAL '!DR. DARlO FERNANOEZ" 

DOTACION FIJA DE ROPA PARA 24 HORA DEL _____ Al 

JEFE DE' SECCION CENTRL·EQUIPO ~E ROPERIA~~----~~~---
. Nombre y Firfua 

S E R V 1 e 1 o S 

o. ROPA PLANTA BAJA ler PISO 2o. PISO 3er. PISO 4o. PISO CENTRAL DE EQUIPOS 

1 

: 
1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

· .. 



ANEXO 2 SERVICIO DE A~MACÉN 
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N O e E 

INTROOUCCION 

1. JUSTIFICACION 

2. OBJETIVO 

3. ASPECTOS GENERALES 

a) Funciones de la Administración del Centro Hospit~ 

!ario (organograma) 

b) Funciones del Servicios de Almacén (organograma) 

e) Normas para el manejo de artículos de almacén. 

d) Anexos. 

4. ·PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO 

.A .11 Solicitud de artículos a 1 almacén (diagráma de Flu 
jo) . 

4.2 Solicitud de Abastecimiento al almacén general ---
(Diagrama de Flujo) 

4.3 Solicitud de artículos de almacén por compra dires 

ta para quince días (Diagrama de Flujo) 

5. FORMATOS 

5.1 Registros de existencias, estadísticos y de tránsi 

to. 
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N T R O D U C C O N 

El presente documento, forma parte de la comunicación 

formal del Centro hospitalario, es una va~iable independien­

te usada para normar el comportamiento de los empleados. 

El programa de trabajo del s~rvicio de almacén, inte­

gra a los ind.ividuos y sus actividades, en cuanto a sus ap-1.!._ 

caciones se refleja en las actitudes positivas de los emple~ 

d~s, cpmprometiendose a cumplir con las metas y objetivos -­

que ellos mismos se marcan. 

La final !dad de éste programa de trabajo consiste en­

proporcionar un punto de partida a los grupos de trabajo que 

i~tervienen en la organizac~ón, asr como beneficiar a los de 

rechohabientes afiliados a esta Institución. 
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1. JUSTIFICACION: 

Por el gasto exagerado que se generaba mensualmente 

en la compra directa de materiales de curación y equipo m~ 

dico, se integró el siguiente documento con la finalidad -

de ser usado como norma de trabajo en sus actividades, a -

los elementos que integran el equipo de trabajo y a todas­

las personas que soliciten servicios del almacén. 
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2. O B J E T V O S 

- Sostener en la organización, el orden y controles 

administrativos, en cuanto a las existencias de -

artículos del almacén. 

- CubrLr oportunamente lis demandas de materiales -

de curación y equipo médico. 

- Entregar los pedidos con oportunidad y en el núm~ 

ro solicitado. Así como conocer el número total­

de materiales marcados en cero, al almacén gene-­

ral en el tiempo establecido. 

- Entregar constancia en cero, del almacén general, 

para la autorizacLón de la compra directa del ar­

tículo solicitado. 

- Mantener un remanente previamente estalbecido su­

suficiente para quince días de consumo, en los ma 

teriales de frecuencia más alta de uso. 
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J, ASPECTOS GENERALES 

La Administración del Centro Hospitalario constituye un 

servicio de apoyo importante para el funcionamiento del Centro -

Hospitalario; calcula y controla al personal, presupuesto, bie-­

nes inmuebles inventariables, suministro de artículos de consumo 

medicamentos para los derechohabientes, transporte, seguridad y­

comunicación. Tiene como responsabilidad realizar acciones para 

dotar al Ce~tro Hospitalario del personal y artículos de consumo 

necesarios para su funcionamiento y dirigir el manejo y control­

de todos ios Servicios Administrativos. Para cumplir con sus-­

funciones la Oficina de Administración, se integra por catorce -

servicios generales más siete que son de apoyo: 

SERVICIOS GENERALES: 

SERVICIOS DE APOYO: 

1. PERSONAL 
2. ALMACEN GENERAL 
3. FARMACIA 
4. ROPER lA 
5. MANTENIMIENTO 
6.- ALMACEN DE VIVERES 
7. INTENDENCIA 
8. TRANSPORTE 
9. ACTIVO FIJO 

10. RELACIONES PUBLICAS 
11. ADM 1 S 1 ON 
12. OFICIALIA DE PARTES 
13. TRABAJO SOCIAL 
14. A~IMENTACION Y DIETETICA 

t. ESTADISTICA 
2. ARCHIVO CLI~ICO 
3 • C O N T A B 1 Ll DA D 
4.,R~PRODUCCIONES 
5. FONDO REVOLVENTE, COMPRA DIRECTA 
6. PAGADURIA 
]. TOMADURIA DE TIEMPO 
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ESTABLECER 
DOTI\GfONES FIJA! 
DE AflTICULOS 
PARA CADA 

GENERALES DEL ALMACEN 

DE FLUJO} 

FUNCIONES 

(DIAGRAMA 
SERVICIO 

sOLICITAR JALMACENES} 

ABASTECIMIENTO lf------------M"'. GEN ERALES 
DE ARTICULO$ -1 
DE ALMACEN \... 

PROPORCIONAR A 
LOS SERVICIOS 

D~~ ~~l~~rrES 
ACORDADAS DE 
ARTICULO$. 

RECIBIR EL 

MOBILIARIO Y 

EQUIPO 

SOLICITAR Y 
DISTRIBUIR LA 
ROPA DE • 

HOSPITAL 

[SERVICIOS 
MEDICOS 

_( SERVICIOS 
AOMI~ISTRATIV 

J ALMACEN } l GENERAL ., 

PARTICIPAR EN LA PARTICIPAR EN LA VERIFICAR LOS REALIZAR INVE ... 
DETERMINACION DETERMINACION ARTICULOS DE TARJO FISICO 

t~ s¡~f.tu~~~ ·---~~~A:~~~~~~E~E-11----II~~~~:gt ::: lt----lt~~~~D~~~S D~E 
DEL ALMACEN ART.PDR SERVICIO TIVO FIJO ALMACEN 

11¡2 



I
ALMACEN DEL CENTRO 
HOSPITALARIO ELABORA] 
,SOLICITUD DE ABASTE­
CIMIENTO DE AP.TICU\D! 
AL ALMACEN GENERAL. 

ADMINISTRACION Y DI­
RECCION DEL CENTRO 
HOSPITALARIO, AUTO 

PROCEDIMIENTO: 
SOL!CinJD DE ABASTE­
C.IMIENTO AL ALMACEN 

GENERAL 

IZAN Y ENVIAN • 

UB~EFE DEL ALMACEI 
!ENTREGA PERSONAL­
MENTE LA SOLICITUD 
AL ALMACEN GE~RAL., 

OBSERVACIONES: 

l Y lt ARCHIVOS CON­
SECUTIVOS TENPORALES 

A-7·8 SOLICn'UO .OE 
ART. AL ALNACEN 

EL ALMACEN 8ENERAL 
SELLA DE RECIBIDO, 
REGISTRA SOLICITUD 
VERIFICA EXISTENCIAS 

~ 

SI 

~ 1 ,)¡,;: ,. \ ... , .. 
'.J ' 

,¡.1fi:, 
-t: .. ~::.·.~ ,-. 



EL ALMACEN ENVIA A 
LA ADMINISTRACION COPIA 
DE LA SOLICITUD A-7-6 
EN CEROS Y SOLICI 
TUD DE COMPRA 
DIRECTA (SCA-Il.. 

EN BASE A ESTOS 
FOMATOS ,ELABORA 
RELACION DE ARTICU­
LO$ PARA COMPRA 
DIRECTA (RA-llY.EN 

lA A LA DIRECCION. 

B 
PROCEDIMIENTO~ 

SOLiCITUD OE CO~PRA DIRECTA 

PARA QUINCE OlAS • 

DIRECCION AUTORIZA 
Y ENVIA A LA SUB­
DIRECCION MEDICA. 

LA ADMiftiSTRACION 
RECIBE LA RELACION 
DE C'OMPRA DIRECTA 
AUTORIZADA Y PRO­
CEDE A EFECTUAR 
LA COMPRA DEL ARr. 

SOLICITADO. 

RA-I 

VERiFICA LAS EXISTE 
ICIAS EN El ALMACEN , 
EN SU CASO AUTORIZ 

A COMPRA DIRECTA. 

.... .... 

RA·l: 



LO SERVICIOS DEL CEN­
TRO IIOSPITALARIO 
ELABORAN SOLICITUD 
DE ARTICULOS AL 

ALMACEN. 

OBSERVACIONES: 

EN LA OfiCINA DE 
. 'ASISTENTES DE LA 

DIRECCION AUTORIZAN 1 

ENYIAN AL ALI\IACEN Yi 
ARCIIIYAN COPIA. 

PROCEDIMIENTO SOLICITUD 

·O E ARTICULO$ AL ALMACEN 

I ARCHIVO CONSECUTIVO 
TEMPORAL 

EL ALMACEN RECIBE 
LA SOLICITUD REGISTR 
EL PEDIDO 1 VERIFICA 
EXISTENCIAS. 

ELABORA LA SDLICI~ 

UD DE ABASTECIMIEN 
TO AL ALMACEII GENE­
RAL. 

SURTE EL PEDIDO Y 
AVISA AL SERVICIO 54 
CITANTE PARA QUE RE­
COJA LOS ARTICULO$ 
SOLICITADOS Y COPIA 
DE LA A-7-6 

~ 



' -

FUNCIONES DEL SERVICIO DE ALMACEN 

A continuación describiremos las fu~ciones de la admi• 

nistración del Centro Hospitalario y del Servicio de almacén, -

también las instrucciones para el manejo de artículos de alma-­

cén y como anexo el diagrama de flujo de las funciones genera-­

les del almacén, así como el esquema de la distribución en ana­

queles de los artículos. 

'· 

- Coordinar el establecimiento de los sistemas de con-

troJ de artículos de almacén. 

Coordinar con los jefes y Jos responsables "de serví-

cios, la aplicación de los procedimientos a que se -

some~erá la prestación del servicio. 

- Calcular, programar y solicitar mensualmente la can-

tidad de material y de equipo de hospital y material 

de curación, necesarios para las necesidades del cen 

tro. 

- Implantar, mediante el cálculo de mínimos y máximos-

el sistema de control que asegure con eficiencia y ~ 

portunidad las existencias en almacén. 

Formular requisiciones, (vales A-7-6) para cubrir --

los mate~iales y equipos~ y enviarlas al almacén ge-

neral, los cinco primeros días del mes para que sean 

surtidos a tiempo: · 

- Recabar a~torlzación (firma) de la dirección para --

los pedidos (A-7-6) al almacén general. 

- Recibir el material surtido, y verificar la ~an~idad 

recibida, en caso de no·ser surtidos los artículos~ 

se procederá a sacar fotocopia de los formato (A-7~) 

l46 



en que aparezca con marcas en cero, para que se ela­

boren en base a ellas una solicitud de compra direc­

ta que elaborará por separado el servicio que sol ici 

te ~1 artículo. 

- Vigilar el registro de las descripciones y los con-­

ceptos de materiales y equipos de las relaciones - -

A-7-6. 

Registrar, en las solicitudes del pedido el número -

del programa al que pertenece el servicio que solici 

ta el artículo de .activo fijo. 

- Coordinar el servicio de transferencia de materiales 

y/o eq~ipo, con otras unidades hospitalarias de la -

Institución; 

-Realizar el servicio secretaria! y administrativo de 

la unidad (mecanografiar), dar atención a los emple~ 

dos de otros servicios para la entrega de sus pedi-­

dos, orientar sobre el procedimiento~ seguir p~ra -

obtener por compra directa un artículo. 

Supervisar que la distribución del material y equipo 

recibidoi se haga de ~cuerdo al kárdex, en los ana-­

queles del ~lmic€n. 

- Supervisar el correcto manejo del material y equipo 

concentrado en el s~rvicio. 

Coordinar·con la sección de activo fijo la asigna--­

ción de número de inventario para control de equipo­

e iristrumental, ingresado ya sea por compra directa­

o por recepción del almacén general, en los artícu-­

los que exceden el costo de quinientos _pesos cada u-

no. 
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- Rotular y controlar numéricamente las tarjetas de 

kárdex según tipos y clasificaciones de artículos. 

- Efectuar el vaciado diario del contenido .de los -

artículos por el almacén general, las sal idas y -

las existencias; en las tarjetas kárdex de movi-­

miento del almacén, manteniéndolas permanentemen­

te actual izadas. 

~Ordenar, mediante folio, ]os pedidos, facturas y­

solicitudes recibidas, por fecha y registrarlas,­

para su control administrativo. 

-Mantener actualizado el archivo a través de bi--­

bl ioratos, como son los pedidos y facturas recibi 

das, en·número progresivo para su control. 

Controlar el ingreso y sal ida por canje de los re 

cetarios colectivo e individuales tanto de los 

servicios como de los médicos. 

- Concentrar los vales generales e individuales de­

los empleados ~or ropa surtida para su serivico. 

'· 
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C. NORMAS PARA EL MANEJO DE ARTICULOS DE ALMACEN 

El orden de los artículos será de acuerdo al kárdex en 

secuencla alfabética y por secciones. 

Establecer los mrnimos y máximo~ de consumo para quin­

ce días. 

En materia de artículos en tránsito y equpio solicita­

do mantener una permanente supervisión, en cuanto al ndmero y 

destino de la solicitud. 

Al recibir los pedidos internos sellar de recibido, fo 

lear y archivar en el bibliorato correspondiente. 

Elaborar· los pedidos al almacén general, incluyendo to-­

dos los. artículos solicitados por los servicios de este con·-­

tro hosp[talario. 

Al recibir los pedidos del almacén general verificará­

el concepto y la cantidad. -

Los artículos recibidos deberán regis~rarse en la tar­

j~ta de existencias antes de proceder a distribuirlos en los­

anaqueles respectivos. 

De los artfculos no surtidos se procederá a elaborar u 

na relación donde ~e solicite autorización para su compra di­

recta.· 

Las solicitud~s al almacén deben surtirse dentro de 

·las vein·ticuatro horas siguientes a la fecha de recibir el P!_ 

di do. 

El instrumental y equipo recibido pasará a la custodia 

d~ fa delegación de activo fijo, para marcarlos e inventaria~ 

los el mismo día de su r~cepción. 
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O) ANEXOS 

DISTRIBUCIO DE ARTJCULOS DE 

ANAQUELES 

~::::::! 6888 DO 00 o (==:J 1 1 

goo.oooo 
oODDDOO 

o 
0000 DD 0000 D~ 

o 
o 

DDDDD Dooo 
D o Do llUJlll 

0000 (:?~ 

(j ó o oD 
o O 

DISTRIBUCJON ORDENADA DISTRIBUCION DESORDENADA 

Les anaqueles aumenta" el nGmero de entrepa~os y ca~ac! 

dad, además,cada anaquel se rotula.con el nombre y clave del -

artículo, facilitando la localización de los artículos. 
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4. PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO 

4.1 Solicitud de artículos de Almacén 

Los servicios del Centro Hospitalario elaboran solicitud 

de Artículos de Almacén (forma A76A). La envían a la Ofician -

de Asistentes de la Direcci6n para .su autorizaci6n. 

El Almacén recibe la solicitud de artículos. Registra-

el pedido, verifica existencias. En caso de no tener artículos 

elabo.ra la solicitud de abstecimiento al Almacén General. En -

caso de encontrar con existencias surtir el pedido. Avisar al-

servicio solicitante para que recoja los artículos y copia sel-

lada de la solicitud de artículos de almacén (forma A-76) 

4.2 Solicitud de abstecimiento al Almacén General. 

El almacén elabora solicitud de abastec~mientos al Alma­

cén. General. La enviará a la A~ministraci6n y Direcci6n para -

su autorizaci6n. El Subjefe del Almacén, personalmente entreg~ 

~á las solicitudes ~e abastecimiento al Almacén General. 

El Almacén General recibe las formas A-76, la sella, re-

gistra la entrad~, verifica existencias, y en caso de no-tener­

artículos, registra "existen~ias en cero", sella y devuelve al­

Almacén del Centro.Hospitalario, la solicitud de artículos. 

4.3 Solicitud de artículos de almacén por compra dir.ecta 

para quince dfas. 
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El Almacén del Centro Hospitalrio envía a la~ Administr~ 

ci6n copia de la solicitud de compra directa (forma A-76) con -

la anotaci6n "existencias en cero". 

La Administraci6n en base a estos documentos elabora la­

relaci6n de artículos de almacén para compra directa y la envía 

a la Direcci6n para su visto bueno. La Direcci6n remite lalre-

laci6n a la Subdirecci6n Médica para su autorización. 

La Subdirecci6n Médica procede a verificar la existencia 

de artículos en el Almacén General, en su caso, autoriza la com 

pra directa. 

La Administraci6n efectúa la compra del artículo solici­

tado por medio de la .compra directa. 
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5. FORMA/1"05 

El servicio de- Almacén elab~ra una tarjeta de control 

con tres secciones en donde se registran tres- tipos de datos 

para el control de artfculos del Almacén: Regis~ro de_ Exis--

tencias, Regtstro Estadrstlco y Reg~stro de Artfcu!o en Tr&~ 

sito. 

5.1 Regtstros de Exfstencfas, Estadfsttcos y de TrSn• 

sito. 

Registro de Extstencjas 

Esta secci6n sirve para anotar dfarlamente las cantt• 

da-des de artfcl!los· surt(·dos, asi'- como sú clave y nombre, .. 

El Auxtlfar Admtnfstratlvo es el res~onsab!e de efectuar esp 

tos reg Í'!>t ros, 

bescrfpcl6n de los datos que contfene esta seccldn; 

a) fecba de enetrada ~ saltda de artfculos,~ ora, -

mes y ano de recep~idn y entrega de artfculos -

de Almacén, 

b} Referencta,- Namero de falto de la forma A~76, 

e) Destfno,~ Nombre del servtcfo que va a cubrfr, 

d) Preci·o,• Cantidad en pesos y centavos del precio 

por artfculo, para f t ne's de contab i: 1 idad. 

e} Entrada.- Número de ªrt_(cu!os reci·bldos en e 1 Al.-

macén. 

f) Salldas,P Número de_ artículos surt i:d·os por e 1 Al.,. 

macén, 
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g) Existencias.- Número de articulo que se tiene en 

el Almacén. 

Registros Estadísticos 

En esta sección calcula el promedio de consumo men-

sual en cada tarjeta, la cual deberá contener los siguientes-

dato5: 

.. MES 

Enero 

Febrero 

Marzo 

a) Clave.- La designa al articulo de referencia 

(numérica y/o alfabética). 

b) Uni"dad.- La que corresponda a la presentación f!_ 

sica del articulo en cuestión (frasco, lata, ¿a­

ja, etc.). 

e) Mfnimo.~ Se anotará la cantidad suficiente para­

cubrir las necesidades de un periodo mínimo de -

un año. Esta cantidad se obtiene sumando los --

co.nsumos (semanal, mensual, bimestral o trimes-­

tral, según el .caso), dividiéndolos entre tota--

les de semanas, meses, etc. que ~ntervienen en -

la suma, ejemplo: 

ART 1 CULO CONSUMO 

Jeringas 30 
Jeringas 40 

Jeringas 35 

105 3 

TOTAL HINIMO = 35 

Fórmulas: Mi 

Sig.ni.ficado: 

e 1 + c2 + C3 ••••••••••••••• e 

Mi Mínimo 

Cl consumo 

C2 

C3 

consumo 

Número ·de consumos 

35 
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CANTIDAD MAXIMA 

Se anotir& la .cantidad resultante en el punto anterior 

(mínimo), multiplicado por tres 

CANTIDAD MINIMA 

35 X 3 105 

RESERVA 

Es el resultado que se obtiene restando la cantidad mí­

nima de la m&xima. 

105 35 70 

Registro de tránsito: 

En esta sección se anotará el número de artículos que -

sean diferidos a otras unidades de la institución. 

~ 5.1.2 Controles en 1 ibretas de registro. 

Para facilitar el manejo de la forma A-76 y el vale --­

A-7~~A en el Almac~n es necesario implementar tres libretas 

de registro de solicitudes 

recepción 

Pedidos exte~nos 
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"Descripción de ]os datos que contiene esta sección; 

Fecha,- El dfa, mes y ano de la so] tcttud, 

Artfcu]o.~ Nombre del materfal o equ[po so] ~citado 

Grupo.- Nombre o clave que lo !denttflca 

Destino.- Lugar del _envfo del artfculo 

No. de A-76.- Número de folio del formato correspondie~ 

te, 

En todas las l[bretas se manejan datos ~guajes y la únl 

ca variable se refiere al concepto re~ep~tón-pedl~os, r~gistro 

de solicitudes y ped[dos externos, 
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