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INTRODUCCION

Son pocos los estudios que se han hecho sobre el tema
de sistemas de comunicaciéfny explicitamente de la informacién
formal que. se maneja en el ambiente del trabajo, a partir de -

la formacidn organizacional.

Para acercarnos a nuestro objetivo es neceéario remon
tarnos a los inicios de las formas primitivas de comunicacién-
humana, los orfgenes del lenguaje y su interrelacién con la or
ganizacibén.del trabajo en las comunidades primitivas, éste es-

el caso de la distribucién individual de trabajo.

Podenos mencionar que los medios de comunicacidn han-
sido de trascendental y suma importancia en la historia del --
hombre, tanto para mantener su estructura social como para sos

tener su organizacidén en el trabajo.

En relacidn a lo anterior cabe destacar que como par-
te. integral de estas ‘investigaciones se consideraron las redes
de comunicacidn y su direccién, la retroalimentacidén que se es
tableﬁe con los sistemas de informacién y la optimizacibn de -

la organizacidn,

Para los fines de esta investigacidn es importante se
‘fialar que €l lenguaje y el trabajo nacen a la par. EI lengua-
- je surge de la colaboracién en el trabajo como una necesidad -

para que se realice.

Asi pués, toda éct{vidad de grupoﬂproﬁicia la comuni-
cacién entre sus miembros, un comportamiento especifico para -
cada uno de sus m{embros, dentro de un contexto previamente --
planeado y con miras a desarrollar su trabajo con actitudes po
sitivas hacia 1a productividad. En este caso concreto se t}a-

té}de ta productividad en 1a prestacién de servicios -sociales.

Los primeros grupos humanos dieron formacién a un rus




dimentarios vocabulario, el cual se formé de asociaciones de so

aldos con eventos especificos que ocurrfan en condiciones de re

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

varon que los animales emitian numerosos sonides, gritos, alari

dos, rugidos, quejas cuando sentfan miedo, pefigro o acecho los
imitaron cuando se presentaba un fendmeno de la naturaleza, co-
mo son 105'truehos, la Tluvia o nebulosidad, Al pasar del tiem-
po el hombre se fué ampl}ando y mejorando hasta crear un nuevo-
vocabulario.

Espacificando este punto queremos hacer notar que, en el trans-
curso de los Gltimos treinta afios la comunicacidn en cuaiquiera
de sus modalidades, sea humana o tecnoldgica, se ha tornado en-
un fendmeno, cuyo sistema de lo mds simple ha pasado a ser uno
de los més complejos, si se toma -en cuenta la teorfa de la in--
formacidn y la cibernética. -

En c-anto a lo.- ue é€ste tema se refiere, explicitamente a gque -

en toda admini'stracidén, sea industria o una empresa de servi= -

cio social existen redes o canales de comunicacidn que aparente

mente estdn definidos pero que al realizar observaciones direc-

tas sobre el desempefio de los trabajadores, y sobre los procedi

mientos de trabajo; se determinaron diferencias y fallas en la-
organizacidn de Tos elementos del sistema de comunicacién. En -

relacién al flujo de la informacidn por parte del personal, ba-

rreras o.bloques que detienen el flujo de informacidn, que gene

ra, entre otras consecuencias la disminucidn en el rendimiento-

de los recursos humanos, materiales y econdmicos.

Por consiguiente, subraya la importancia de implementar un pro-
grama de trabajo ton el fin de demostrar que en 1la mediqa que -
qxistaﬁ las ordenes, como, programas de trabajo se mejorard el-
rendimiento o desempeiio de los empleados en su trabajo, éste --
programa de trabajo debe ser integrado por sistemas de registro
administrativo, que debe mantenerse al dfa, as{ como también --
ios lineamientos ha seguir duranté la jornada de trabajo, tanto
desde el punto de vista de la comunlcacion admnnnstrat:va como-

del desempeno de los trabaJadores.

e e
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1.1 ORIGEN

El origen del lenguaje es uno de los aspectos mis deba -
tidos en la ciencia lingUistica y de mds diffcil solucién. La-
causa de esta dificultad radica, primordialmente, en el hecho -
de que las lenguas conocidas y aun las de los pueblos mds salva
jes, aunque consideradas prjmitivas; son antecedentes de len---
guas evolucionadas y no representan verdaderos estados de tran-

sicidon de la lengua.

Puede asegurarse que las interjecciones y exciamacio--
nes tuvieron gran importancia en la formacidén de las lenguas -~
primitivas, pues &stas son la base de toda la gama de emociones
humanas, denotando actitudes que no requieren ain el desarrollo
del comportamiento 18gico. Otros elementos que pudieron haber-
contribuido a la creacién del! lenguaje son las experiencias so-
ciales en actos ritmicos y sincrénicos; el enfrentar y solucio-
nar los problemas y las contrariedades surgidas a partir del me
dio ambiente, de tal manera que los miembros de la comunidad se
entendieran y cooperaran a la funcionalidad y seguridad de los-

grupos familiares.

Ademds, hay que sefialar quea la formacidn del lengua-
je contr?buyeron varios elementos m&s. El hombre al imitar los

sonidos que producian los animales y la naturaleza, asi como el

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

modificaron las cuerdas bucales hasta crearse un complejo siste

ma articulatorio.
1.1.2 DEFINICION DEL LENGUAJE

Es claro que todo individuo deba de adquirir una len--

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

sino que se desarrolla en el sefio de una sociedad.

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

una actividad humana que varfa.sin lfmites en los distintos gru

. z, N w ‘ “



pos sociales, y de individuo a indiﬁidud; sin embargo, es una -
herencia puramente histérica de grupo, producto de un hdbito =
social mantenido durante largo tiempé. EI linguista Eduar Sapir
dice que "el habla es una funcidn no instintiva, una funcién ad

quirida culturalmente" (1),

El lenguaje es un método exclusivamente humano, un me
dio para comunicar ideas, emociones y deseos a través de un sis

tema de signos fdénicos producidos deliberadamente.

Los liguistas consideran que la parte fundamental es-
una funcidén de comunicar., Recientemente, algunos psicdlogos han
propuesto la definicidn del lenguaje como actividad humana. An
toine Culioli afirma " el lenguaje es una actividad " y &sta es

observable.

1.1.3 Los instrumentos y el trabajo, los grupos y ia-

comunicacion.
Los instrumentos y el trabajo.

El trabajo de grupo facilita la reparticidn vy clx‘vi--= =
sidn de tareas, dando lugar a la cooperacidn simple gue permite
al individuo ser estable y constante en cualquier modo de vida.
La aparicidn y uso de los instrumentos de trabajo son un dato =~
que permite conocer las diferentes funciones o desempefios que =
realizaba cada individuo. James Goded sefiala que el ]ehguaje --
surgid al mismo tiempo de los instrumentos de trabajo (2). Por-
ejemplo, . el hombfe conoce y d3 nombre a una hacha y a partir de
ese momento &1 repetir3d esos.sonidos cada vez que encuentre o -

fabrique un instrumento que tenga las mismas caracteristicas.

El sonido / hacha / surgidé del parecido al que emitfa
la piedra cuando cortaba .
(1) Sapir E. El lenguaje. México 1977 Fondo de Cultura econdmi-
ca. P&g. 10 ° ) . .
(2) Goded James. Antologfa sobre la comunicidn humana Mex. 1967
"Editorial U.N.A.M. Pags i1 - 13
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Es sorprendente que €l hombre se pueda imitar a s¥T mis
mo, sGio que al observar a sus semejantes emitir sonidos repeti
damente,;le permite la oportunidad de ejecutar una respueéta ver
bal o motriz que satisfaga sus necesidades de transmitir infor-
macidn; ademds de confirmar que &l ha comprendido y que el otro
le asegure que lo ha hecho también.

-E1 lenguaje es un medio de expresién, pero principal---
mehte de comunicacidn; el hombre se familiarizé poco a poco con
los objetos .y le dié nombre tomado de la naturaleza.

Los brimeros instrumentos de trabajo dan al hombre pri
mitivo un cierto poder sobre la naturaleza. Al ver .transforma-
do aquel pedazo de piedra en un artfculo de’uti]idad que le fa-
cilita el trabajo-y le ayuda a ejecutarlo con méyor rapidez, se
o}iéinaron los medios explicitos para que el hombre primitivo -

comprendiera lo que querfa dar a conocer y transmitir concreta-

"mente ese conocimiento. (3) -

;I traﬁajo es.la fuente de todo ingreso y rfqgeza, asT
como tambfén lo es la naturaleza, que de materié prima se trans-
forma.én riqueza personal para sobrevivir. Podemos decir que -
el trabajo ha creado ‘al propio hombre y por consiguiente sus --
prop%as formas de comunicacién. De acuerdo con la téorfa de =--
Darwin, parafraseando a Engels, dice que en un principio ‘los mo
nos-hémbré; que habitaban en drboles, fderon utilizando sus ex-
tremidades superiores para proveefsg'de alimentos y con esto su

estructura Ssea fué transforméndgﬁe, puesto que la posicién e-~

recta habfa de ser para nuestros peludos antepasados, primero u

na norma y luego una necesidad, de aquf se &ésprehde que por a-
quel entonces Jos monos tenfah que ejecutar funciones entre los

pies y las manos.

Las manos son utilizadas de distintas manera, fundaheg

talmente para recoger y -obtener los alimentos, son una ayuda -

{3) Ob cit. Goded James. AntologTa de la comunicacién.



en la construccibn de njdos en los Srboles, ég utilizan para em
pufiar garrotes con los que se difienden de sus enemigos.

‘Se habTa dado ya_el paso decisivo: la mano se hizo }Ji--
bre y podfa adquirir ahora cada vez mAs destreza y habilidad, y
esta mayor flexibilidad fu& adquirida por herencia, Vemos pués~
que 1a mano no es sGlo el drgano del trabajo, es también el pro
ducto de &l. - 7

Primero el trabajo, luego con &! la palabra articulada,
fueron los dos estimulos principales bajo cuya influencia el cg
rebro del mono se fu@ 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--

.tracciép y de discurso, cada vez mayores, reaccionaron a su vcé
sobre el trabajo'y la palabra, estimulando mis y mis el desarro

llo del hombre cuando éste se separa definitivamente del mono.

El trabajo comienza con la elaboracién de los instrumen
tos de caza y pesca, los primeros utilizados tambi&n como armas;
pero la caza y la pesca suponen el trdnsito de la alimentacifn-

exclusivamente vegetal a la alimentacidén mixta.

Gracias a la habilitacién de la mano y a los procesos -
de los organos del lenguaje y del cerebro, los hombres pudieron

aprender a ejecutar operaciones cada vez mads complicadas.

AsT mismo el trabajo se diversificd y se perfecciond de
" generacidén en generacifn, al transmitirse verbalmente los secre

tos del trabajo de familia en familla.

A la caza y a la ganaderia vino a sumarse la agricultu-
“ra y mis tarde los hilados y los tejidos, la orfebreria, la al=-
fareria y la pnavegacidn; al lado del comercio y de los oficios-

IR e
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aparecieron finalmente las artes y las ciencias, Unicamente por
la adaptacidn a nuevas operacjones, por la trasmisién heredita-
ria, por el perfecc10nam|ento especial asT adquirido,ipor los -
misculos, 168 1 ‘1igamentos y, en un perfodo mds largo, también --
por los huesdgry por la aplicacién de estas habilidades hereda-
das, a operaciones cada vez mds complicadas, ha sido como la ma
no del hombre ha alcanzado un grado de perfeccidn que la ha he-
cho capaz de dar vida a la cultura. Al multiplicarse.]os casos-
de’ayuda mutua y al mostrar as? las ventajas de esta actividad-
de este individuo, tenia que contribuir forzosamente a agrupar-
a mis mf}mbros de la sociedad; como conclusién, los hombrés en-
en fofmacidén llegaron a un punto en que tuvieron necesidad de -

decirse algo los unos a los.otros. {k)

La necesidad cred al 8rgano: la laringe poto desarrolla
da del mono se fué transformando lenta pero firmemente mediante
modulaciones que producfan a su vez otras m3s perfectas, mien--
tras los organos de la boca aprendian poco a poco a pronunciar=

un sonido articulado.
Los grupos vy la comunicacidn.

El hombre fud formando gradualmente el lenguaje, eligien
do simbolos al azar, con el fin de expresar hechos, experiencias
y vivencias ; de tal manera que para todos los mienbros de la co
munidad unm sonido pud:era representar el mismo concepto o signi-
frcado y ¢ on ello se pudiera obtener una respuesta satisfacto--

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

que pertenece.

E1 lenguaje constituye un sistema de signos que se consi
dera como un sistema de comunicacidén que se adapta a las mds di-

versas situaciones . {5)

(%) Engels Federico. E! papel del trabajo en la formacidén del mo
no en hombre . México 1977 Edit. Publicaciones Cruz pag.9-10

{5) Munin Georges. Llngutstlca Y Falosofla Edit. Gredos 1979 ---
P&g. 15.



LA Comunicacidn.

Actualmente el concepto de comunicacidn tratado por los
lingliistas no pretende quz sea de su uso exclusivo, ya que por
tratarse de un concepto central en la linguistica estructural,~
sobre todo, &stas son al mismo tiempo funcionales, no s6lo se -
muetran terriblemente recelosos de los peligros que entraﬁa el
mantenimiento de la sinonimia tradicional entre el lenguaje ---
{(que cubre el conjunto de los medios de comunicacién) y Llas --
lenguas naturales humanas. Tambien suelen ser propensos a ad--
vertir incansablemente, que nunca se debe afirmar por defini---
cién la absoluta sinonimia del lenguaje con comunicacién. (&)

Al hablar de comunicacidn al nivel de procesos bioldgi-
cos hay que cerciorarse de que en vez de hacerse una nueva de--
mostracidon en este terreno, se ésta afirmando como postulado --
que todas las propiedades funcionales y estructurales de los e~
nunciados, que aseguran la comunicacién lingdistica, son aplica
bles a las operacidnes biolbgicas de las que &ste es agente. =~

El afirmar que la funcidn bdsica del lenguaje es la co-
municacidn, ha hecho que la lingtistica adquieran conciencia de

la importancia de este concepto..

La consideracidn de la funcidn comunicativa del lengua-
je es inherente a la descripcién de la estructura; esto es, lo-
que se considera o suele llamarse recurso al sentido, inevita--

ble en lenguistica descriptiva.
Concluimos que a pesar de las polémicas entre linguis~--
tas y semidticos, una de las funciones més importantes del len-
~guaje es la comunicacidn.

1.2.1 Origen

Las téorVas naturalistas y trascendentalista gue a contl

(6) Obcitmounin Georges. Linguistica y Filosoffa.



~<4nuacidn se describen, se tratan a través de una controversia
en donde las premisas y el proceso de la comunicacidn se rela-

cionan. . .-

Teorfa trascendentalista.- La concepcidn trascendenta-
lista de Ja comunicacién s6lo se comprande atendiendo a sus as
pectos filoséficos que histéricamente se remontan a la teorfa-
de Platén, quien colocaba el conocimiento empirico por encima-

del conocimiento directo,

El conocimiento empfrico consistfa en la penetracidén -
~del alma en la esencia delas cosas. Esta idea que no puede ex
presarse ni comunicarse, encuentra su continui&ad en el misti-
cismo neoplaténico. También ha resucitado esta idea muy re---
cientemente, en diferentes versiones: el {rrabionalismo, pero-
sobre todo en el intuicionismo de Bergsin y la fenomenologfa -
de Husserl. (7) -

Esta concepcidn ''pone por los suelos'" el papel de la -
comunicacidn verbal. Tiene sus rafces en la teorfa metafisica
antes explicada'en el neokantismo, que explica la divisién del
mundo en fendmenos y notmenos {esencias), al mismo tiempo dota
a la mente humana de formas innatas de percepcién apriori, me -
diante la construccidn y el conocimiento de la mente cognositi

va.

‘Tal fué el terreno filos6fico que proporciond el tras-
cendentalismo en su versién tfpica del neokantfsmo, para el dg
sarrollo de todas las especulaciones concernientes a un 'yo' -

trans-subjetivo.

~ La concepcibn trascendentalista explica el problema de
la comunicacién en dos puntos que se sintetizan asf; 1) la ver.

dadera comunicacidn es directa (el motivo platénico)y 2) hay -

(7) cfr. Antolégfa sobre 1s comunicacién humana, pdgs. 55 y 56.
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en su rafz una comunicada metafisica especifica, formada por el
"yo'' trascendental " o por una mente universal ', en la que par

ticipan las mentes individuales de una manera u otra, o de ta-

-cual son partes ( el motivo tomista kantiano ).

Estas especulaciones metafisicas se han usado como argu

ento en la construccidn de la teorfa trascendentalista de la co
‘municacidn. Uno de los representantes de dicha teorfa dice al -
respecto: He aquf a Urban (8)

" Pocos trascendentalistas- y desde luego Dant-no esta-
rfan dispuestos a pensar en la idea del Yo trascendental como -
en algo méds que 'un simbolo de esta unidad subyacente. Pero la -
unidad asi simbolizada no es un mito. Es condicidn necesaria de
aquella univef%alidad, de aquella mutualidad de la mente, por -
pequefia que sea siﬁ.Ta cual son imbosib]es el conocimiento y la
comunicacidn. Que para‘1a unidad asf simbolizada usemos el - =--
" mito " de -un yd'supeﬁindividual o de una comunidad superindi-
vidual -es, dgsae el punto de vista presente, cosa relativamente
indiferente. No.es motivo de preocupacidn en el presente, que -
se'pien§e en una mente omnicomprensiva en la que viven, se‘mue-

ven y tienen su ser”las mentes finitas, o una sociedad superin=

-dividual de mentes. Por importantes que estas cuestiones sean -

en otros contextos, no es lo que importa aquf, lo que importa -
es el minimo trascendental, o el minimo de " consideraciones --

trascendentales, necesario para la comprensién de la comunica--

cibn intelegible ",

Es clara la posicién trascendentalista que basa su teo-
ria sobre la comunicacidn desde el punto de vista de la especu-

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

.de un " yo trascendental " o " una mente omnicomprensiva .

. ‘“‘ L. ' .
Segilin hemos visto, la teorfa trascendentalista sostiene

sus argumentos en pastulados carentes de 18gica y objetivi-  --

- (8) C?r, Antologfa sobre la comunicacién humana Pag. 47

o s aarNe -



dad, de tal manera que limita toda comprobacién cientifica; y-
hasta podemos afirmar que soslaya, en sus principlios, a la na-
turaleza mismao, a favor de una mente que a grandes razgos es la.

fe en 1a existencia de "algo', intangible o irracional.

En base a estas razones se analizd la teorfa natura--
lista, cuyas proposiciones han servido de gufa para explicar -
los fundamentos de la comunicacidn, que el trascendentalismo -

distorsiona, valiéndose de una extrema subjetividad.
Teoria Naturalista de la comunicacién.

La tesis esencial _de la cual parte la teorfa natura--
lista se refiere a su idea de que los individuos pueden comuni
carse y entender sus enunciados; porque tienen una estructura-
fisica y actividades andlogas, ademds participan de una misma-

reatidad.

‘Podemos decir que se trata de aquella accidn en la ~--
que una persona hace participes a los que lo rodean de una ex-’

periencia propia.

~ Es decir, para la teorfa naturalista no hay nada ocul

to, ya que al existir un medio ambiente comiin y experiencias -

semejantes, la comunicacidn serd un proceso verificable dentro
.de esa realidad concreta.

EL prfmer representante de esta teorfa, John Dewey, -

‘que pertenece a la corriente-del conductismo, toma como punto=

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

. nes; de las cuales el ]enguaje desempeiia un papel particular -

como medio de -comunicacién.
Seglin este autor, para comprender- la funcion del len

guaje vy la esencia de la comunicacidén hay que estudiar Ta.con--

ducta humana y la cooperacidn humana..
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La parte clave del lenguaje, dice Dewey, no es la ex-
presidn de algo-interior, ni mucho menos la expresidn de una L
dea previa, sino que, la comunicacién.es el establecer la coo-
peracién en una actividad en la que hay partfcipes; y en la --
que la actividad de cada cual e$t5 modificada y regulada por -
la participacidn no entender es no llegar a ponerse de acuerdo:
en la accién. Entender mal es realizar una accidén que resulta

en despropésito. -

El lenguaje, sigue diciendo, es especificamente un mo
do de interacciéﬁ de dos seres por lo menos, uno que habla y o
tro que oye; presupone un grupo organizado al que pertenece es
te individuo-y del cual ha adquirido sus hébités verbales. Es

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

Alan Gardiner, por su parte, formula la tesis de De-~
wey analizando las ideas del lenguaje y del habla como coopera
cién entre dos personas la que habla y la que escucha, intrody
ce un tercer elemento importante para la solucidén del problema

que es ''de que se habla'.

Basdndonos en las ideas de Gardiner y como primera a-
proximacidn definamos al habla como el.uso entre hombre y hom-
bre de sjgnos sonoros, articulados para la comunicacién de sus

deseos y opiniones sobre las cosas.

Queremos recalcar el caricter cooperativo del habla vy
el hecho de que siempre tratamos de cosas; es decir, lo real -
del mundo exterior y también de las experiencias emocionales -
del hombre. (9)

AsT pu&s, una formulacidn apropiada de las nociones -
del lenguaje, habla, significado y comprensidn fué expresada -
por Gardiner, quien establece una distincidn explicita entre -

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

(9) Op. Cit. pag. 63
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consecuencia, una formulacli6n apropiada del proceso de la comu-
nicacién requiere, seg(n este autor, gue se tengan en cuenta =~
cuatro elementos de la situacién: 1) el que habls 2) el que es~
cuchaf 3) la cosa de que se habla, 4) las palabras habladas,

Para conclulr esta exposicidn cabe resaltar que la tep
rfa naturalista, simplemente se explica por la trasmisién mutua
del contenido de ciertas experiencias personales por medios lin
glffsticos; lo cual, segln sostiene, puedep reducirse a la cate-
gorfa de influencia, Semejante trasmisidn del contenido, de la
experiencia del que habia al gue escucha es posible porque: 1)~

los organismos que se comunican, tienmen una estructura fisica -

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

partes del proceso.
Definicién de Skinner

Skinner plantea, en su andlisis de acciones del compor
tamiento verbal como los individuos se comunican y estas acéio-
nes son comportamientos, define al hombre en términos de sus re
laciones de control, que incluyen el estado motivacional del ha
blante, sus circunstancias de estimulos habituales, sus reforza

mientos pasados y su contribucidén genética.

En su exposicidn, Skinner s6lo pretende explicar las -
dimens iones objet}vas del comportamiento verbal, y por nuestra-

parte mencionaremos las entidades objetivas. (10)

El lenguaje es el producto de la congruencia de muchas
variables concurrentes en el ambiente natural. Cabe sefialar la
importancia en_la relacién de las tesis de Gardiner y Skinner.

»

Conducta verbal.- La conducta verbal o comunigcacidén -
(10} Cfr. Baupes Chomsky '""Chomsky o Skinner?.
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verbal ba sido celiflicada, come una de las més complejas enery
cijadas en el estudio del comportamiente humgnb, 1o cual es =~
comprensible ya que la comunicacidn es quizd el process funda-
mental de la vida humana, Por lo gque respecta @ la funcifn so-
cial que desarrolla la condusta verbal, en las relaciones im=-
terpersonales que nos expone el representante de la teorfa cop
ductista: Skianer, guiéq reconpce en la conducta verbal un me-
dio por el gque los sujetos interactlan e fnfluyen sobre otros~
que @ sy vez son influldos. AsT mismo descubre en toda accibn-
que realiza el hombre, un efecto sobre el medio ambiente que le

rodea y , como concecuencia, el medio ambiente se modifica tam
bién; esto faverece un intercambio més fitil en un ambiente par

ticular que faverece la comunicacidn.

Podemss relacionar estos principios con las teorfas de

Hazthey y Ruth Hazthey, quienes conriman gue: ™ La comunicaci
es un Instrumente importante en la adaptacidn del individuo a=

su medio ambiente para satisfacer sus necesidades bésicas ™.

Las tesis de estos dos investigadores surgieron del ex
perimento donde se aisla 2 wn individue que nunca tuve comtac-
to con otres seres humanes; el resultado de esta imv@§iﬁgé@ﬁ@@
demuestra sintomas de retrase em su desarrolle psicomotriz, so

bre todo en el aspecto de comunicarse con los demds seres huma

nos. En corte tiempo y com el trato interpersonal el hombre ==
fu& aprendiendo a comunicarse. Thorndike propone wna teoria --
del refuerzo del balbuceo en -la edad infantil, en donde el re-
fuerzo es gl azar cuando cuande el infante produce sonidos - -
identificados, que el padre vy la madre wvam gradualmente forta-
Teciendo con sus mismos gestos y palabras efectuadas inmediata
mente despuds que el bebé los emite. .

Es asT como los sonidos expresados por el beb& son mo-

delados, y poco tiempo despuds viene el acercamiento hacia la-

respuesta Final, la comunicacidn wverbail.

A2
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1.2.2 Propésitos

En su ﬁés amplio sentido el propSsite de la comunica-
.cidn en un grupo es éfecfuar cambioﬁ, los cuales radican en mo-
dificar las acciones humnanas en-direccifn del bienestar dé& la
mayorfa, concientes de esta situacidn 'y en su base a la teorfa
sociopsicoldgica que se orienta princibalmente a efectuar el -

nalisis de los cb6digos y redes que utilizan los seres humanos.

Los psic6logos del trabajo han observado la conducta -
de las personas cuando estas interactdan en grupos, désprendiéﬂ
dose que estas interacciones constituyen la comunicacién 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 wiera de los miembros del grupo pueden co

vdificar un mensaje que posteriormente puede ser descodif.icado -
por cualquier otro miembro del grupo. La interaccidn social po->
ne en jego, tambi&n algunas normas de grupo referentes a selec-
cionar, codificar y descodificar mensajes. Estos son elementos
que forman la base de la organizacidn social y sus redes de co-

municacidn.

La comunicacién como factor del movimiento de todo orga
nismo social pone en marcha e inyecta dinamismo a todas las es-
truturas sociales del més variado orden. Es la fuerza que dota
de cohesidén a los grupos para darles una solidez que garantiza
su permanencia. posee cardcter activo; tiende a evitar los con-
flictos entre los esfuerzos, la duplicidad de tareas o la omi--
sion de otras; a robustecer la confianza, estimula y motiva a -~
los miembros del grupo, elimina los motivos de discrepancia y -

facilita los acuerdos. {(12)
La coordinacidén como propSsito de la comunicacidn
La coordinacidn estd tonsiderada como eje de trabajo --

(12) Kontz - Odonel Curso de Administracién Moderna .U.S.A
Edit. Libros Mc.Grannill de México Pag. 323



administrativo; E. H. Schein explica que "una organizacidn es -
la coordinacién de las actividades de un.cierto nlimero de perso
nas, que intentan conseguir una finalidad y objetivo comiin; vy
através de una jerarquizacidn de la autoridad y de la fesponsa-
bilidad".,

i

Las organizaciones sociales son estructuras de coordi
nacidén que surgen espontdneamente de las interaccidnes de las -
personas,lo que implica una cooperacifn racional para la conse-

cucidén de los objetivos comunes explicitos.

En relacidn a la estructura de coordinacidn surgida -
en la organizacidn -formal, podemos decir que los puntos princi-

pales para llevarla a cabo son el ser explficitos y obje?ivos{

El eje central de la estructura de la coérdinacién, -
sin el cual é&sta no llegaria a-producirse correctamente, es la _
comunicacién. ‘Dentro del estudio de la bsicologfa del trabajo -
debe considerar con mayor atencién el tema de la coordinacidn -
como funcidén en.una organizacién, tema que tiene como antece=--
dente a uno de los expénentes_més importantes para el desarrollo
del Psicbdlogo del trabajo. Elton Méyo quirn escribe al respecto
""creo que la investigacidn social deberTa expresarse a través de

una cuidadosa observacidn de un organismo' . (13)
1.2.3 Modelos de la comunicacién

“En la.teorfa de la comunicacidn hay que distinguir dos
>aspectos relacionados entre s7, pero muy distintos. el primer ~--
aspecto es la teoria de la codificacidén y el segundo es la teo-
rfa estadistica de la informacidn.

TeorTa de la codificacién o de 1a comunicacién: uno de
los investigadores se han especializado en estudios de la comuni

cacidn humnana es Reymond A. Bayer, que se encamino a contemplar

(13) schein E.W. Psicologfa de la Organizacidn U.S5.A 1981 Edit--
Prutice-Hall Pag. 18 y 19 :
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el comportamiento de la comunicac{6én como una. transaccién (que-
es ta forma de llegar a un acuerdo cuando se habla de una perso
na) entre el emisor {comunicante)}, el receprtor (comunicado) ---

que es el recibidor de 1la Informacién.

El recibidor es el que da la realiméntacién con la cu
al el emisor y el receptor cierran el sistema de comunicacién y
as{ resulven los problemas de interpretacién.(14)

Definiciédn de comunicacidn-

Carlos Marx dice: '"La esencia Humana no es una abs---
traccidéninherente a cada individuo, es una realidad el conjunto
de las relaciones". (15) '

Los Psicélogos sociales nos dicen que la comunicacidn
consisteen que -las dos partes jnteresadas,intercambien mituamen
te sus papeles con sus'interlocutores,'en donde se coloca en el
pabel del que habla o emite el mensaje dentro de su ambiente --
sin tiegar a hacer uso de la palabra.

1.2.4 Modelos del proceso

La‘comunicacién es el proceso de tramsmitir significa
dos que van del emisos al receptor, ndtese que en esta defini-=
cibn de Hodgetts (16) se emplea el -t&rmino significado por la -
verdadera comunicacibn requiere una comprensién del mensaje: el
receptor debe cabiar el significados

El proceso por el que se realiza comprende siete ele~
mentos claves (figura 1). » .
En primer 1pgar, debe. existir una idea © un pensamien
“to. . ' '

(14)De Montmollin Maurice, Introduccién a la Ergonomfa. Francia
. 1967 Edit. Aguilar, Pag. 25 " ’
(15)Gode James, Antologia de ‘la comunicacidn .humana, México 1967
Edit. UNAM, Pig. 91 '

~(16) Hodgetts M. Richard y Atalay Steve N. Comportamiento en las
organizaciones, Edit.” Interamericana Pag. 324 15
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que se va transmitiendo, E] emisor debe poseer un mensaje que -
desea transmitir a otra parte, C

Figura 1
PROCESQO DE LA COMUN‘CACION:

IDEA  CODIFICACION TRANSMtSION RECEPCION 'DESCODIFICAC[ON ACCION
- RUIDO

En segundo lugar, la idea se debe codificar y expresar en
alguna forma de transmicién. En este punto, el emisor debe organj

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 realimenta=

. 2 . .
cidén cara a cara, inmediata,

En cuarto lugar, 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 amﬁieﬁte-inme-
diato, son ilustraciones comunes de ruido. Asf{ mismo, se tiene in
formacién " adicional " que acompafia al mensaje y -que contradice-
‘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 comunicacién.

En quinto lugar, se debe de contar con otra persona que -
reciba el mensaje. Esto significa que el individuo pueda recibir-

mensajes.

. En sexto lugar, la transmisién se debe de codificar co- -
rrectamente. El receptor debe tomar las palabras que se le envian

y reconstruir el significado que tenfa en mente el emisor.

En septimo lugar, el receptor debe emprneder una accidn.-
En algunas -ocasiones, deberd hacer algo con la informacién, en =--

otras, su préposito final serd su almacenamiento, para que la ac- .
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cidén especifica se desarrolle mas adelante, en caso de que sea
necesarfo que se produzca. 'Sin embargo, en todos los casos, -
es conveniente que el emisor realimente al receptor y-este - -

constate que el mensaje se recibié.

En la fig. 1 (pdgs. anteriores) se ilustra la integri'

cidn de los siete elementos claves del proceso de comunicacién.
. Todo proceso de comunicacidén que se presente constante

a través del tiempo, se identifica con la interaccidn de los in
tegrantes de dicho proceso, que se influyen mutuamente, en rela

ciones cambiantes.

Para estudiar el proceso de la comunicacién hay que to
mar parte por parte, sin olvidar que apenas se bbtiene una vi-=-
sién fragmentada del concepto. El realizar un estudio por ele-
mentos dificulta captar-el proceso en su conjunto, ya que la co
municacidén es un fendmeno altamente complejo y que precisa Qr--
gentemente de fnyestigaciones. El interés que despierta ha pro
ducido muchos fﬁtentos para desarrol]qr modelos del p}qceso, --
con descripciones y ‘listas de sus }ntegrantes,-aplicando analo-
gias que faciliten la comprensidn del .problema. Hay numerosos-
ejemplbs de modelos y hasta la fecha no ha podido catalogarse -

alguno como absolutamente valido.

Sin embargo, las aportaciones de los que existen resul
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.

Algunos autores, partiendo de la existencia de'un - -
transmisor y un receptor destacan los siguientes elementos: =---
a) Forma, medio que se utiliza para la comunicacién. b) Objeto-

de la comunicacién, material que se transmite, y c) Ruido inter

‘ferencia' que impide la transmisién fiel, o que la comunicacidn

1legue a su destino
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En otro punto de yi;ta mé;l advierten que la comunica--
cidn efectiva requieres a) un enijsor: debe poseer una compren--
si6n adecuada y un cuadro vivido de lo que desea comunicar; b)-

una transmisidn: preparacidn y determinacidn de oportunidad, me

dios y personas para la ejecucidn; c)‘Un‘reﬁeEtor: capta la co-

municacidn y se espera su aceptacidn y comprensidn del mensaje;

d) un procedimiento: sigue el curso de la comunicacién y consta
ta su efectividad. (17)

A. Modelo Aristoté&lico

Aristdételes definid la comunicacién como-la bisqueda de
todos los medios posibles de persuacidn, propuso lo que podrfa-
ser un modelo, cuyos elementos se han agrupado bajo tres rubros:
a) la persona que habla (qui&n ), b) el discurso que pronuncia =
(que ), ¢) la persona que escucha (quién ). A pesar de que la -
apreciacidn aristdtelica fué parcial, todos los modelos siguien~-

tes parten de su pensamiento.
B. Modelo de Berlo

En la época éontemporénea se ha formulado un modelo uti-
lizable para describir la conducta individual de las personas --
que intervienen en el proceso de la comunicacidn. El modelo des-
cribe, desde el punto de vista de la red de comunicacidn, la ac-
tividad del individuo a partir de los siguientes componentes; =--

que no se presentan necesariamente en sucesidn:

a) La fuente de la comunicacidn
b) El encodificador

c) El Canal

d) El decodificador

e) El receptor de la comunicacién

a) La fuente de Ta comunicacidn.- Es el origen o punto de

partida de la emisidén sensible en cuanto su fidelidad y a favore-

(17) De Cortari Flores Sergio y Orozco G. Emilio. Hacia una comu-
nicacidn administrativa integral.México 1979 Edit. Triltlas -
pag. 31.
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cer las habilidades comunicativas, conocimiento especifico y ac

titudes.

b) El encodificador.- Traduce a una clave el mensajeAdestInadb-
a obtener la respuesta esperada. Este evento es producto de de
termfnqr la forma en que se propone afectar al receptor y presu
pone la hab?lfdéd de hablar y escribir.

c) E1 canal.- Es el vehfculo por el que”se trénéporta el mensa-
je, el cual puede dirfgirse para su percepcién a cualquiera de-

los sentidos o varios a la vez,

d) E1 decodificador.- La capacidad de leer y escuchar toda la -
codiftcacidén que incluyen_ambas operaciones y el propdsito u ob

jetivo. También la reflexién o las ideas.

<
Tratihdose de comunicacifn de persona a persona la =---
fuente y el encodificador son una misma cosa igual que el deco-
dificador y e} receptor, guardan en ambos extremos una gran si-

milaridad,

é) El receptor de la comunicacién.- El receptor tiene un caréc-
ter de esiabén y es el m8s importante del proceso, hace que la-
fidelidad. de la.comunfcacién descance en una medida, en la rela
ctén entre los niveles de habilidad, tanto de la fuente como --

del receptor, esto en cada caso es particular.

Esta exposicidén se orienta hacia las relaciones entre-
los elementos de la comunicacidn, antes que estar referidos a -

las caracterfsticas de una persona determinada.

La utilidad que puede ofrecer este modelo. El factor-
mds importante del proceso es la respuesta o reaccidén del recep
tor, mds aun que el receptor mismo, respuesta que se devue]vg -
en el procéso y realimenta al ciclo, generando una especie de -
movimiento que se produce en ambos.sentidos y aFéFta a cada una
de las fases del propio proceso. A esto podemos. ilamarle retro
accidn. ’
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Concretamente la comunicacifn puede-representarse co-
mo un circuito-emisor-receptor, que se basan en un c6digo pre-
viamente aceptado por el emisor y el receptor, Ambas termina-
les (entrada-salida) del sistema, operan el descifrado e inter
pretacidén de las sefiales recibidas. El proceso supone un con-

tfnuo desplazamiento que interrelaciona a todos sus elementos.

Cualquier presentacidén de este proceso es'iﬁcompletaq
i escapa a la consideraci6n de los '"factores ambientales'; es
to es, el influjo que ejerce el contacto social, ya que la co-
municacién se di}ige 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 participe.

Existen ciertas constantes reconocidés en la sociedad
"humana en sus diversos momentos histdricos y localizaciones; -
pero se carece de un comin denominador que perfile la naturale
za humana genéricamente. No podemos hab[ar de efectividad en-
el flujo comuhiéativo en la férmula emiﬁor-receptor, si no.se-
tiene en cuenta a ambos en términos de sus grupos de referen--
cia primarios y secundarios; en la medida en que reciprocamen-
te sg'impliCan dichos grupos; y cbmo. afecta su visién de las -
cosas, sus actitudes y su comportamiento, y finalmente, si no-

se considera el ambiente o clima social.

Los estudiosos de los fendOmenos ‘psicosociales para de
finir los grupos -de referencia del sujeto aluden al sentido in
div{duaT‘de Iaiidentidad de la persona, reparando en sus mani-
festaciones egocéntricas, sus aspiraciones y niveles de sus me
tas, sus inquietudes y sus relaciones con btfos sujetos, en --
funcidén de las grupos de que forman parte o aspiran a lograr -

su incorporacién a ellos.
Los grupos de referencia primarios son los familiares

los .vecinos, los compafieros de escuela, de.trabajo. . Esta rela

cién se basa en su acercamiento fisico, de afecto y confianza,
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" el nimero de sus componentes y s4 duracidén de tiempo. Por re--

gla general los miembros de estos grupos experimentan la caren-
cia de que poseen una gran libertad para establecer comunica---

cidén 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 ffisi-

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

fectos son menos tangibles en el comportamientd individual, pe-

ro no por esto.son pocos importantes.

La comunicacidn se establece, aparte de los grupos pri
marios y secundarios, con otras fuerzas mds generalizadas que -
confluyen en el -escenario social, como pueden ser normas lega--

les, politicas gubernamentaies, de 'segquridad y paz colectiva, -

1a opinidn piblica, la propaganda, la publicidad, los esteroti-

pos; disponibles.sin sobrecargas; los factores de oportunidad -
que-hostilizan o favorecen el flujo comunicativo. Todo esto --
nos conduce a reconocer que la comunicacidén tiene lugar dentro-
de un vgrdadero-proceso, cada vez mds dificil para su aprecia--
cién, én'el cual la férmula recepcidn-respuesta-retroaccién ----

constituye la parte modular en cuanto.genera la repeticién con-"

‘tinuag de su ciclo y se identifica con la formacidn -y direccidn-

del hombre en su dimensidn social.

El aprendizaje es un proceso de.comunicacién en el sen

tido de que produce una modificacién en la conducta del recep--

.. tor, el cual responde a un estimulo. &

Los investigadores Bfuce H. Westley y Malcom S. Madéan

basados en las teorfas de A. Neﬁcomb, desarrollaron el modelo -

_m-as simple 'y senci-llo para el estudio de roles y normas que es

1a comunicacidn interpersonal.

A= - == - - - BT - 3B
Emisor o . . Receptor



La distincién que existe entre-la comunica@ién cara a-

Py

cara y la comunicacifn escrita consiste en la realimentacidn in

mediata que se tiene del receptor. .-

Persona . Persona

A B
Transmite
X
____________ X

Por otra parte, la orientacién de B hacia X y de B ha-

cia A son designadas por una relacién "simétrica. (18)
Ciertas condiciones de la comunicacién bipolar

A pesar de que este sistema de comunicacidn es tan sim
ple, en el cual intervienen dos personas, encontramos ciertas -~

condiciones para su desarrollo:

a) Los actos comunicativos serdn tratados como actos verbales -

"en situaciones cara a cara.

b) Se considera que la iniciacién del acto cpmunicativo es in--
tencional. ' )

Aq)ﬁSe espera que el mensaje sea recibido por un receptor al -, -
cual va destinado el acto comunicativo y que presta atencién.

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

una asociacidn continuada.
El medio ambiente y la comunicacidn bipolar-

En cuanto a la comunicacidn de dos personas y su rela-

cién c6n el medio ambiente y su marco de referencia social, la-
I siguiente explicacién sirve para demostrar que una comunicacién
rara vez se da en vacio social. En otras palabras orientarse -

hacia los objetos del medio ambiente y también hacia otras per-

(18) 0p. Cit. Comunicacién y Cultura A. G. Smith, pag. 117
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sonas en una misma situacién, ya que es una necesidad humana -~ .
constante. Regresando al esquema de comunicacidn mis -simple, ob

servamos que tanto el receptor como el emisor estan en simetrfa -
de conocimiento y este se refiere a que cuanto mds se conozcan-

mayores serd@n las posibilidades de orientacién de uno al otro,-

reduciendose el porcentaje de error. A esto se le llama la coo-

rientacién de ambss. (19) )

+  _La teorfa de sociopsicologia parte de las afirmaciones -
anteriores del modelo de comunicacién bipolar, para afirmar:que
la coorientacidn de A y B h acia X aumentan la simetrfa, tenien

do como consecuencia que se produzcan mds actos comunicativos.

Del postaulado anterior podemos determinar varias propo-
siciones susceptibles de probarse. '

La probabilidad de jogro de la simetrfa varfa en funcidn
de las fuerzas que actlan hacia la coorientacidn; es decir que-
varfa de acuerdo con la valencia de los objetos de la coorienta
cidn., Por ejemplo, si la orientacidn es positiva aumenta Ia-bo-

sibilidad de que se produzca la simetrfa.
.l.a coorientacidn varTa en funcidén de la atraccidn.

Por ello, toda comunicaéidn que se origina en el nucleo-
de un grupo, donde existen la cohesidn se dirige con frecuencia
hacia una.sociometria de acercamiento y aumenta con la intensi-

dad y frecuencia de actitudes de asesoramiento. (20)

Considerando que los estimulés descriminativos tiene co-
mo caracteristica ser objeto diseniblé o visible, que permite ~-
que se pueda transmitir con mayoerbjetividéd la informacién de
una personé a otra; vale decir que el acto comunicativo mas sim
ple debe ser el que una persona-(A) transmita a otra persona --

(B) informacidn sobre algo (X}

(19);¢cfr. Comunicacidn y Cultura, P&g. 114
(20)%0p Cit. Pag. 109
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La ilustracidn esquemdtica de comunicacién simple: A-X-B
~-X, es un factor importante dentro de la teorfa sociopsicolégi-
ca; analizemos, pués, como interviene el fenémeno de la orienta -

cidén en el proceso de la comunicacién,

ta orientacidén de A hacia X que incluye a ia 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 sindnimos,
mayor nimero de datos del objeto del que se estd hablando o re-’

conociendo.

La orientacién.de A h acia B dirigida exactamente hacia el mis~-
mo sentido, se produce con el fin de evitar términos que puedan

causar confusién.

Hablemos, ahora, de la orientacidn de atraccién‘positiva
y negativa A o B en cuanto a la persona y sus actitudes favora-
bles y desfavorables hacia X. Este servirad porque toda la pro--
blemdtica que se genera en la organizacién es producto de los -
eventos dé comunicacidn en cada acto o actividad dentro del tra
bajo. Lograremos con e]]oracciones unificadas y arménicas hacia
el objetivo establiecido, sirviéndonos preferentemente de la téc

nica de Ta comunicacidn.
Principios de la comunicacién bipolar (bilateral )

La comunicacidn es un proceso conjunto. Por ejemplo: si-
uno habla, el otro escucha; si uno escribe, otro lee. A su vez,
quién habla o escribe esti interesado en la respuesta o compor-
tamienta de quién escucha o lee. lgnorar o mostrar indiferencia
a la respuesta o conducta de una comunicacién efectiva. Hablar-
o escribir solamente sin tomar en quenta'la reaccidn o conducta

‘del que oye, conduce a falsas interpretaciones y "antagoismos.
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Esto lleva al enunciado fundamental de que todo enuncia
do es bilateral, Como ejemplo se puede decir que un administrador
informa y solicita, pero para que la comunicacidn tenga efectivi-
dad tambi&n debe escuchar, preguntar, .leer, contestar e Iinterpre-
tar: esto sucede cuando la comunicacién fluye libremente en ambas
direcciones, obtenié&ndose un mayor intercambio de ideas y concep-
tos; asf, una vez abierto el camino hacia una mejor comprensidn -
debe existir también la voluntad y aceptacién mutua para recibir
o transmitir, informacidn_ B

De hecho'el prefijo -co- en la palabra "comunicacién'" -
la hace que. sea bilateral. No se trata sélo de hablar. La comuni-
cacidn también es escuchar. No s6lo escribir; también es leer
Escuchar y leer sirve-para que el iniciador sepa lo que otros en-
tienden de la informacidn y de la idea quetse trasmite, la que --
considera de la informacidn e idea de otro, de lo que la gente Qe
del iniciador o para saber si presta atencidn a alguien. )

Es Qn-error'de] directivo suponer que su trabajador es
_s6lo ordenar y que-otro es el que tiene que escuchar o leer. La
comunicacidn abarca hablar, escribir, observar, escuchar, compren
der.(21) '

EMISOR
estimulo + interpretacién + conducta "= RECEPTOR

percepcidn + interpretacidn + conducta
1.3 Informacidn

La teorfa de la informacidén propiamente dicha es. la teo-
ria de la estadistica que permite medir la cantidad de informa---
cidn emitida o recibida. Con la finalidad de conocer este aspecto
de la comunicacidn se exponen las siguientes teorfas:

1.3.1 Teorfas . N

En la teorfa de la informacidn se considera al hombre --

como canal capaz de transmitir informacién con capacidad limitada

(21) Straus Gedrge R. Los problemas ﬂumanoé de la direccidén Mex.-
1978 Edit. Herrero Hnos. Pag. 545
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debido a que la cantidad de informacidén trasmitida es proporcio
nal a la -cantidad de proporcidén recibida. Si la infdrmacién so-

brepasa el nivel ;ensorial del individuo el canal queda satura-

do y se bloquea, quedando nulificado. {sobre estos aspectos ved -
“se Leplant, 1963) . (22) : )

En el modelo dé Gagné se distingue cierto nimeroc de -
funciones; segiin Gagné son tres: 1) La deteccidn (sensacidn) -
de- sefiales, 2) su discriminacién (respecto de otros.objetos),
3)7su interpretacidén. Estas tres funcidnes se ordenan jerarqui-
camente. Su objetivo es transformar una sefial o entrada, en una
respuesta o slida. Este modelo no analiza la modalidad de la --
respuesta, sino sé6lo la percepcidn de la sefial, en la cual la -
funcién‘més sencilla y consiste en la deteccidén de comprobar la
presencia o ausencia de una diferncia de energia ffsica, tradu-
ciéndose por una afirmacidn o negacidn: por ejemplo, si un'coﬂ
ductor percibe la luz roja se detendrd, si no la ve, avanzard -

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

El modelo de Gagné, no es modelo Psicoldgico si no un

modelo de operador humano en un sistema hombre miquina:

Shannon dice la comunicacidn es la transferencia de -
informacion por medio de mensaje. Un mensaje es una sustancia =
que ha recibido cierta forma: por ejémﬁlo: ias vibracidnes acui
ticas del.mensaje oral, los impulsos eléctricos .del mensaje te-

iefédnico, las formas visuslaes del mensaje escrito, el surco --
grabado del disco fonogrifico, las letras marcadas en un docu--

mento.

El mensaje es emitido por un emisor y recibido por un
receptor: es tfansmjiido del primero al segundo por un canal: -
el aire, el disco, el oficio, el memordnda, la cara, el progra-

ma, el manual de organizacidn, la linea telefonica. (23)

(22) Dpe Montmélli maurice, introduccién a la ergonomia Francia
‘ Edit. Aguilar , 1967, Pag. 210. ,
(23) Gode James Antologiavsobre.la cohunicac}én HUmana Méx.1967
© Edit. U.N.ALM. ' '
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Al tomar una forma la sustancia-mensaje se constituye
la codificacidn; y, al reallizarse la recepcién, la identifica-
cién de la forma es la decodificacién.

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

sentido y sélo se contempla en su forma.

E1 mensaje es el soporte de una informacién y la teo-
rfa de la informacién nos permite medirla ocupdndose del mensa
je en su conjunto y del cual es seleccionado uno, para transmi
tirlo: por ejemplo de un nimero ''n", de entre los que'podrfa--
mos escoger, todos tienen la misma probabilidad de ser elegi--
dos y ese mismo ndmero "'n'"' es usado como medida del c&ntenido-
de la informacién. Se puede decir due la transferencia se i--
dentifica con la funcidén de transportar la informacidn del emi
sor; el mensaje es el contenido de la comunicacién y la infor-

macidn.

7 Para que la informacidn sea transmitida es necesario-
establecer una estructura orgdnica para el sistema de comunica
cidén, y‘'reconocer ‘que debe existir emisor y receptor, aclaran-
do que los dos disponen de un mismo repertorio de significado-
o infé;macién, y también conocen la red de canales de comunica
cidn para que con facilidad puedan des¢ifrar la safial emitida.
En los sistemas de informaci6n es muy probable que no todos --
Tos receﬁtores puedan descifrar los mensajes recibidos, debido
a la perturbacidén -en las dreas de trabajo. Este fendmeno se -
incrementa-en el caso de la comunicécién telefénica. En este-
caso para que la comunicacidn se realice, emisor y receptor de
ben disponer de un misho repertorio, ya que-si no se desarrol-
la en un tontexto_equitativo'y compatible las barreras que an-
tes mencionamos pefjudicarén con mayor intensidad al receptor-

y en cada momento tendrdn problemas de comprensidn,

Para estudiar la comunicacidn cara .a cara y la organi

zacidén social de los grupos humanos en la transmisidn del men-
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saje de manera clara, se ha introducido nuevos concepfos en el
andlisis de los -problemas que plantea la transmisidén lineals in
cluyen informacién,yabren canales de comunicacién, utilizando -
el fenbémeno llamado realimentacidn,. el cual permite un equili-
brio en la comunicacidn. Con la apertura de esos canales fa--
cilmente se puede derivar la realimentacién para‘‘concretizar -~
el objetivo de la comunicacién y su comprensidén en general.

Los canales de comunicacién identificados como los la
zos de la interaccidn de los ‘individuos deben analizarse pdr a
qﬁellos estudios del campo de 1a Psicologia del .Trabajo, y efi--

la organizacidén en general
1.3.2 Elementos

Sabemos que la informacidn se compone de tres elemen~-
tos b3sicos de acuerdo a los estudios realizados por Wolf D. =~
Hund. (24)

a) INNOVACION
b) REDUNDANCIA
c) CONTEXTO

a) INNOVACION.- Se 1lama innovacién a lo especialmen-
te novedoso de una informacidén, queriendo que la innovacién de
pende de las experiencias del receptor relacionadas con los da

tos que se comunican en ese momento.
innovacidn y supervivencia

Siempre que se produce una innovacidn en el sistema -
de una lengua, ¥ sea cual fuere el mecanismo o combinacién de-
mecanismos que intervienen en su produccidn es esencial d{ﬁtiﬂ_
guir entre el hecho innovador en sf la anterior difusidn dé1_1<
nuevo razgo (o palabra), si.es que se.difunde a otros hablan--

tes.

(24) Goded Jame. Antologfia sobre la comunicacién Humana. Mé&xi-

co, Edit. UNAM, 1967, pag. 275 8;:_~<
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Tiene que haber habido una pequeiia cbmunidad ~quizés-
una aldea, un grupo familiar o un.grupo de trabajo-que pronun-
ciaron al mismo }iempo'el grupo de sonidos de las vocales sien

do fonéticamente iguales.

Pasé 1o mismo con las -palabras, v sélo al transcurrir
el tiempo-se difundieron por-el murdo.

‘ Tienen que haber uno o m3s individuos determinados --
que por vez primera emitieran la palabra francesa JEFE dentro-
de una emisidn espafiola; al poco tlempo, la palabra figdraba -
ya en el habla de muchos que desconocnan por completo el fran-

cés.

Por otra parte, los testimonios que se poseen sobre -
el habla de otras épocas son sumamente escasos, por lo que no-
es posible, en general, conocer la identidad exacta del indivi

duo o grupo ‘innovador.

Hay que admitir que el mecanismo que permite un nuevo

uso y que se difunda la palabra es un mecanismo mediante el ---

cual, en primer té&rmino, se produce la innovacién: el préstamo.

-4

E1 hébito de pronunciar en idéntica forma se desarrolld en al-
guna aldea; si se difundié fué porqué gente de otras aldeas i~

mitaron el nuevo uso. Unos pocos espafioles tomaron JEFE como-

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

los primeros.

En prlnClplO no es posible dlstlngulr entre.el présta

mo que |ntroduce una forma nueva en toda una ]engua 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 innovacién perdure se necesita cierto gra
do de ”hospita]idadﬂ (de aceptacién). Ademds de esto, se re--

quiere de una frecuencia elevada en el uso de la innovacién. -
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Sin embargo, la perdurabilidad estd determinada por ==
los factores- socio-culturales y hasta morales de la comunidad =
en donde surge. (25) ’

En otro sentido, la informacién formal (o sea la inno-
vacién) se refiere a un programa en donde las modificaciones en

los procedimientos oficiales, forman parte de la innovacién, vya

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

el vocabulario que contiene el mismo.

El contenido de toda comunicacién es conocida como in-
formacidn y ésta se clasifica de diferentes manera, consideran-
do su punto de partida vy dépde se relacionan las redes de comu-
nicaciﬁn de la-estructura 6rg§nica.

Revisaremos las consecuencias de considerar a la orga-
nizacién como un sistema de documentos (papeles), y esta trans-
misién se verd como un proceso ciclico continuo que permitird -
socializar a cada persona en su cometido organizacional inférf-
mindole de cudn aceptable resulta su comportamienté hacia éste, -
o corregirla cuando sea necesario. .

) Es indispensable extender redes de comunicacidn inter~
nas con la intencidn de dirigir los servicios tanto internamen-

te. La comunicacidn es una actividad que practicamos constante-

‘mente: siempre estamos ocupados_en enviar, recibir, cifrar y --

descifrar mensajes, sobre todo, porque convivimos en un ambien~

te psicosocial donde ‘1a informacién abunda en exceso.

La innovaciénrfendré, entonces, efectos correctivos en
la realizacién de actividades o de la especulacién de acuerdo a
las-experiencias personales de los receptores; en esta parte, -~
la aceptacién de la innovacién se fundamente en el enfoque nor-

mativo que se le da al documento-programa.

(25) Hocket Charles F. Curso de lingufstica ﬁoderna; Eﬂit. Bue-
nos Aires, 1975. pag. 378 a 1a 786.



b) REDUNDANCIA.~ Se llama redundancia a la informacién
transmitida adicionalmente para la estabilizacidn de la innova-

cidn.

La redundancia se determina tanto en relacidn al exce-
so de palabras que repiten la misma idea, as7 como también en -
relacidn al receptor correspondiente, en cuanto al exceso de co
nocimiento. )

.

Del exceso de expresiones nace la actitud emotiva del~-
trasmisor.

» En los textos, la redundancia se localiza por 1a repe-
ticién de palabras, lo abundante de las construcciones sintécti
cas y el desconocimiento de los significados.

Los ingenieros de comunicécién han establecido procedi
mientos para medir la cantidad de "redundancia' en los mensajes
o sea, la cantidad de repeticiones que se registran. Cuando un-
diréétivo qufere dar o transmitir informaci6n técnica debe cer-
ciorgrse de que su meﬁsaje es entendido, hay en la comunicacién»

-otros elementos que pueden explicar lo que se desea.r(26)‘

Por ejemplb, podemos decir del caso de una partida pre
supuestal, la cual se identifica con el concepto o nombre y con
nimero-clave. En el caso de que la tlaye haya sido escrita equi
vocadamente, el hombre la identificard y viceversa. En este ca-

so se habla de rédundancia efectiva.

Cada paiébra tiene un valor Gnico, y aunque se tomen -
algunas como sinénimas-nunca tendrdn el mismo equivalente semdn
tico, por mhcho parecido que tengan entre ellas; sin embargo, u
tilizar los sindnimos puede ser beneficioso, ya que ayudan a ex
plicar el asunto de ﬁue se trata, garantizando una comunicacidn

‘efectiva.

.

(26) .Straus Georges y Sayles Leonard R. Problemas humanos de la
direccién México 1978 Edit. Trillas Pag. 297
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_ -Asi pues, se recomienda mantener un-equilibrio entre Io; ele
mentos REDUNDANCIA e INNOVACION.

c) CONTEXTO.- Puede llamarse éontextONa todas las rela
ciones no internas de una informacién. Podemos decir que con--
texto es el medio de donde se adquiere-un marco de referencia =~
para egtablecef un c8digo con el cual se entenderdn los partici
pantes adecuadamente,

Hablando de los c8digos, se puede observar que el cédl
go m§s importante de un contexto es el socio-laboral.

1.3.3 Realimentacidn

Como un factor que no ha sido sefalado, pero que es ~--
considerado como parte fundamental para la comprensidn de los -
mensajes que se comunican, tenemos a la retroaccidn, cuyas ca--

racteristicas sefialamos:

La retroaccidn tiene mayor efecto sobre la comunica---
cidn, incrementa la presicidn con que se transmite la informa--
cidn-y permite a los participantes aprender un lenguaje comin,-

el cual una vez asimilado facilita continuar con la retroaccién.

Para comprender mejor este proceso vamos a seifialar los

puntos significativos de su orfgen.

El principio de la retroaccidn es la autorespuesta y la
respuesta combinada. Con la retroaccién que se genera se contro

lan las sefiales enviadas.

Toda la proyeccidn de informacién de entrada o salida=
de datos, asf como los comportamientos efectuados su comprensidn

y después su ejecucidn, son formas de retroaccién.

La retroaccidn se puede llevar al miximo, utilizando -

los mGltiples céﬁales'de comunicacién.
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i{Como sabemos si la persona con quien nos comunicamos
entiende, simpatiza o estd de acuerdo con nosotros; o bien si-

se muestra indiferente u hostfl, o si estd confusa?

Hay varios procedimientbs para que se cumplan los ob~--

jetivos de la retroaccidn: uno de ellos es la observacién.

OBSERVACION: Es una situacidn cara a cara podemos ver a nues=--
tro interlocutor y analizar sus respuestas por el
conjunto de su comportamiento en general.

También se pueden ver tos indicios en las expre--~
sfones faciales, en la mimica, el movimiento de =~
manos,‘en los gestos, posturas del cuerpc. As{i -
como en el voliimen, timbre y tono de voz que pue-
den expresar diferentes estados de animo,

Todos estos indicios dan a conocer e informan so-
bre si el mensaje fué comprendido.

1.3.4 Efectos de la realimentacidén sobre la informa--

cién

Para conocer ¢6mo afecta la retroaccidn en la comuni-
cacidén de las organizaciones se dice que funciona positivamen-

te.

Por una parte, los estudiosos de la Cibernética y la-
Teorfa de la iInformacidn y hasta cierto punto los conceptos de
ensayo y error de la teorfa del aprendizaje, sugieren que para
qde un individuo (a) logre dar en el objetivo, (b), requiere .-
que esté informado de sus propios progresos en la tarea que se

le encomienda.

El savomecanismo (sistema autdnomo mecanizado) necesi
ta un sistema sensorial que sea capaz de transmitir indicios -
relativos a errores de su prépio sistema motor. El ser humaﬁo,
al aprender alguna capacidad motora utiliza aparentemente el -
mismo proceso;rsin embargo, cuando el ser humano (B), el pro--
pio sistema sensorial de (A) diffcilmente serd una fuente apro
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piada de informaci6n a menos que (B) emprenda alguna accidn que

ayude a (A) a mantenerse Iinformado sobre sus propios progresos.
En otras palabras, cuando la meta es la comunicacién -
entre (A) y (B), la retroaccién en forma de lenguaje verbal o -

expresivo, debe contribuir a una mayor eficiencia.

Se puede considerar que el lenguaje es un instrumento~

-aﬁrendido originalmente mediante la retroaccidn pero Gtil en la

actualidad en una-gran multitud de situaciones, sin una retroac
cién simultdnea gne ayude a caer al ;L%%%, dentro del alﬁance :
de nuestro objetivo. Sin embafgp, si el material que debe comy
nicarse es relat%vamente nuevo y preciso, el lenguaje aprendido
no podrsvreshjtar suficieﬁte. La transmisidn precisa puede re-

querir alguna retroaccidn simultdnea adicional.

Ademds de la hipétesf; de que la retroaccidn simulfa--
nea debe incrementar la exactitud de las transmisiones de infor
macidén de (A) 5.(5), esta la hipGtesis de que el cierre del cir
cuito (AB) producé, ademds, otros efectos en la relacifn de ---
(AB). La retroaccién, tanto de (A) como de (B), puede hacer au
mentaf la seguridad de que (B) esté recibiendo la informacién -
que se.le envia y la seguridad de que (A) logra tran;mitirla. -
Este aumento de la.seguridad, partiendo de que los participan--

tes tengan una actitud de frustracién o realizacién y, por lo =~

‘tanto, sobre las adctividades de rechazo o de seguridad que exis

tan en la interaccién: a) el cierre del circuito entre el emi--
sor y el receptor (retroaccid) hace aumentar la exactitud con'~-

que se transmite la informacidn; b) la retroacci6n hace que au-

mente la confianza del receptor y el emisor en lo que realizan;
- ¢) el costo de la retroaccidn es el tiempo; sin embargo, la di-
_ferencia en el tiémpo entre la retroaccién libre y la nula pare

ce disminuir; d) un emisor y un receptor pueden mejorar sin lo-
que se ha definido como experiencia de retroaccidn; e) la expe-
riencia de retroaccidn .libre mejora los intentos subsecuentes -

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

. -del emisor contribuye m&s que 1a del receptor, al mejoramiento-

de la exactitud en las comunicaciones; g) la retroaccién nula o

34



rigina cierta hostilidad en el receptor, que puede percibirse -
claramente cuando cambia la situacidn, pasando de la falta de =-
retroaccidn a la retroaccién libre. Esta hostilidad es de cor--
ta duracidn Y s6lo existe durante uno o dos intentos de.retroac

cidn libre, y h) la retroaccién nula origina dudas en el emisor.

La retroaccibén libre permite a los participantes apreg
der un lenguaje mutuo o comiin. que, una vez aprendide puede anu=--

lar la necesidad de una mayor retroaccidn.

Los descubrimientos respaldan también la hipdtesis de~- .
que la presencia o la ausencia de la retroaccidn afecta a las re
laciones entre el emisor y el receptor. La retroaccidén nula va -
‘ acompafiada de'actftudes negativas y desconfianza, y la retroac--
cidn libre va seguida de actitudes de acercamiento y de confian-

za ( 27 )

( 27 ) Fleishman Edwin A. y‘Bass Alan R. Estudios de Psicologfa-
Industrial y del Personal USA, 1974 Edit. Trillas pégsf -
439-448
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1.4 CONCLUSIONES: SOBRE LA COMUNICACION E INFORMACION
COMUNICACION E INFORMACION

- Ld necesidad de transmitir.lo que uno desea a otra per

sona o simplemente el poder entender lo que nos interesa origi-

né la formacién del lenguaje dentro.de los grupos sociales.

; . El1 vivir en grupo representa para el hombre que los c3
nales de comunicacidn se estrechen y se amplien de acuerdo a -~

los interéses y a las actividades humanas.

El propésito de la comunlcacion es permltur al hombre-

transmitir ideas, emociones, expectativas.

. Podemos decir que el trabajo y los instrumentos sirvie
ron de base para el con5|gu1ente desarrollo de la sociedad en -
general la comunicacidn funC|ona como una actividad m&s del hom
bre con la cual tiene un dominio sobre la naturaleza y también-
sobre el éombortamfen;o de sus compafieros, teniendo efectos sa-
;Eéfacfarios para el mismo hombre y su comunidad.

El modelo més simple y sencillo de comunicacidn contie
ne-los elementos mis [mportantes de un sistema minimo de comuni

cacién incluyendo a'un,emisor,a un receptor-y un mensaje.

Con estég elementos sé comprenden los sistemas mis com
'plejos de comunicacién dentro de To que se fntegra informacidn-
como un elemento que permite mejor entendimiento por medio de -
1a reallmentacton que tiene efectos sobre el comportamlento hu-
mano que resulta pos ttivo para . los integrantes del grupo social
Yy a sy vez de- )a comunidad,

La comunicaci{én y la informacién son para el hombre la

fuente del. saben y tamblen del dominio de lavnaturale;avy del -
mlsmo hombre.
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1.5 Aspectos generales de la organizacidn

Con el desarrollo de la agricultura el hombre termina
la etapa de némada e inicia una nueva era, aposentando una re-
gién,Ldedicado a la explotacidn de la tierra, a fin de obtener
los bienes que le son necesarios para fa propia subsistencia,-
Alrededor de la agricultura podemos situar el desarrollo de la
tribu, To cual constituye en s una nueva clase social.

"Antes de que comenzara la labranza de la tierra y la
cria de ganado todo el que querTa comer debfa aportar su parti
cipacidén en la bisqueda de alimento, en lo que virtualmente to
_da la tribu se haya complicada; pero cuando los 1fderes con vi
sién hacia el futuro, que habfan ideado y planeado las manio--
bras cignéticas, volyvieron su atencién a los p}oblemas de orga
nizar el cultivo de cosechas, la irrigacién de la tierra y la-
alimentacidn de animales cautivos, manifiestan dos cosas: por-
primera vez se crea no s6lo una provisidén constante de alimen-
tos, sino también un excedente alimenticio regular con el que-
se podfia contar; la creacidn de este excedente fué la 1lave ~-
gue debia abrir la puerta a la civilizacidn. La tribu no sé6lo
podfa hacerse mds numerosa sino liberar a algunos de sus miem-
bros bara que se dedicaran a otras tareas no ocasionales, ni -
supedifadas a las primordiales exigencias de la blisqueda de a-
limentos, sino actividades de plena dedicacidn que podian favo
recer y dgsarrollarse por derecho propio. Habia nacido una e-

ra de especializacién', (28)

Analizando la evolucidn del hombre sefialada con ante-
rioridad, podemos localizar la naturaleza y desarrollo de la -
~organizacidn en la prdpia,evélucién del hombre. En primer tér
mino lé‘organizacf6n surge como un elemento esencial, necesa--
rio @ara realizar la labor de caza, primera actividad importan
te a que el hombre se dedicaba a fin de obtener el alimento ne
cesario para su subsistencia.

(28) Rodin Urrego Florencio, Lectura sobre organizacidn, México
Edit, Trillas, 1977 pég. 17 :

Lt gk e
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1.5.1 Importancia de la organizacién

La sociedad. contemporinea se caracteriza por la espe-
cializacidn de sus organizaciones en cuanto a.su sistematiza--

cidén, mecanizacidn y deshumanizacién.

Concientes de sus objetivos y concretamente construfi
das, tales instituciones son las organizaciones burocrdticas-~

que han surgido con la industrializacidn de la sociedad.

Pertenece también a este perfodo la construccidn de-
hospitales, grandes unidades militares, asi como la formacién
de asociaciones en sindicatos, partidos polfticos; todas es--
tas formaciones sociales, orientadas hacia fines concretos --

son designadas también como organizaciones.

Para'las instituciones organizadas dei sector salud,
que se orientan hacia la prestacidn de un servicio pablico, -~
la organizacidn y la coordinacidn son un medio de ordeﬁStFSn-
necesario. La cooperacidn continua de grupos numerosos de se
res humanos para un fin especifico, es necesario en la organji
zacidn; sin embargo, la comunicacidén es también un elemento -
importante de la dindmica social que fatorece el crecimiento-
constante de la poblacidén empleada y el surgimiento de nuevas

redes de comunicacidn.

1.5.2 La Administracidn

El desarrollo de la administracidén se caracteriza --
por su difusién e independencia, asi como por el cambio en la

estructura de la direccidn en la burocracia moderna.

Cuando las ciudades se independizaron tomaron para =~

s7 la administracifn de su propio territorio; sin embargo, el

crecimiento verdadero de una burocracia administrativa &sta -

tal, no comenzé hasta que se demolié la estructura feudal.
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Dentro de los principios de esta nueva organizacidn se
encuentran los que limitaron los derechos auténomos de los sefio
res de la tierra, de la ciudad y estados absolutistas. En es-~
trecha conexidn con este desarrollo estaba la formacidn del sis
tema de impuestos en dinero, con lo cual se encoﬁtraron en ma--
nos del estado los medios materiales necesarios para alimentar-
una administracién a gran escala. La progresiéa concentracién-
de- atribuciones en manos del estado es impulsada ain mds por -

la creciente demanda de una accidn tutelar del mismo.

La provision de cargos mediante contratos y basada en-
la capacidad prqfesiona]; la paga fija, la probabilidad de as--
censo por el rendimiento o por el tiempo de servicio, figufah -
entre las caracterfsticas.de 1a burocracia modgrna; ademé; de -
estos elementos de obligaciones especificas, facultades de man-
do, lé imposicién de sanciones toleradas para cada puesto tipo-
y un sistema de reglas ‘impersonales y fijas para ejercer las agc
tividades en comiin.

El contexto social de la organizacidn
" Aquf, trataremos el tema de .la influencia que ejerce -
el medio ambiente social en las organizaciones, tanto en su es=-
tructura interna como en sus relaciones entre si. Ademds, se a
nalizan tos procesos de.-comunicacidn y realimentacién mediante-

Tos cuales las instituciones influyen en su ambiente.
Factor. del medio ambiente’

Los incontables factores que integran el ambiente de u
-na organizacién y como la afectan directamente, pueden ser ob--
servados en la’ figura No. (2).

A continuacidn se mencionan las partes integrantes. del
medio ambiente: las cosas y lugares, el clima y los recursos na

turales, las leyes, el sistema politico, las condiciones econd-
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micas o las personas, sus actitudes y comportamientos.

E1 factor cosas y lugares incluyen todos aquellos ele-
mentos concretos para que la organizacfén pueda funcionar; asf,
por ejemplo, tenemos &reas disponibles para aulas, la localiza-
cidn especifica de oficinas; en relacidn al clima y recursos na
turales, siguiendo con el ejemplo anterior, determinan, el tipo

de edificio, las carreras que se-ofrecen.

Los factores legales, polfticos y econdmicos influyen-
de manera determinante a las organizaciones; y éstas a su vez -
debe d3rsele la fundamentacidn legal que garantice su existen--
cia, y, vya sea en un medio politico-econbmico, 1lémesele capita

lismo o socialismo.

Por Gltimo existe el factor mds importante: '"las perso
nas". Podemos'decir que ninguna organizacidn existirfa sin per
sonas, y que la organizacidén es, de hecho, el resultado de sus-

interacciones.
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1.5.3 Disefio de la organizacidn,

Factores estfuctgrales hdsicos:

Existen muchas teorias de cémo debe estructurarse una
organizaciédn. Por ejemplo, su descripcidén de la burocracia -~ =

ideal, Marx Weber, postula las siguientes caracteristicas: (29)

1.~ Una divisi6n del trabajo claramente definida que-
genera un gran nimero de expertos especializados en cada posi~-
cidn.

2.- Una jerarquia de oficina en donde cada nivel infe .
rior queda bajo control y la supervisidn estd inmediatamente =--

por encima.

3.- Un sistema congruente de reglas y normas concre=--
tas que aseguren la uniformidad y del rendimiento en todos los-

deberes y la coordinacidén de las diversas tareas.

L.~ Una actitud impersonal que se dirige hacia 1la for
malidad en donde los superiores cumplan con la funcién de orga-

nizacidn.

5.- El empleo de_persona] baéado en la calificacidn -

técnica y' profesional, protegiendo el despido arbitrario.

Las caracterfsticas burocraticas de Weber, sélo propor
cionan un punto de partida. De aqui en adelante hay que marcar -
la necesfdad del personal de la organizacidn y lgs demandas dei-
ambiente externo. Al hacer esto es preciso tomar en considera- -
cién cuatro factores b3sicos: a) descripcidn del puesto, b) de--
partamentalizacidn, c) tramo de control, d) descentralizacidn y-

deleéacién de autoridad.

(29) Hodgetts. Comportamiento en la organizacién USA, 1979 Edit.
Interamericana Pag. 227
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La mayorfa de las organizaciones modernas comprenden
‘estos factores. Es necesarié hacer constar que cada organiza--
cidn ser3d distinta, algunas tendrén grado de espcializacidn en
el trabajo, como se refleja en la descripcidn del puesto, mien
tras que otros tendrdn grados limitados de especializacidn. Al
gunas m&s utilizaran tramos reducidos de control, en tanto que
otras tendrdn tramos amplios, unas serdn bdsicamente centrali-
zadas mientras que otras estardn descentralizadas, ademds algu
nas estructuras tienen un disefio muy formal, y se basan de un-
modo notable en reglas, procedimientos y normas; otras tienen-
una naturaleza muv informal y se fundamentan en la cooperacién
conjunta y la interaccidn voluntaria de la persona. No obstan-
te en cualquier caso muchos de los conceptos de la organiza~ -
cién moderna tienen sus raices mds profundas en la teorfa cla-

sica de la organizacién.
TeorTas de la organizacién: TeorTa clisica.

~Los tedricos de la organizacidn epinaban que exis~- -
tian una serie de principios sobre los que se debfan estructu-
rar tanto en el trabajo como en la empresa. Algunas se relacio
naban con la rescripcidn del puesio y otras se aplicaban a la-
estructura propiamente dicha, por ejemplo, en el caso de la --
descripcidn de puestos los administradores cientifiestas, como

Federick Taylor, sugiere los siguientes principios:

1.- Desarrollar una ciencia para cada tipo de trabajo

del hombre, sust}tuyendp con celo; el antiguo método empTrico.

2.~ Seleccionar en forma cientifica y luego capacitar,
ensefiar y desarrollar al trabajador, en el lugar donde se propi-

cia que el individuo realice estas actividades por su cuenta.
3.- Cooperar con las personas en la ejecucidn del tra

bajo a fin de asegurar la aplicacién de los principios cientifi

cos que se han desarrollado en relacién a la materia de que se-

trate.
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k. Dividir el trabajo y la responsabilidad en forma -
equitativa entre la administracidén y los trabajadores, para que
se realicen las actividades designadas a cada puesto y- de acuer

do a las caracteristicas de las necesidades de la organizacién.

Por otra parte, el método cientifico se basa en los -
principios que propone Henry Fayol, en relacidn al disefio de la

organizacidn, de donde surgen los cinco enunciados siguientes:

1.- Divisidn del tfabajo.= La-especializacion del trg

bajo puede generar un nivel mis 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 direccién.- Debe existir un sé-
lo jefe y un sdlo plan para que todas las operaciones busquen =~
los mismos objetivos.

L.- Centralizacidn.- En cada cituasién debe buscarse-
un equilibrio &ptimo, entre la centralizacién y la descentrali-
zacibén de autoridad.

5.- Jerarqufa.- En toda la organizacién se tendrd una
cadena de autoridad, se va del nivel mds alto al m3s bajo, es -
abs&ldtamente imposible evitar basarse en estos conceptos; sin-
embargo las organi;iéiones modernas los empi€éan de manera flexi
ble. ( 30) . .

1.6 La comunicacién en el proceso.

La comunicacidn es un medio no un fin, sirve como lu-

bricante para el funcionamiento'uniforme.del'proceso administra

" tivo, tambi&n ayuda a la planeacién y a la organizacién adminis

trativa, para que sean ejecuiadas optimamente y que se apliquen
con efectividad los controles administrativos.

(30) Op. Cit. COmportémiento en la.... y Psicologfa de la Con--
ducta Industrial ; : .
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1.7. TOMA DE DECISIONES

La buena comunicacidn es el resultado de una adminis~
tracidén competente y no la causa de él]a . Es. imposible que pu
diera ser un buen informador pero mal administrédor, sin embar-
go un buen administrador es un buen.comunicador. En realidad -
nunca debe juzgarse a la comunicacidén como actividad inaependig
te. Constituye un ingrediente esencial de casi todo jo que Ifg

va, a cabo el ejecutivo.

El directivo es responsable de que se mantenga una co
municacidén clara y adecuada con sus asociados y subordinados ,
al igual debera considerar a la comunicacidn como parte del con

junto de sus obligaciones.

Lo que se haga para permitir a los administradores -
tomar decisiones Gtiles son la trayectoria sea interna o exter-
na, y gran parte de la informacifn requerida es producida por -

la misma empresa o institucidn.

Sin embargo, como todos sabemos, aun las decisiones -

itiles dependen de datos externos.

Si se presta atencidn a la informacidén que en sus di--

versas formas influyen hacia un administrador en una empresa ti-

pica, habrfa una palabra para expresarla: caos. Los subordinados
quieren ser {tiles, obtener la conflanza ripidamente por parte =~

del jefe por lo cual sirve de canal de transmisidn de la informa

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

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

viclo hace que 1a informacidén se produzca donde se manifiesta -~
mas facilmente y escasea en sectores que no estan disponibles.

La falta de informacidn en zonas especificas significa

s6lo que dicha informacién no éstd disponible, las zonas en blan

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

decisiones.

bh-
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Repeticiones, superposiciones , mescla de lo frivolo
y lo importante, variacidnes en el tiempo y en los indices de
produccidn y las incomodidades por fallas de disponibilidad se
reflejan en los altos costos y en las decisiones de pdco valor.

Si se agrega a esto el altisimo costo del almacenami-
ento legales de la organizacidn vy otros tipos de informacién --
casi siempre archivados por cuadruplicado. Este problema es f&-
cil de resolver con las nuevas técnica de aréhivo de microfilma
cién que elimina el excesivo almacenamiento. Estos datos son de
utilidad al administrador cuando se pregunta qué necesita saber
para tomar decisiones. Es por esto que toda compaiiia debe esta

blecer un sistema uniforme de informacién.
1.7.1 La comunicacidén en_la organizacidn.

El proceso de la comunicacién mantiene unida a la or-
ganizacién en el sentido de que proporciona los medios para ---
transmitir informacidn vital para las actividades combinadas y
la obtencidn de. las metas propuestas gran parte de esta infor--
macidén se desarrolla a lo largo de la lineas formales, en tanto
que la parte restante se transmite por lineas informales.

» NUER

Daniel Katz L>'Kahn dicen que la organizaciones huma-~-

nas son sistemas informativos y energéticos y que cada uno ha -
de aceptar informacibén y utilizarla. El ingresc y ia distribuci~

én de informacidn son tambien procesos energéticos desde luego,

la accién de enviarla y recibirla exige de un consumo de energfa

para llegar a su meta . Sin embargo esta demanda de. energfa es -
en comparacidn a su importancia y concecuencia actos de comunica

cién y control.

Cuando. se- realiza un recorrido fisico por la organiza-

-cign es notable el contrasté que se observa en las diferentes -~

Sreas de trabajo, se va de un lugar con ruido a la quietud, de
un lugar en calma y sislencioso , por Ejemplo, la seccién de re-

laciénes publicas, como lugar de mayor concentracidn de ruido

.
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y cuyas funciones son las de generar informacidén de datos a -

traves de Jla comunicacidn.

En cuanto a las &reas en donde esta considerablemente
disminuido el ruido, como-en una sala de operaciones se esta u-
tilizando un sistema de comunicacién stual y otro de comunica=-
cién verbal técnica, que ayudan a dismipnuir el ruido durante el

proceso. -

Cuanto mas se acerca uno al centro organizacional de
contro y toma de decisiones, mds se va subrayando la necesidad

de informacidn.

En este sentido la comunicacidn, el intercambio de in
formacidén y la transmisidén de significados es escencialmente la
misma de un sistema social y drganizacional. El" insumo de ener-
gia fisica. depende de la informacidn que se tenga sobre &1, y -
el insumo de energia humana es posible solo mediante actos de =

comunicacidn.

De modo similar , la transformacidn de energfa (la re
alizacidn del trabajo) depende de la comupnicacidn entre la gen-
te de cada subsistema organizacional y de la comunicacidn ente
subsistemas.

Por otra parte, la comunicacidn es un procééo social -
de suma importancia para el funcionamiento de cualquier grupo, -’
organizabién‘o sociedad: es posible resumir en ellas formas de -
interaccidn grupal, como son ': Influencia, cooperacibn, contaglo

o imitacidn social y liderazgo.

Es idea comun que muchos de nuestros problemas tanto -
fndividuales como sociales, brovleneh de una comunicacidn inadej
cuada y defectuosa. Newcomb { 1974) , ha indicado que la hostili
dad autista hace disminuir la'éomunicacién s Y Qque a su vez, la.

disminucidn de comunicacidén hace aumentar la hostilidad autista;

46



Se dice qué de aumentar el flujo de informacidn, esos problemas
quedarfan resueltos; suposicién que se basa en la doctrina de -
la educacidn universal, que es fundamental en gfan parte de las
campafas de relaciones y educacién plblica. ( 31 )

1.7.2 Un sistema de informacién,

El sistema de {nformacidn para la administracidn se-
alimenta con datos suministrados por los niveles inferiores mis
mos que son seleccionados previamente en las fuentes internas y
externas. Este es -un sistema de un sélo circuito; en las empre-
sas modernas, los circuitos estin interrelacionados en cada ni-
vel sucesivo de administracién. El circuito suministra el cau--
dal de informacién que se requiere, en forma ascendente y des--
cendente, en la estructura de la organizacidn. '

Para que Ja administracidén funcione efeicientemente~
deben comunicarse las decisiones de no ' de no hacer nada ' a-
las personas que se encuentran: mds cerca de la operaciones. Lo -
importante . es que aunque la decisidn sea “de no hacer nada "' , ésto

sea comunicado a los niveles inferiores a través de la red de-
control y de retroalimentacién, a fin de evitar el deperdicio de
esfuerzos. El comunicar y ejecutar la accidn escogids constitu-- .
yen la esencia del control en el éroceso de la toma de decisio-~
nes administrativas y es la razén bisica que justifica la exis--
tencia del sistema de informacién para la administracidn. A me--
nos que la decisidn se comunique y se ejecute, no serd una deci-
sion de accidn, El control es el momento de la verdad para los~-
administradores. Solamente podrén considerarse como administrado
res de una organizacién hasta donde esta responda a sus decisio

nes de accidn.

{31 )} Kats Daniel. Psicologia Social de las Organizaciones USA,
1977, Edit. Trillas, Péags. 259, 251
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La principal funcidn del sistema de informacidn es-
proporcionar el mecanismo que permita el ejercicio de la admi--
nistracidn. ( 32 ) '

Las comunicactones con los empleados,

El factor humano.es un caso fundamental en cuanto -
se refiere al propésito de la comunicacidn. Desde el punto de -
vista interno, se presenta el problema del manejo de la informa
cidon a través del comportamiento incompatible con las normas --
del control, el manejo de la informacién se pude definir como -
un sistema Iinformal donde se relega su importancfé Y su respdn-
sabilidad.

Este aspecto forma parte del gran nimero de inciden-
tes que se generan en todas las sreas, donde interviene directa-

mente la comunicacidn y son los siguientes:

RECLUTAMIENTO.- El prop6sito de la comunicacidn en -
este proceso es persuadir a los candidatos de las ventajas de ==
trabajar ﬁara la empresa, Es indispensable informar a los proba-
bles empieados sobre la comﬁaﬁia'en general su localizacidn, ta-
mafioc, linea de produccidn, competencia y su posicidn financiera-
de tal modo que pueda formarse una imagen real, los nuevos miem=
bros también necesitan informaci6n sobre las politicas y practi-
cas-internas as{ como.la estructura de la organizacidn. También-
€s necesario mencionarles de sus posibilidades de carreras inter

nas y sus ventajas.

Considerando el punto de vista de lo que puede infor
mar el candidato sobre &1, sus conocimientos y su experiencia en
el trabajo, conocergﬁos ef grado de iniciativa, de creatividad y
‘de interes que - pueda tener esa persona sobre el trabajo.

ORLENTACEON.- EI proﬁésito de la comunicacidn en es-
ta area es sumlnlstrar al empleado clerto sentido de familiari-=-
dad y seguridad en su empleo..La orientacidn funcionarid mante- =

niendo tranquilo al individuo para que bueda integrarse con los-

(32) Bocchino William A. Sistema de Informacidn para la Adminis~
tracidén USA, 1972,..Ed{t, Trillas, P&ag. 19 48



grupos sociales y el trabajo, para facilitar las explicaciones~
de procedimientos, polfticas y pricticas, relacionadas con las-
instalaciones y servicios para el personal, asegqurandose de que -

comprende el estilo de direccidn de la empresa o institucién.

OPERACION.~ Para ejercer sus funciones de manera --
efectiva, todo empleado necesita .una cantidad considerable de -
informacién. Ya que el empleado responsable y de cierto nivel -
intelectual -no responde bien a las instrucciones detalladas y a
una supervisidn rigida. Se considera asimismo responsable de un
trabajo total para desempefiarlo mejor, necesita conocer la rela
cién que dicho trabajo tiene y su importancia en el conjunto de
"la tarea. Basado en esta informacidn puede participar de manera
mds Inteligente, puede juzgar mejor la i{mportancia del tiempo -
en los factores de calidad.

Desafortunadamente la informacidn en los niveles ==
operativos es minima y se desconocen los anteriores principios~-
profesionales, ocasionando que la realimentacidén no se lleve a-

cabo.

Apreciacién individual.- Es una necesidad del supe-
rior comunicar a sus subordinados sobre la evaiuacidon de su con
tribucidn con respecto a las actividades de la empresa. Este es
el mejor medio para conocer como estin situados, que es lo que-
el jefe considera como sus principales atributos con respecto -
al cumplimiento de las tareas que le fueron asignadas, como puge

de mejorar su contribucién y que puede esperar en el futuro.

Esta evaluacidn expresada en forma prictica sirve -

como realimentacidn,

Sequridad Personal.- Hoy en dia la empresa se entien
de émpliamenfe en cuanto a suministrar -informacién sobre seguri-
dad del empleada en el trabajo. Desde el punto de vista de la --
‘empresa, es una actividad esencial porque aminora el costo por =
concepto de acctdentes de tfabajo, baja>]as primas de compensa--

.cidn de seguros y costos=tegales de la defensa, disminuyendo los
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costos de contratacidn y de entrenamienta de los sustitutos y -
contribuye a la productiyidad de los emb]eados. Desde el punto-
de vista de éstos, la comunicacibn de la i{nformacién y la eje-
cucién de las medidas de segquridad, no bueden de ser sino facto
res éticos. Su vida y su bienestar son, haturalmente de impor--
tancia primordial para ellos.’

Disciplina.- Todos, y éspecialmente los empleados,-
reconocen la necesidad de disciplinarse en las actividades orga
nizadas. El propdsito de la comunicacifén a este respecto es fa-
miliarfzarlos con las reglas de la empresa, procedimientos del-
trabajo, mantener relaciones interpersonales positivas y paci--
fistas, Las reglamantaciones que se refieren a rendimiento y =--
flujo de trabajo, mantenimiento y seguridad, visitas, tramita-=~
ciones adecuadas de las quejas y distribucién de recompensas,--
son temas que exigen una comunicacidn clara y precisa-con les -

empleados.
1.7.3 Problemas principales de la comunicacidn

Es problema que las necesidades pricticas de la co-
municacidén se comprendan plenamente y de igual manera lo es que
se aclaren los problemas para realizar una buena comunicacifn.-

Estos problemas incluyen:

a.- Estar preparados para comunicar
b.-.Reconocer las barreras de la comunicacidn.
B.1.- Sus principios

B.2.- Eleccidn adecuada de técnica

B.3.~ EI flujo de la comunicacidn

B.k,- Problemas de la comunicacién oral y escrita.

a.- ESTAR PREPARADO PARA COMUNICAR.- Una revisidn de

los propositos de la comunicacidn, parecida a ta de la seccidn -

presedente deja la impresién de que existe un paquete de informa

cidn confeccionado de antemano, el cual necesita que se le enca-
mine. hacia- los que toman las desiciones, hacia el estahlecimien-

to de la imsgén de la impresa. Desde luego que este paquete &5
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el resultado de prepararse para la comunciacidn; proceso -
que seria Interesante si no se llevara a.cabo'de manera tan-
diferente. Prepararse para la comuncidn es un asunto muy se-
rio; exige el tiempo y la logica del procesd de planeacidén -
en el cual van incluidos los objetivos y las premisas conoci
das asi como las alternativas que deben contemplarse.Por --
ello, recomendamos que como principalmente se tengan los pro
gramas de trabajo, los manuales de organizacién, las leyes,-
normas y reglamentos. '

Por lo tanto -es importante hacerse llegar esta do
cumentacién con la explicacién verbal y practica sobre el am
biente de trabajo.

b.- RECONOCER LAS BARRERAS DE LA COMUNICACION.- Se
puede lograr una mejora notable en la eficlencia si se des -
truye la barrera de la comunicacidn, Tal vez el siguiente --

anilisis fomente una mejoria en la transmisidn de informacidn.

En terminos generales hay cuatro barreras fundamen-
tales gque se oponen a una comunicacidn eficaz:

b.1.~ Algunas personas no se comunican bien porque
. padecen‘bloqueOSwemocionales. Esto sucede con frecuncia en -
jefes que se ocupan excesivamente por aspectos tales como ¢
Soy del agrado de mis subordinadosA? Entre las causas de es
tos bloqueos emocionales estdn el enojo, el temor, las acti-

tudes defensivas y lafinsertidumbre.

b.2.- Algunas personas tienen bloqueos para comhni
carse debido a que tienen marcos de referencia distintos., --
Cuando se carece de una base comfin desde la que pueden traba
Jar.se encuentran |mp051bxlltados para comunicarse en forma-
correcta, lo que quiere decir; el supervnsor que les dice a-
sus subordinados que ' este nuevo programa de trabajo va a -

ser bueno para ustedes ', tendrd quizd problemas para que --

v e
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sus empleados lo ¢rean sobre todo si son mi{embros de un sindica
t>. “or el contrario cuando los subordinados le dicen al jefe -
que la empresa no les estd ofreciendo un contrato colectivo jus
to, es posible que el jefe califique su comunicacidn como " de-
magogia sindical ". Cada uno ve las cosas desde un punto de vis
ta distinto, es decir, de una naturaleza tan flexible que no --

puede admjtir 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 tienen un inven
tario limitado de vocablos con los que se puede expresar. Puede
suceder que un individuo crea que ésta diciendo lo correcto; pe

ro siempre parece expresarlo de manera equivocada.

Las palabras son unidades estructurales y el uso co
rrecto de &stas permite crear una construccidn 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 travds de su memoranda e informes, lo mismo sucederd cuando -
usa trasmiciones verbales ya que tiende a hacer declaraciones--

ambiguas, dando una impresidn equivocada a quienes lo escuchan.

b.b- Por Gltimo algunas personas son comunicadores-
poco eficaces porque no pueden aprovéchar sy personalidad en -=-
forma capaz. La comunicacién depende no sélo de lo que los indi
viduos dicen, sino ‘tambié&n de como lo dice. E! aspecto exterior
de una persbna manifestado por.gestos, sonrisas, calidad de voz
Y vitalidéd, es una cuestidn de importancia extraordinaria para

ayudarle a comunicar significados.
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El prohlema de la comunicaci{dn en las arganizacio~
nes puede anal{zarse desde varios puntoé de vista diferentes. -
En primer lugar tenemos el problema de los canales de comunica-
cidén que consiste en el tiéo de red que se use; formal o infor-
mal circulares, de estrella o multiples de la relacidn entre --

los grupos. -

Organizacitén formal.- Es la que estd {ntegrada con-
el conjunto de las relaciones tedricas y objetivas que existen -

entre los puestos.

La comunicacidn formal se relacliona con el sistema-
de normas que rigen los objetivos, facultades y responsabilida--
des de quienes funcionan dentro de los grupos-de trabajo en la -

organizacidn.

La comunicacidn 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 1ds aspectos de como se deben
de conducir los integrantes de la organizacidn asi como de la mis -
ma organizacidén, Por consiguiente encontramos que una persona pue

da intervenir en varias partes del proceso organizacional.

Podemos decir que las funciones de cada individuo se
especifican en los documentos que produce la organizacidn consi-
derando dentro de los apartados la red de comunicacidn que seran-
las lineas de comunicacidn que son como ordenes y determinan tam-
bién-las actividades individuales de los empleados y de los direg

tivos.

La organizacién formal como su nombre lo indica for-
maliza los actos de las personas que intervienen en la organiza-- -~

cidn.
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1.7,k . Canaies rormales de comunicacidn,.
Comunicaci8n ascendente, descendente y horizontales.

Comunicac{dn ascendente.- Un concepto del flujo de-
informaci{én con fines de decisidén estd relacionado estrechamente
con los niveles de organizacidn, la Informacién asciende desde -
los niveles inferiores y se resume @ara uso del jefe del departa
mento.o admfnistrador, quienes-actﬁan dentro del marco de su au-
toridad y que a su vez pasan esi informacidn a un nivel . superior,
es decir, al de los.directores; en ese momento la informacidn se
resume para su ejercicio y para ser trasmitida al funcionario =
general, en cuya oficina se sumariza y es utilizada por &1 para-
sus decisiones. La direccidn ascendente o inversa de los subordi
nados hacia los niveles jerdrquicos superiores debe abrirse a --
mds canales a ffn de posibilitar que ademds de la informacidn re
lativa directamente al trabajo fluyan constantemente las noti- -
cias sobre el éxito al:cumplir,con las metas, acontecimientos --
fuera de- la rutina, fracasos del inferior, dudas, actitudes, con

sultas, sugerencias, quejas y' la posibilidad de discusiones.(33)

Comunicacidn degcendente.~ La distribucidén del tiem
pe, el radio de accidn y los medios estdn inclufdos en el flujo-
de informacién descendente -en el proceso de tomar decisiones. Se
leccionar el tiempo adecuado y comunicar una decisibén son pre--
rrogativas del! administrador. La maybr parte de las decisiones O

fluyen a través de la organftzacidén, nivel por nivel.

Claro esta que el flujo descendente de la informa=--
ci6n a-través de los niveles de la organizacidn es un proceso --
que demanda tiempo. En realidad esta es la causa de que haya una

informacidn que fluya directamente hacia donde se necesita._( 34)

(33) Hodgetts. Comportamiento de las organizaciones USA, 1979
Edit. Nueva Editorial Latioamericana P&g.189

(34) Gortari Sergio Flores y Orozco Guti&rrez Emiliano, Hacia una
Comunicacidn Administrativa Integral, México 1979. Edit. Tri
llqs P3g. 66
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Comunicacidn horizontal.~ Fomenta y asegura la coor
dinacidn. Tiene lugar entre personas que desempefian cargos del -
mismo rango en la organizacidn, y tienden a superar diferencias-

Yy multiplicar el producto de los esfuerzos errdticos.

La organizacién basada en divisién por funciones ca
da’ jefe, especiaiista en su ramo, se inclina a menospreciar el -
trabajo de las otras areas y a exagerar la importancfa de las su
vas. A traves de la comunicacidn horizontal se pueden definir --
objetivos, politicas, procedimientos, intercambio de ideas, toma
de decisiones, producir recomendanciones y familiarizarse todos-~
con lo que hacen otras unidades, y concecuentemente sefomenta el
desarrollo de iﬁtereses mutuos.

Clasificacién de la comunicacién administrativa

En este apartado se analiza la comunicacién_adminii
trativa desde el punto de vista del contenido, aupque no olvida-
remos que este requiere de una forma, de una estructura, de una-
presentacidon en particular que le otorgue fisonomia propia y so-

bre todo haga posible el proposito implicito en la comunicacidn.

$i necesitamos que algo se realice, qué se ejecute~
Hna accidn, ﬁor ejemplo, nuestro comunicado deberia asumir la --
forma de una orden y no de una-sujerencia, pues en el dlitimo de-
los casos, el planteamiento carece de la obligatoriedad y se re--
duce a una mera recomendacidn, concejo o ésesoria que puede 0 no
ser aceptdda llevarse a la bréctica. Es por-eso que toda propo=-
cicidn, programa manual de traﬁajo deve estar cubriendo los.re--
querimientos que marca la ley que proteje tanto a la empresa co-

mo a los trabajadores.

La exposicidn de las varias formas de contenidos y--
su finalidad resulta mis ilustrativa, s{ las relacionamos con -~
los cursos o direcciones a seguir, los';uale§ se reflejan a las- .

actividades de 1a administracidn.



Formas mAs usuales de comunicacién administrativa

Encontramos que las formas mds usuales de la comu-

nicacidn administrativa son las siguientes:

al Orden.- Proviene del Jefe, se basa en la autori
dad de quien la oritgina y explica que deve de hacerse, Deve ser
concreta, para cada caso; el fin de perseguir la modificacidén -

de alguna establecida.

b) tnstruccién.- Es de caracter general y en este-
rasgo radica su distinci{6n con las ordenes, de naturaleza espe-
cifica. Constituye orfentaciones de procedimientos que enfati--
zan como hacer las cosas, ﬁor ejemblo, un orden para recabar un
documento e instrucciones al mismo tiempo, respecto de la forma
de organizacidn deéartamenta], normas generales para observar -
los reglamentos de trabajo, guias de operacidn y adopcién de me

didas de higiene y seguridad.

c) tnformacibn.- En toda comunicacién de orden ge-
neral que contribuye a esclarecer el porque y para que de lo -=
que se hace, y a relacionar mds a los individuos con la-lnstity
cidén de que forman parte. La constituyen periodicos, revistas,=
publicacianes internas, que comprenden una clara orientacidn --

sobre lo que los subordinados pueden esperar del propio grupo.

d} Reuniones y Asamhleas.- Son reuniones entre je-
fe y emb]eado, cuya selebracién se lleva a cabo con cierta pe-~-
riorisidad, requiere a la planeacidn previa. Su finalidad gene-
ralmente es fomentar la participacidn para formular conclusio-=-
»nes'o bién optar por dar sujerencias y puntos de vista y que el

jefe tome decisiones que estimen pertinentes.

e] Charlas.- Son conferencias sin formalismos para

flustrar, agradar o motivas.



f) Entrevista.- Es establecer o infctar la comunica
cidén personal para los efectos de proporcionar empleo, tomar no-
ta de quejas, estimular, otorgar orientacidn sobre las actitudes

y responder a las preguntas de donde, cuendo, quién.

gl Discurso.- Es la presentacién ﬁersonal de un te-
ma de forma atractiva y con objeto definido. Deve dejar siempre-
un mensaje buede tener propositos didacticos politicos, seremo--
nfales o futuristas; sensibilizar esteticamente u originar deba-
tes.

h]l Medidas discipiinarias.- Incluye la amonestacidn

el parecidimiento y la aplicacidn de sanciones.

1] Polfticas o Normas de operacién.~ Son orientacio-
nes o reglas de accidn especificas, respecto de como desempefiar-
el trabajo. Son-estipulaciones tecnicas o administrativas que in
cluyen normas de conducta.

j)} Manuales e Instructivos.- Los manuales son compi
lacioehs de facll lectura y manejo, que ofrecen informacidén so--
bre diferentes aspectos sobre la organizacidn y disteibucidn de-
funciones, y descripcidn dep puestos haci como respecto de los -
ijetivpsv Yy polT;icas de caracter introductorio para nuevos ~---
mienbros de la institucidén. Estos pueden ser generales o departa
mentales. ’ ) )

- k) Derechos y Obligaclones.~ Dibulgacién de las pre
venciones de la ley, del contrato colectivo, de trabajo y el re-

~glamento interior de trabajo.

a) Encuesta de Actitud.- Se realizan mediante una -
Investigacidn muentral -o §ondéo,‘sé‘escojé una muetra representa
tiva &el conjunto qué se trata de conocer; se levanta la encues-
ta generalmente éor medio de éuestfonafio Y ,'&osteriormente, la
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tabulacidn de los datos recopilados y la elahoracidn estadistica
permiten {ndagar posturas y reacci{ones sohre aspectos de interes
para el grupo. Se obt{ene un conocimiento de opinion no indivi--

dual sino general,

B) Quejas.- Son manifestaciones de {nconformidad y-~
representan un estado de insatisfaccidn, independientemente de -

su fundamento o impracidencia.

c) Sugerencias.- Siempre debemas estér listos para -
recibirlas, para oirlas. El buzdn de sugerencias es uno de los me
dios mis {dSneos para aprovechar esa situacidn en beneficio comin,
favorecer la integracién y la motivacidn del hombre que trabaja,-
porque participa.

d) Informes y Reportes.- Los informes son periddicos

y los reportes tienen carfcter excepcional,

e} Consulta.- Son comunicaciones de los subordinados
en forma de-preguntas sobre aspectos de trabajo; pero pede inclu-

ir el tratamiento de asuntos personales.

f] Recomendacioenes.- Consejos técnicos o cientf{fi--
cos de unidades asesoras sobre asuntos que requieren de conoci---

miento y experiencias para una mejor solucidn a los mismos.

g) Acuerdo.- Es someteér aquellos asuntos sobre los--
que se deben tomar_decisiones que son competencia de los superio-
res jerdrquicos. El subordinado puede presentar un proyecto de sgo

lucidn, preferente.
1.7.5. Comunicacidn interna y Externa

De acuerdo al quJo de la comunlcaclén entra o extra

muros, se propone la siguiente c]a5|f|cac10n.

~ s

58



COMUNICACIONES {NTERNAS,~ Todos los mensajes que -
se ponen en circulaci6n dentro de la extensa red de la estructu

ra de la tnstitucidn.
Fuentes de la comunicacidn:

a) Con motivo del desarrollo de un puesto,

b) Para realizar funciones normales de la misma -
{nstitucidn o asumir tareas extraordinarias re-
lacionadas directa o indirectamente con la mar-
cha de las aperaciones. ‘

c) El emisor f trasmisor pertenecen al grupo de =
trabajo de la bropia institucidn,

Entre mis eficaz sea la comunicacidn interna, mayo

res probabilidades habri de estabhlecer y mantener la comunica--

cidén hacia el exterior.

) COMUNICACIONES EXTERNAS.- Estas se realizan hacia-
afuera de 1a misma organizacién con un sentido bidireccional de
salida-y recepcidn ( es un sistema dentro de.dtro sitema ). Se-
originé con motivo de operaciones normales de la misma intercam
bio de correspondencia documentacidn, cotizaciones y lo impor--
tante mis que la clasificacién es el conocimiento de 1a posibi-
lidad, que brinda cada medio y la consideraci6n de que la comu-
nicacidén sigue una escala de continuidad manteniendola por me--

dio de las redes de comunicaciédn.
1.7.5.1.. REDES DE ﬁOMUNlCAC!ON:

En una ampliacién de la investigacidn sobre redes-
de comunicacién de varios especialistas como Leavitt { 1955 },-
usaron grupos_de cinco hombres en la tarea de descubrir de en--
tre seis simbolos cual tenfan en comin los integrantes de los =
grupos. ( 35 )

(35) Smith Alfred &. Comuntcacidn v CulturarCompendio de Pragmd
tica y Sitntdctica~ USA, Edit. Nueva Vis{dn, -Pdg, 248 y 301
Tomo I, y t1l . e
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. 1.~ Los sujetas o {ndividuos que participaron se en
contraban sentados ante una mesa circular y seéarados por cinco-
divisiones verticales, las cuales evitaban que se hablaran entre
s{ pero que se comunicaban pasindose mensajes a través de una ra

nura de {ntercomuni{cacién.

2.~ A cada persona se le daba una tarjeta con cinco
stmbolos, en cada tarjeta se omitfa un simbolo que era distinto-
para cada sujeto.

3.~ Los experimentadores emplearaon las redes de co-
municacidn a tres diferentes canales, los cuales quedaron asigna

dos al azar cincuenta y seis grupos.

4:~ La red circular Flg (1) los sujetos podfan -~ -
transmitir sus nmensajes a uno de sus vecinos o a los dos, en la-
red de comunicacidn circular se presenta a un sujeto clave -~---
con el que se comunica con todos, si asi lo desea, come los men-
sajes han de infiuir hacia el centro que es el que decide las ac
ciones a seguir, y e! eiemento central regresa a qutén le envia-

la i1nformacidn ya con una decisidn.

La red circular o de rueda proporciona una jerar- -

qufa de- tres niveles.

E! uso de la palahra se auxrlia de aparatos mecini-

¢cos o electrédnicos para amptificar la voz del que habla o la pro

~yecta a lejanas distancias. Con los estudios e investigaciones -

de Leavitt se confirma la hipdtesis que la imposicidn de cierta-
restricciones al flujo de los canales de comunicacidn afecta la-
eficiencia en el desempefio del grupo, al limitar las interaccio-
nes - que exfisten. Leav{tt propone en cuanto a que toda accidn --
cooperativa de un grupo de trabajo que tenga un objetivo comiin -

requiere como condicién necesaria:

60



Un miembrqo del grupo puede comunicarse en algunos ca
sos con un elemento de trabajJo que forma parte de una red de co
municacidén, y el que a su vez puede llevar el mensaje a los - -

otros miembros que {ntegran la red.

En una organizacidn la red de comunicacidn estd de--
terminada por la tarea realizada y como consecuencia las redes~-
varian de dimensi{én y el nimero de conecciones asi como fa capa

cidad del canal.

1.7.5.2 Principales caracteristicas de las redes de-

comunicacidn.

a) El tamafo del circuito, el espacio organizacio--

nal abarcado por el tipo de informacidén dadas.

Y

b} Naturaleza del circuito, puede tratarse de un men
saje repetitivo y sencillo o de un mensaje que se

transformard en un ciclo de la cadena.
c) Caradcter abierto o cerrado del circuito,
d) Cudn eficiente es el circuito para la tarea,

e) Relacién entre el circuito y la funcibn sistemdt]

ca de la que se sirve.

a] 1.- Tamafo del circuito.~ Puede abarcar todo el -
sistema de comunicacién de una organizacidn admi-
nistrativa o solo una unidad del sistema. Un co--
mentari{o importante: entre mis grande es el siste
ma_mayor serd el problema para que la comunica- =
cidn de un obrero o un intendente llegue al direc

tor o al administrador.’
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b}2.- Naturaleza del circuito.- Por ejemplo, una &r-
den puede pasar de un nivel a otro y as{ trasmitir
el mismo mensaje a un niimero amélio de miembros. -
La funcidn repetitiva a cada nivel facilita la - -
trasmisidn déel mensaje. El mensaje es transformado
de acuerdo al nivel de jerarqufa y de autoridad, -
pero el circuito no se extiende mds alld de lo que

| ' se establecid anteriormente.
c)3.- Cérécter abierto o cerrado del circuito.- Es -

comiin que la direccidn de la comunicacidn sea des-

| cendente en las organizaciones administrativas. La

i - comunicacién a este nivel se denomina circular.

_Cuando un supervisor recibe una 6rden, tendrd que-
informar a su superior que recibid el mensaje ofi-
cial inicial ( como cardcter informativo ). Habla-
mos de un circuito cerrado cuando se recibe una or
den y se contesta un mensaje con una respuesta de-
ejecucidn de la misma.

Sencillamente no existe canal para admitir nueva -
informacién desde distintos puntos de vista de la-

_cadena de trasmisidn.

d]4~,- La eficiencia en las redes de comunicacidn es
un aspecto de los sistemas de comunicacidn relacio
nados con lo anteriormente explicados; pero un tan
to diferente, pués se mide en base al nimero de ne
xas de comunicacidn que tenga una red dada. Debe--
mos de indicar que las restricciones al proceso de
la comunicacién eran parte de ‘la naturaleza esen--
ctal de las organizaciones sociales. Varios exper]i
mentos han dado apoyo en general a la hipdtesis de
que cuantos menos nexos_de comunicacidn tenga un -
grupo, mayor serd la eficiencla de &ste en la eje-

cucidn de una_ta}ea. { Dubjn, 19?9 1 3 por ejemplo
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se -tienen mds nexos en la pauta que abarca todos
los canales que en la circular y, més eslabones-
en la circular, que en Ja forma de rueda ( ver -

las siguientes figuras ).

Circular ' En rueda - De todos
Jos canales

Figuras. Tipos de redes de comunicacién.

ﬂeavitt descubridé que la jerarqufa a dos niveles
de la rueda es la mds eficaz para completar la -
tarea. Por su parte Guetzkow y Simons djijeron =--
que tal superioridad bien pudiera deberse al - -
tiempo que el grupo se llevd en descubrir y usar
la pauta organizacional Gptima para su tipo espe :
cifico de red y no a las pautas entre si de las-
redes, por ejemplo, el grupo asignado al circulo
puede emplear un tiempo considerable en una inte
raccién mds compleja que la pauta &ptima descri-
ta arriba. De aqut que los experimentadores ha--
yan proporcionado a sus grupos perfodos entre =--
los ensayos de la tarea, para permitirles descu-
brir 1a mejor pauta organizacional que su situa-

cidn amerita mediante los mensajes que se envian.

Los resultados confirmaron las predicciones de -
los investigadores. Cuando.los grupos asignados-
a las redes de todos los canales y a la circular,
descubrieron su pauta‘organizacional Sptima, re-
sultaron tan eficientes como los grupos adscri--

tos-a la rueda.
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toda organizacidn; sin emhargo, logra el cierre en
base al acato venido de sus sybordinados inmedia=--
tos; en otras palabras, el circutto abarca todos -
los niveles de la organizacidn cuando se trata de-
enviar mensajes, pero sélo los dos niveles superio
res cuando se trata de recibirlos.

Al parecer, otra falta de concordancia entre el =--
circuito de comunicacién y las necesidades del sis
tema, cuando existe una situacién de emergencia se
usan los circuitos cerrados para otros asuntos aje
‘nos a transmitir ordenes. El proceso de comﬁnica--
cidn gira sobre si mismo; por ejemplo, el jefe de-
un departamento, preocupado ante una reciente baja
en la produccidn llama a sus subordinados y les pi
de explorar el problema; pero les informa que por-
la experiencia que ha tenido, son factor-clave en-
este tipo de situacidn las pricticas tolerantes de
cierto tipo de supervisidn: sus subordinados vuel~
ven a &l tras haber realizado la exploracidn y le-
dicen que tiene razdn y que se han dado los pasos-

necesarios para resolver dicho problema. ( 36 )

{ Como podemos escoger el sistema adecuado de comunica

cidn en base al.comportamiento humano ?

En la actualidad no existe o se ha descubierto un sis-
tema Gnico de conocimientos que se puede utilizar para optimizar
la comunicacidn en los grupos de trabajo. Suponiendo que las re-
des de comunicacidn se desarrollen a partir de una tarea especi-
fiéa,.serTa imposible poder dar ‘la mds adecuada, sin tener en ==
consideracién las emociones naturales humanas y las inclinacio--

nes personales de quién esté tratando de elaborarlos.

Tratando de ejemplificar el diagrama de estrella, se -

puede identificar con-este ejemplo;

( 36 ) Katz Daniel Kahn R. D. Psicologfa Social de la Organiza--
' cibn USA, 1977 Edit. Trillas Pags. 262 266
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Tenemos reunidos a un grupo de cinco trabajadores que,
con el fin de resolver un problema, debep repartir lo mids rapido
posible la informacién que cada uno tiene; suponiendo que por --
cuestiones ajenas a su voluntad se les impide reunirse en.torno-
a una mesa pero deben compartir esa informacidn por medio de no-
tas escritas, para evitar las confusiones y pérdidas de tiempo -
al tener que escribir un mensaje a cada uno de los demds miem- -
bross 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 caracteri{sticas de comunj
cac{dn de los grupos y los factores individuales tradicionales,-
podriamos esperar que fueran los que tuvieran relacidn directa -
con los patrones de comunicacidn; pero no es asf, en todos los -
factores de organizacidn, la casualidad es un aliado para que =--
las metas se ejecuten por muy bien planeado que esté& el programs,
el cumplir con las tareas tendrid que ser modificado por las cir-

cunstancias imprevistas.

Harold Guetxkow y Herbert A, Simons consideran la red-
de estrella como una jerarquia de dos niveles donde cambia a - -

otros niveles.

En el caso del circulo en donde dos vecinos de lugar -
de trabajo pueden hacer llegar la informacidn al ( 50. ) miembro
del circulo y el hombre que recibib el mensaje puede decidir rea

limentar a las terminales.

En esta posicidn, el lider puede comunicar a cada uno-
de los 4 miembros y ellos pueden comunicarse con el l{ider, pero-

no se puede comunicar entre los miembros del grupo.

Esta posicién del lider representa una autoridad auto--

critica donde se actfia como jefe o supervisor autocréatico.

Alex Babelas intentd contestarse varias preguntas y de

( 37 ) smith Alfred Comunicacidn y Cultura ( Compréndio de Frag-
matica y Sint8ctica ) USA, Edit. P&g 248
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termind en sus inyestigaciones experimentales ( Exp ) qgie e} pg

trén de comunicacidn de estrella siempre fu#& pepjudicial en las~
relaciones de Jefe subapdinados, 4

~ Como conclusidn en su inveétjgacién, Babelas nos dice:
que independencia, seguridad y responsabilfdad son conceptds que
intervienen como influencia sobre los patrones de comunicacién -
lJa estrella y el circulo. Estos patrones afectan también las me-

tas o eficiencia de respuesta del grupo.

El experimento de Babelas también puso de manifiesto -
que las comunicaciones son mds ripidas y eficientes, si hay ma-=-
yor realimentacidn permitida. El limitar las respuestas del re--
ceptor a una simple afirmacidén o negacidn resulta menos efectivo
que permitirle hacer comentarios al asdnto que &l crea convenien

tes.

Se puede utilizar la realimentacidn mds seguido utili=-
zando miltiples canales de comunicacidn. Una forma de usar los =
canales de comunTcaciGn para evitar las barreras; en primer lu--
gar, se tiene que observar las gesticulaciones facialeé, arquear
las cefas,.mover los labios que nos dan indicios de cuando una =
persona no ha comprendido lo que se le ha informado por medio de
un mensaje de comunicacién. Comprobar Ta recepcidn del mensaje -

es una forma de informarnos si el mensaje fué entendido.

Es una organizacidn con gran extensién de recursos hu-
manos -y materialés, es dificil que el director o administrador -
reciba realimentacién de si sus directrices se cumplen o se han-
comprendido. Los intercambios de subordinado y obrero a jefe re-

sulta frecuentemente .imposible.

Cuando un ser humano ha .adquirido una cierta informa--
cidn que comprende o dodifica, se ve objetivamente en las res- -
puestas conductuales, que presenta o afirman la comprensién con=

la accidn.
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Los investigadores de laboratorio en psicologia han Ite
gado a un acuerdo. Al interpretar la actividad de una rata que-
recorre un laberinto correctamente y el investigador Intenta per
turbar su comportamiento en el recorrido que tiene ya aprendido-
y que lo libra correctamente, el investigador interviene en el -
recorrido con obstdculos para que cometa errores y no le recorra

correctamente y rapido. -

La pregunta que se hace es iComo el investigador sabe -
que la rata ha aprendido? Pués, a través de la observacién di-~
recta del comportamiento y respuestas acertadas gue emite al re-

corresr el laberinto.

El experimentador coloca a 1a entrada del laberinto a -
la rata privada de alimento, y en la direccidn por tres divisio-
nes o caminos, hasta alcanzar finalmente el alimento que estd co

locado a la salida 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 minimas partes de informacién; o 1o que es lo mismo,
conoce ya tres sefiales que le pérmiten ubicarse, recibiendo comu
nicacidén de esta sefial de en qué lugar debe dar la vuelta, a la-

izquierda o a la derecha.

Bifurcaciones.- Podemos decir que la rata conoce el la-
berinto. Al dejar pasar la rata, indica que ha aprendido cierta
cantidad de informacidn que seria dificil de medir, pero la rata
sin duda encontrard el camino indicado que conseva cierta canti-~
dad de informaci6n o estimulos que discrimina facilmente. La ra
ta es un participante involuntario del estudio o investigacidén y
s6lo le interesa su comida, y no le interesa dar informacidn al-
investigador. Cdémo podemos determinar los grados de informacidn
que la rata comunica al investigador es con base a su comporta--

miento vy la frecuencia de sus errores y éxitos.
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Después de varios dias de hacer el recoprido con una -

frecuencia de respuesta sin ‘errores al dar la vueltas, en la -
desviacién del laberinto podemos decir que la rata conoce el la
berinto. Al dejar basar 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 {nvestigador que la rata ha perdido cier
ta cantidad de informacién que serfa dificil que la rata olvida
ra, .
N Al -igual que con el comportamiento de los empleados,
;I jefe se d§ cuenta de s7 reciben y envian informacidn. El ob-
jetivo de esto es asegurar una ejecucibén confiable por parte de
cada ejecutor de un papel en todo puesto de la organizacién. A-
lo que se presta menor atencién es al tipo de informacién dese-
fiada para proporcionar al trabajador informacién completa sobre
su trabajo y sobre cdmo se rglaciona éste con otros puestos del
mismo subsistema. Muchos empleados saben lo que tienen que hal-
cer, pero no porque lo estén haciendo ni porque la pauta de ac-
tividades a las que se encuentran asignados logran un objetfvo-
dado. !"" No tiene porque saber el por qué ", es a menudo la filg
sofTa gerencial implicita. ya -que no es exb]Tcita. Se supone que
hacer incapie en informar a fondo sobre un trabajo chocar3 con-
la estricta lealtad que debe darse a las instrucciones recibi-
das para una labor especifica. Si es trabajador cree que sabe -
porque hace ciertas cosas, quizd lo intente de un modo distinto
al especificado y los lideres organizacionales no tolerardn la-
variacidn de conducta que esto produce en el sistema.

E1l hecho de dar informacifn-sobre los procedimientos -
organizacionales completa la descripcién de los requerimientos=-
del papel transmitido al miembro de la organiéécién; pero ade-~-
mis de dirseles instrucciones acerca de su trabajo, se les In--
forma también sobre sus otras obligaciones y privilegios como -~

miembros del sistema.

N

Con frecuencia se pasa por. alto o se maneja mal 'la rea
limentaci6én dada al individuo sobre lo bien o mal que estd ha--
ciendo su trabajo. Esto ocurre incluso en organizaciones donde-
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la poliftica de la gerencia emplea también evaluaciones,6 Cuando se
subraya la obediencia debida a ordenes especificas sobre la ta--
rea, es l6gico esperar que al obedecer tales ordenes se premiara
y se castigard su cumplimiento o incumplimiento. Esto asegurari-
que el sistema trabaje, y es cuestion de importancia motivacio-~
nal para el trabajador como individuo; sin embargo., &ste suele =

quejarse de no saber lo que piensan de &1 sus superiores.

Con regularidad una organizacidn identiffca a un indifi
duo como problema serio, tan a destiempo, que su pobre ejecucién
o su débil sentido del deber no parece tener remedio, e incluso-
la transferencia o el despido son dificiles. Se ha reconocido --
tarde que debid hacerse una revisidn mis temprana de su ejecu- -
cidn; no obstante, los procedimientos sistemdticos para que los-
superiores califiquen y revisen el trabajo de sus empleados, no-

han resultado-una panacea.

No es dificil dar las razones de e]io, puesto que resis
ten ese proceso de revisidn critica tanto el subordinado como el
superior que en ella participan. Los valores democrdticos de - -
nuestra cultura han protegido a los miembros de la organizacidn-
de tal .manera que el superior se ve asi mismo como un dirigente-

de hombre y no como un espia manipulador.

La ejecucidn del trabajador se ve muy seguido determina
da por el sistema, que poco se gana evaluando a los trabajadores
como individuos. Quienes ocasionalmente se desvian de la norma -
si constituyen un problema para la organizacidén; en especial - -
cuando se capta demasiado tarde su desviacién. Es probable que -
tales descuidos resulten menos costosos para la organizacién que
un sistema de vigilancia total, donde el individuo tiene una rea

limentacién répida y sistematica en relacidn a su desempefio.
La red descendente de comunicacidén tiene como objetivo-

inculcar las metas de la organizacién, bien para todo el sistema

o para un subsistema importante, Es una funcién cen» - - - - - =
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tral -del lider organizar y conceptualizar de un modo atractivo y
novedoso la misidén de su empfesa. 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-
nicacién formal; como el uso de las operaciones de recepcién y -

salidas de los articulos materiales..

Aunque los lTderes de la organizacidn reconocen facil--
mente la importancia de que sus seguidores acepten las metas del
sistema, son lentos en utilizar los recursos mis naturales de =--

que disponen: las explicaciones razonadas del trabajo.

Retener informacidn sobre la explicacién razonada del-
trabajo no sélo perjudica la entrega ideoldgica del miembro, éi
no también significa que la organizacidén ha de basarse muchisi-
mo en las 6rden§§E instrucciones especificas acerca del trabajo.
Si un hombre nc entiende a fondo por qué habr3d de hacer algoe o-
cémo. se relaciona. su trabajo con las tareas de sus compafieros, -
deberd darse la suficiente redundancia a las instrucciones'para'
la tarea a fin de que al ejecutar su papel él se conduzca auto-
miética y confiablemente. Podemos considerar las anteriores pro
posiciones como ventajas de dar una informacién completa para -
que ée comprenda el comportamiento que se espera del trabajador
Si la persona conoce las razones de su puesto ello asegurard --
que-se realice el trabajo de un modo efectivo; si comprende los
due su desempefio significa en relacién al subsistema, habrd ma-
:yor probabilidad de que identifiquen los objetivos y las metas-

organizacionales.

La accidén cooperativa de un grupo de individuos que =~~
tengan un objetivo comin, requiere como condicidn fiscesaria = ~
cierto minimo de comunicacidn. Ello no significa que todos los
individuos deban poder comunicarse entre si, en algunes casos =~

es suficiente con que estén en contacto con alguna parte de uma
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red de comunicacién que contacte tambié&n en algidn punto con cada

uno de los otros.-(38)
1.7.6 Comunicacidn informal

La aplicacién directa de los principios y teorfas que -
integran el programa del &rea de la Psicologfa del Trabajo, tam-
bién puede presentarse en instituciones con cardcter de servicio
social. Otro de sus campos de aplicacién se presente en la inte
gracidén de investigaciones realizadas en las 3reas encargadas de
elaborar o proporcionar productos o servicios; es decir, en las=-
secciones donde se genera la produccidén, que han permanecido al-
margen de estudios o investigaciones, relativas al.establecimien

to y operacidén de métodos de trabajo.

La aplicacidn prdctica de la teorfa de los principios -
fundamentales para formular una estructura orgdnica, tendrd como
consecuencia desarrollar cambios organizacionales tanto desde el

punto de vista informal como del formal. : =

En este frabajo el punto central a tratar son fos-siste
mas formales e in?ormales de la organizacidn, de los cuales se R
perciben varias desviaciones gue no se reconocen, y cuando se -=
Tlegan a detectar, generalmente, es demasiado tarde para darles-

una solucidn.

En los afios recientes se ha considerado con mayor inte-
rés el comportamiento de los seres humanos dentro de los siste--
mas de comunicacién en las organizaciones. EI! punto mis impor--
tante es identificar los problemas de tipo social que son un obs

t3culo para la organizacidn formal.

lLa organizacién informal se refiere a la estructura de-
coordinacién que surge entre los miembros de una organizacidén --

formal y que no han sido establecidos por la direccidn de la em-

{(38) Op. Cit. Psicologfa social de las organizaciones... pags. -
268 y 273.
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presa.

La coordinacién se realiza por medio de la comunicacién
informal que cumple su cometido, ya que los integrantes- de ese gru
po deben unir sus esfuerzos para alcanzar algo que aisladamente no

se conseguira.

La comunicacidn informal comprende toda aquella informa
cién no oficial que se usa por los integrantes del equipo de traba
Jo. Pavis - ( 39 ) le did nombre de red de relaciones sociales, que

brotan expontdneamente cuando las personas se reunen; son una ex--

presidn de la conducta natural de los individuos para comunicarse.

Por su parte, Hodgetts, lo explica diciendo: que el personal de to
da organizacidn administrativa utiliza los canales informales para

completar *la informacién formal.

Algunas de las causas probables de esta actividad son -

expuestas por Davis de la manera siguiente:

-~ Cuando se carece de informacidén sobre una situacién -
dada los empleados tratan de llenar un vacio lo mejor

que pueden recurriendo a canales informales.

- Cuando se percibe inseguridad en la situacidn preva--
leciente las personas tienden a aumentar la comunica-
cion informal en un esfuerzo por crear cohesividad y-

por protegerse entre si contra la desconocido.

=~ Cuando los individuos tienen un intéres personal o -~-
emocional enh una situacibén, como por ejemplo: cuando-
un amigo tiene un conflicto con su jefe se habla del-

asunto de un modo informal.

- Cuando la persona siente desagrado una por otra, tra-
tan con -frecuencia de adquirir ventaja haciendo co- -
rrer murmuraciones negativas respecto a los menciona-

dos individuos, recurriendo a los rumores.

(39) Hodgetts.- Combortamiento en la Organizacidén .- U.S.A 1979,
Edit.NUEVA EDITORIAL INTERAMERICANA., Pég. 328,
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- Cuando una persona acaba de recibir una informacidn y
desea .diseminar la noticia tan rapidamente como sea -

posible, emplea a menudo canales informales.

~ En la mayorfa de los casos, la comunicacidn informal-
se basa en la informacidn 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.

EJEMPLO:

El empleado que funge como mensajero y recorre todos --
los servicios y se detiene quince minutos en cada uno de ellos,-~
estd ejecutando dos acciones de comunicacién: formal, al entre--

gar los documentos y recavar la firma del que recibe;.y, la in--

formal en la charla que se sucita en el momento de la entrega.
EJEMPLO:

En otro caso el canal de comunicacidén que se localiza -
en un plano geogradfico, cercano, lo que propicia que los emplea-
dos de los dos sevicios, unos a otros, se tentan informados, de-

sarrollando con ello argumentos en contra de los jefes respecti-

vos.
- Las redes informales que pueden favorecer Ja 'moral',
comunicando observaciones positivas, que las personas
hacen respecto a la organizacién.

EJEMPLO:

La administracidn desea comunicar algo positivo a los em
pleados y puede hacerlo a través de una platica con un empleado -
que sea considerado camo respétable y con valores morales conser-
vadores. Estos canales son mas rdpidos que los formales y logran

un impacto de mis sustancia que un informe oficial,
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~ Las redes informales pueden proporcionar satisfaccio=~
nes y estabilidad a los grupos de trabajos, confirién
dole cierto sentido de pertenencia y seguridad.

- Este tipo de comunicacidn social puede ayudar a enten
der a los individuos cémo encajan dentro del ‘grupo y-
cuales son sus papeles de trabajo, ya que sin esta co
municacidén informal es diffcil desarrollar equipos de

trabajo eficientes,

- Las redes informales de comunicacidn proporcionan a -
los empleados una vdlvula de escape para sus emocio--

nes.

Por otra parte, la comunicacidn informal se encuentra -
entre personas de una organizacidn cuyas relaciones son indepen-
dientes de su autoridad y de las funciones de su puesto. Esta -
forma de comunicacidn se presente como resultado de sus deseos -~
de socializar y pasar informacidn que cree que sus colegas no po
seen., Estas relaciones siguen un camino diferente al estructura
do por la administracidn pero de todos modos forman parte impor-
tante de las comunicaciones, se ha llamado 'chismorreo! ya que -
es una parte idependiente de las politicas de la empresa.

La comunicacidén informal es una organizacidn proporcio-
na datos para juzgar si los canales de la comunicacidn estdn o -

no funcionando con efectividad,

Mediante l1os estudios de la comunicacidn informal pue--
den hacerse ajustes en la comunicacidn formal para facilitar la-
comunicacidén y el logro de los objetivos de la organizacidn.

1.7.6.1 Problemas o Barreras de la comunicacidon e infor

macién. .

"Se identifican con el retraso en la produccidn y distri
bucién de informacién, asi como de la baja calidad y/o confiabi-

lidad de ésta. .
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Se puede lograr una mejor notable en la eficiencia de
la comunicacidn si se destruyen las barreras que la entorpece,
haciendo un andlisis que fomente una mejorfa en la transferen-

cia de informacidn.
Mensaje mal expresado

Sin tomar en cuenta la manera como se entrega una co-
municacién, la vaguedad y la falta de claridad son demasiado -
comunes; son usuales fallas como palabras y frases vacias y se
leccionadas de manera deficiente, omisiones por descuido, fal-
ta de coherencia, ideas con escasa informacidn y torpe estruc-

tura, repeticiones monGtonas, descuidos en aclarar ideas etc.
Pérdida por trasmisidn y retensién defectuosa

Las trasmisiones sucesivas de un mismo mensaje dismi-
nuyen en precisidén, en la comunicacidén oral perdiéndose mds o-

menos el 30% dé la informacidén en cada trasmisidn.
PRINCIPIOS DE LA.COMUNICACION EFECTIVA

Los siguientes principios son gufas {tiles para esta-
blecer buenas comunicaciones, porque dirigen la atencién hacia
“cuatro zonas criticas: 1) calidad del mensaje, 2) condiciones-
de recepcidn, 3) mantenimiento de la integridad del esfuerzo -

brganizado vy 4) aprovechamiento de la organizacién formal.
Principio de claridad
La preparacidn de material para trasmitir informacién
dirige su atencidn también a la motivacién en el establecimien

to del prestigio de la institucidn.

El asunto de prepararse para la comunicacidén-es un a-

sunto muy serio que exige:
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-sEl tiempo

- Légica en el proceso de planeacién elaborado anterior
mente. ) )

- E1 objetivo debe ser claro

- 'Las premisas conocidas

= Las alternativas deben ponderarse al igual que los --

mensajes con la finalidad de trasmitir una buena in--

formacién.
Fallas de la comunicacién
Por qué fallan las comunicaciones:

El problema bdsico de la comunicacidn es el significado
que le da la persona que recibe el mensaje. €En esta seccidn exa
minarémos cudles son las causas de la falla en la comunicacidn -

de acuerdo a la clasificacidén que hizo Strauss:

a) Ofmos lo que esperamos oir.- Lo que una pefsona escy
cha o esbera escuchar, depende en gran parte de sus -experiencias
.anteriores y su medio ambiente donde &1 se ha desarrollado.

R e

Todos tenemos una idea preconcebida de lo que gueremos-

escuchar de las personas y tomamos una actitud similar a. la pasa

da cuando identificamos un mensaje.

b) En el caso de la fuente de comunicacidén es diffcil -
hacer una distincidn entre lo que realmente ofmos y la influen--

cia de los sentimientos que inspira la persona que lo transmite.

Ejemplo:

a) Hagdmos de cuenta que escuchamos informacidn que pro
grama actividades nuevas y que esta es incompatible con las acti

vidades realizados anteriormente en la organizacidn.
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Palabras iguales significados diferentes

Las palabras.significan cosas diferentes para cada indi
viduo en particular; en el estricto sentido Usemdntico' el len--
guaje es el uso de simbolos destinados a representar hechos y -~
sentimientos; lo que :cransmitimos en el {dltimo de los casos son-
palabras y una palabra puede sugerir significados completamente-

diferentes, en cada individuo por separado.
i - El significado estd en la persona no en la palabra.

- Las palabras tienen significados simbdlicos, que no todos to--

man en consideracién.

E!l estado emocional condiciona 1o que ofmos cuando ésta
mos en estado de ansiedad o de angustia; se distorciona la reali
dad.



1.8. METODOLOGIA

1.8.1 . HIPOTEStS

En 1a medida de que existan programas de trabajo en
la organizacidn las personal mejoran directamente el

desempefio o rendimiento de su trabajo.

3

“1.8.2 VARTABLES

En este apartado se describen las dos variables que

seran involucradas en este trabajo de investigacidn.

VARIABLE 1 Las Srdenes en forma de comunicacidn
formal y representadas como programas

de trabajo ( anexos 1y 2 )

VARIABLE 2 El rendimiento en el trabajo por parte

de_los trabajadores.

Se busca tambien relacidnar los datos de las -
variables involucradas,las ordenes como comunicacidn
-formal representada como programa de trabajo y el --

rendimiento de los empleados.



GRUPO 1

-3

SUJETOS

SERVICIO DE ROPERIA.

ria

SEXO0 QPUESTO ANTIGUEDAD EN EL
PUESTO
F Jefe del Servicio 30 Afos
F E?cafgado de ropa 20 afos
limpia
F Enc§rgado de ropa 20 afios
sucia
M 17 contadores de entre 5 y 10 afios
ropa )
F Jefe del Servicio -
. 20 afios
de enfermeria
F 30 Aux. de enferme entre 5 y 20 afios
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GRUPO 2

SERVICIO DE ALMACEN

PUESTO ANTIGUEDAD EN EL
PUESTO

Jefe del servicio Nuevo ingreso

Responsahle de entra ~

+das y salidas 25 afios

Kardista 5 afos

Secretaria 6 afios

L Aux. de almacen entre 5 y 10 afios




.8.

4

ESCENARIO

ESCENARIO

ESCENARIO

1 SERVICIO DE ROPERIA

Ubicacidn del grupo de trabhajo seccién
posterior del Hospital con acceso por
el estacionamiento, pasoc al area hospi-~

faria por dos rampas.

Area : 20 rn2 seccion de ropa limpia

2 : :
Area : 12 m seccion de ropa sucia

2 SERVICIO DE ALMACEN

Ubicacidén del grupo de Trabajo seccion
sotano del Hospital con acceso por la
parte posterior de la cocina y por la

escalera.

Area: SO,m2 Almacen sotano
Area; 10 m2 Bodega "A" sotano

Area: 30 m2 Bodega "B'" Planta baja
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.8.5

1.8.

6

EQUIPO Y MATERIALES

Escenario 1
10 Anaqueles con entrepafios de 1m. de
largo.
1 Maquina de coser
ESCthorios
Sillas

Sumadora

2

4

1

1 Maquiha de escribir

5 Carritos recolectores

10 000 Bolsas de plastico

. 1 Closet o loquer en cada piso
1

‘Cuarto septico para ropa sucia

Escenario 2
. 200 Anaqueles con difentes numeros de
entrepafios
Escritorios
Archiveros
Archivero.
Diablitos

Monta cargas

N = N N

Escaleras de tijera
Diurex
Dimo, Cinta dimo

Tarjetas de cardex

DISENO CORRELACIONAL
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1.8.7 PROCEDIMIENTO

Se inicia con la identificacién de los sujetos y de
las condicibénes e impedimentos a los que esta expuesta la ela-
boracidn e implantacidn heAIos programas de trabajo (anexos 1 -
y2) .

E1l procedimiento abarca Observacidnes de los sujetos
y sus condiciénes en el trabajo, ta elaboracion de los progra-
mas de trabajo y la implantacidn 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 desempefio o rendimiento del trabajo. .

Se detectaron los impedimentos en 13 elaboracidn e -
implantaci6n de los programas de trabajo gque a continuacidn se-

detallan:

"Se determino la ausencia de las relacidnes impersona
les entre el grupo de trabajo del servicio de roperia y el servi
cio de enfermeria. El grupo de enfermeria presento un desempefio
negétivo respecto del manejo de la ropa hospitalaria, evadiendo

la responsabilidad.

Por otra parte se observo.que la jefatura de Almicen
la ocupa un individuc con 60 afos de edad, enfermo y con 20 afios

de antiguedad en el puesto.

El1 grupo de trabajo del Servicio de Almacen realizaba
actividades distintas a las propias del trabajo permanecian fue-

ra de su area de trabajo durante el 80% de la jornada.

E1 tamafio del almacen presenta el area limitada para
contener el total de los articulos, materiales y equipo medico -

83



con las gue se cubren las necesidades de los servicios de
consulta externa y los servicios hospitalarios. Los anaque-

les tambien presentan limitaciones en cuante al numero de

los anaqueles y los entrepafios. Existe dificultad para transpor
tar los articulos del area de recepcién por falta del monta car
ga.

Despues de haber identificado los impedimentos en las
areas de trabajo se procedio a elegir el metodo Psicologico
1lamado Diferencial Correlacionado con el cual se pretende --
demostrar que dos variables. como lo scn las ordenes por escri-
to programas de trabajo (aﬁexo 1y 2 )y el rendimiento de los
empleados se relacionan con el fin de mejorar el rendimiento -
de los empleado§ del servicio de roperia y alamcen respectiva=-

mente.

Habiendose determinado el Metodo Diferencial correlaci
onado se procedio a informar a las autoridades que se planea --
desarroilar un documento que sirva como base para desarrollar

los procedimientos de trabajo,.

Para iniciar concretamente las nuevas actividades se -
promovio el cambio del jefe de almacen por una persona mas --

joven y con entrenamiento en manejo de Almacen.

Fue necesario tramitar que se surtiera una nueva dota-

cion de prendas de ropa hospitalaria en un ]00 Z.
Se determinaron las normas de compras de almacen ¥y que

se empleara ($ 1000;000,000.00)de pesos bara compras de mate--

riales y equipo medico.
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1.8.8. RESULTADOS

En esta seccidn describiremos los resultados de la
aplicacién de las odenes como comunicacidn 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 teirmino interpretaremos los resultados
infciales y finales de la investigacidn 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 e] 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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Descripcidn de los resultados iniciales

y Finales.

Atraves de las observaciones a los registros de exis-

tencias en el cardex y del desempeiio en el trabajo de los em---

pleados.

Se identifican los datos del periodo de Noviembre a

febrero, en el primer mes noviembre las cifras nos muestra.que

la perdida de ropa haciende en un 40 % del numero total de pre
‘'ndas de ropa hospitalaria. Es en el mes de diciembre se eleva
a un 60 %2 las perdidas. En el mes de enero el incremento en -
la perdida llega a un 80 ¥ y ya en febrero practicamente no -
hay existencias.

Con la observacidén directa y el analisis del desenpeiio
de ‘los eppleados en su trabajo se prbcedio 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 defuncién , b) por traslado =----=-

¢) por deterioro d)} por incineracidn.

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

aplicacién de los programas (anexo 1)} .

_ De acuerdo con los resultados se disminuyo el nume-
ro de prendas de ropa hospitalaria.

_ Se eliminaron las diferencias de criterios en cuan-
to a la responsabilidad sobre el resguardo de la ropa hospita--

laria.

86



GRAPICA DE REGISTRO DE PERDIDAS DE ROPA DEL SERV. DE ROPERIA .

DATOS INICIALES DATOS TINALES
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GRAFICA DEL SERVICIO DE ALMACEN .

Observando los resultados iniciales y finales se
determina que la apliacacion de las intruccidnes o programa
de trabajo (anexo 2 ) Mejora ef desempefio 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 analisis mas detallado por mes se describe
que entre el periodo de Diciembre a Marzo los gastos sobre-
pasaban el millon y medio de pesos en compras, en este perio
do el personal carecia de documentos que les permitiera de-

sempefiar 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 séptiembre se registro un incremento en el gasto , debido
a'que en este periodo los almacenes generales de la institu=--
cién proceden a levantar su inventario vy por tal motivo no

surten materiales a los servicios medicos.

En el mes de octubre se normaliza la entrega de
pedidos por parte de los alamcenes y los gastos regresan por

" debajo de la norma, un millon de pesos.
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Las gréficas que a- continuacidn presentamos se refieren
a la evaluacién de la aplicacidén de los programas de trabajo =

en los servicios de almacén y roperia.

Para evaluar el programa del almacén utilizamos una gri

fica que muestra el grado de avance alcanzado mensualmente in-

dicando las etapas del cambio.

Contiene ademas, los datos relativos. al servicio de ro-
perfa que alcanza a resolver su problemdtica satisfactoriamen-
te dentro de los periodos predeterminados en el programa de =-

trabajo.
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Graficas del

grado de avance de

los problemas del

Roperia (1 ) y del Servicio de Almacen { 2 ).

Periodo de Diciembre a febrero
| MUCHO PEOR- IGUAL {MEJOR MUCHO RESUELTO
PROBLEMA  pEog MEJOR [OTALMEN
TE. )
No 1
. X
No 2
X
Periodo de Marzo a Julio
L [ MUCHO PEOR. IGUAL MEJOR MUCHd RESUEL#O
PROBLEMA PEOR : MEJOR TOTALMEN
. TE. =
No 1 v
N
No 2
X
Periodo de agosto a MNoviembre
y MUCHO PEOR IGUAL MfJOR MUCHO | RESUELTO
PROBLEMA 1 peoR MEJOR | TOTALMEN
: TE.
No 1 X
No 2 X

Servicio de-
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CONCLUSIONES
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Podemos concluir : 1,- Que la comunicacidn administra
tiva en la Organizacidn funciona como Ordenes representandolas
como Programas de Trabajo, propician el aprovechamiento de los

recursos Humanos y los materiales y equipo de una Oraganizacidn,

2.- Los resultados confirman la pa
rte teorica que plantea que la comunicacién administrativa for-
maliza las actiyidades de los trabajadores y a su ves las dirige,
por lo que las condicidnes se modifican de acuerdo a lo plantea-
do en los documentos oficiales, la comunicacidn se mejora ya que
los canales de comunicacién son en dos sentidos de los jefes a -

los empleados y de los empleados a los jefes.

i ’ 3.~ Los resultados de las investi-
gacibnes realjzadas cdon E] metodo Diferencial correlacionado -~

nos dieron las bases para llegar a obtener los resultados rela-

cionando la aplicacién de las Ordenes como programas de. trabajo
(anexos) ‘con las mejoras en el rendimiento de los trabajadores
en su trabajo,

k.~ Las graficas muestran resulta
i .~ dos faborables en cuanto al rendimiento de los recursos materia
‘ les y economicos ya que al apliacar las ordenes como programa-
de trabajo se mejora las actitudes dirigiendose hacia lo pro-

gramado previamente.

5.- La participacién de los grupos
de trabajo en este trabajo fue_ﬁositiva ya que su actitud fue
coopefadora y productiva, las relaciénes interpersonales se me=-
joraron, el nivel dé coordinacidén fue de‘ascercamiento mutuo,
para lograrlo se mantuvo la atencidn constante para cubrir las

" necesidades de- los trabajadores por parfe de los directivos y
de su jefe inmediato, tambien se promovio la iniciativa hostrag

do actitudes de afecto y asercamiento.

93



Para llegar a este momento fué necesario sacrificar tiem
po ya que para cumplir con el programa de trabajo fué necesario -
esfablecer una rutina &e trabajo y a la vez las variantes del sis
tema. 7

Durante esta etapa los jefes de los servicios permane- -
cifan mis tiempo de Ié normal de su jornada de trabajo para poder-
solicitar la cooperacién extra. Las partes tedSricas y la préacti-
ca se elaboraron con lenguaje simple y sencillo, siendo en algu--
nos momentos simplista, en otros cientifico o técnico. Para apo-
yar el an3lisis, la Tebisidén y comprender los aspectos tgéricos,-
s como los principios prédcticos en el -manejo de los documentos -
para normar el comportamiento humano.

vEI lunguaje donde se Ilevé a cabo esta préctica o esta -
proposicidn es una institucidn de servicios sociales de la salud-
que depende directamente del Gobierno del Estado, donde es clési-
co encontrar estas anomalfas o desviaciones, en cuanto a la apli-
cacidn de Iagrnormas y pofifticas institucionales. Los interéses-r
institucionales se encuentran cada vez mds deteriorados y los em-
pleados asumen comportamientos de apatfa, negligencias y flojera-
para conrlo establecido. La investigacidn confirma que en estas-
‘Despendenéias de Servicio Social se ha olvidado de constituir los
documentos base de la estructura oréénica de cada &rea de trabajo
y dérle las atribuciones o preferencia necesaria para que se im-~-
plemehfen y se haga cumplir.

Para terminar, queremos hacer.un 1lamado a los profesio-

nales del estudio’ y andlisis del comportamiento humano para que -

se interesen o pongan atencidn al campo administrativo que es de-

donde. se generan los lineamientos de todo comportamiento humano -

.. eS8 una organizacién, esperando que de alguna manera ésta investi-
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gacién sirva como instrumento generador de ideas nuevas y que dé
la pauta para solucionar la amplia gama de problemas que existen

en las organizaciones de todo tipo.
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ANEXO 1

SERVICI0 DE ROPERIA.
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3.1 Funciones de la administracidn del Centro Hospitalario (organograma)

3.2 Funciones del servicio de roberfa (organograma)

3.3 Normas de operacién para el manejo de ropa de hospital
3.4 Anexos '
PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO

Dotaciones

4.2 Reposicién de pérdidas

4.,2.1 Baja por deterioro
. 4.2.2 Baja por defuncién
4.2.3 Baja por traslado de enfermos a otras uhidades_

4.3 Recoleccidn de ropa sucia
4.4 Entrega de ropa limpia
4.5 Dotacidn de ropa quirdrgica

4.,5.1 Recoleccidn de ropa sucia
L.5.2 Entrega de ropa limpia

4.6 Control de vestidor de médicos: srea quirdrgica
INFORMES
5.1 Informe de golicitudes
‘51,2 -Tarjetas Kirdex de control de servicio
5.1.3 Tarjéta K&rdex general

5.1.4 Formatos
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Este documento forma parte de la comunicacidn formail
de una institucidén de servicio social. Es una variable inde-

pendiente que norma el comportamiento de los empleados.

VContiene el. programa de trabajo del servicio de rope
ria pretende integrar los individuos y sus actividades; en -~
cuanto a su aplicacidn se refleja en las actitudes positivas-=-
de los empleados, marcandose asT mismo cumplir con las metas-

y objetivos alli sefialados.

La finalidad del documento es el proporcionar bases~-
para dirigir el comportamientp del grupo de trabajo que inter
viene en la organizacidn y, cuyos beneficios repercutan en =--

los derechohabientes vy afiliados a estavinstitucién.

Con este instrumento el administrador podr3 detectar
desviacion en la aplicacidn de los procedimientos y corregir-

las con oportunidad, evitando interrupciones en el trabajo.
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Una vez reconocidas las deficiencias en el procedi-
miento del manejo de ropé de hospital, la direccién del cen--
tro hospitalario y el personal del servicio de roperfa acorda
ron forﬁar un equipo de trabajo, apdyado por el personal del-
_ drea administrativa, encargado de laborar y operar un progra-
ma de trabajo para normar ltas actividades .de los solicitantes

y prestadores del servicio de roperfa.
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BJETLIVOS ESPECIF 1 COS

Cubrir oportunamente la demanda de ropa
Entregar las dotaciones asignadas a cada servicio
Reponer oporthnamente las Hajas de.ropa
Mantener un remanente previamente establecido.den
tro del circulante de roperia que cubra las deman

das de los servicios.
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A) FUNCIHHONES DE LA ADMINISTRACION DEL CENTRO HOSPITALARIO

OBJETIVO:

FUNCIONES:

Coordinar con oportunidad y eficiencia el paoyo

administrativo de servicios generales a tedas -

las 8reas del hospital;

Coordinar los sistemas, técnicas y procedimien--
tos para establecer lineamientos uniformes en -
ta administracidn de recursos materiales, econd

micos y humanos;

Suministrar el fondo presupuestal autorizado =--
asi como sus aplicaciones mediante los gasto de

la compra directa y del fondo revolvente.

Elaborar el programé de trabajo de su &rea y pre
sentarla a la direccidn del hospital;

Coordinar todo asunto de cardcter administrati-

vo dentro y fuera de la unidad con fos directi-

vos correspondientes y hacer observar las dispo
siciones emitidas por esos niveles;

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 roperia; en cuanto a la re-
cepcidén, verificacién y firma de facturas por -
medio de oficio para.su cobro;

Coordinar el envio de ropa gque se encuentra en-

mal estado a la oficina de bajas y remates.

Participar en el levantamiento de actas adminis

. trativas que por motivo de baja, pérdida o inci

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-

meria, la ropa sucia en todos los pisos;
Efectuar el conteo y entrega de ropa sucia al -=-
servicio de lavanderia para el proceso de lavado
planchado y almidonado, y elaborar las. facturas-
correspond}entes;

Hacer entrega de la ropa nueva por medio del ''va
le de canje' a las dreas de hospitalizacidn que-
1o solicitan;

Verificar la entrega de ropa limpia, cotejando -
con la nota de remisidn correspondiente. Llevar-
el control de los faltantes para su requérimien-
.to;

Coordinar con la administracién la baja de ropa-
de hospital y formular los ‘'vales de canje' cor-
respondfentes~para su reposicién inmediata;
Efectuar mensualmenpe el recuento de existencias
con el Kiardex;

Coordinar y/o disefiar las formas administrativas
de control de ropa, de entradé, de trénsito y sa

lida de servicio.
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3. ASPECTOS GENERALES

La administracidén del centro hospitalario constituye
un servicio de apoyo importante para el Funcionamieﬁto del hos
pital; calcula y controla el personal, presupussto, bienes in-
muebles inventariables; suministro de articulos de consumo, me
dicamento para los derechohabientes, transportes, seguridad y-
comunicacién y tiene como responsabilidad; realizar acciones -
para dotar al hospital y personal de los articulos de consumo=
necesario para el funcinamiento del mismo, y participar en el-
manejo y control de todos los servicios administrativos. Para
cumplir con sus funciones el Departamento de Administracidn se

integra por 14 servicios complementarios y 7 de apoyo:

1) PERSONAL
2) ALMACEN GENERAL
3) FARMACIA

k) ROPERIA
. ' 5) MANTENIMIENTO
SERVICIOS -~ - '6) ALMACEN DE VIVERES
COMPLEMENTARIOS: ‘ ~7) INTENDENCIA

8) TRANSPORTES
9) ACTIVO FlJo
10) RELACIONES PUBLICAS
11) ADMISION ]
12) OFICIALIA SOCIAL
. 13) TRABAJO SOCIAL
. 14) NUTRICION

1) ESTADISTICA
‘ 2) ARCHIVO CLINICO
SERVICI0S : 3) CONTABILIDAD
DE APOYO: ' L) REPRODUCCIONES
5) COMPRA DIRECTA
6) PAGADURIA '
7) TOMADURIA DE TIEMPO
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IDENTIFICACION DE LOS EVENTOS DE CONDUCTA RELACIONADOS COM EL DESEMPERO

SERVICIO DE ALMACEN

105

EVENTO DE CONDUCTA

DESEMPERO

CONSECUENCIAS PARA LA ORGANIZACION

ELABORAR PEDIDOS AL ALMACEN
GENERAL DE ABASTECIMIENTOS 0-
MITIENDO ARTICULOS

DESORDEN Y REGADERO DE MATE-~
RIALES EN ANAQUELES Y BODEGAS

OMISIONES EN LOS REGISTROS DE
KARDEX BORRONES, TRADUCCION Y
ATRAZO

CONVENIENTES

X INDESEABLES
YCARENTES DE PERTINENCIAS

CONVENIENTES

X INDESEABLES
__ CARENTES DE PERTINENCIAS

CONVENIENTES

X INDESEABLES
CARENTES DE PERTINENCIAS

ELEVAR LOS GASTOS DE OPERACION
PERDIDA DE TIEMPO Y ESFUERZO

FALTA DE MATERIAL Y EQUIPO DE CURACION

IDENTIFICACION DE LOS EVENTOS DE CONDUCTA RELACIONADOS CON

- SERVICIO DE ROPERIA

EL DESEMPENO

EVENTO DE CONDUCTA

DESEMPERO

CONSECUENCIAS PARA LA ORGANIZACION -

FALTA DE RESPONSABILIDAD Y
SEGURIDAD EN EL MANEJO DE LA RO
PA HOSPITALARIA.

AUSENCIA DE CONTROL ADMINISTRA-
TIVO SOBRE LA ROPA HOSPITALARIA

CONVENIENTES

X INDESEABLES
CARENTE DE PERTINENCIAS

CONVENIENTES

TX__ INDESEABLES
" CARENTE DE PERTINENCIAS

" PERDIDA DE ROPA HOSPITALARIA EN UN 80%

CARENCIA DE DATOS REALES

CONDUCTAS: FUERTES E INDESEABLES



DATOS GENERALES DE LOS ELEMENTOS QUE INTERVIENEN EN EL METODO
ESTADISTICO. '

NOMBRE DE LOS PARTICIPANTES DESCRIPCION DEL COMPORTA-

MIENTO.
EMPLEADOS: - OMITIR REGISTROS
0DILON COLOCAR FUERA DE LUGAR
JUAN - EN LOS ANAQUELES LOS-
PEDRO MATERIALES
GUILLERMO .
ALFREDO ’
OBSERVADOR

ASISTENTE DE ADMINISTRACION
(PSICOLOGO INDUSTRIAL)

e e et et g e ey

pic. ENE. FEB. PERDIQDO DE OBSERVACION

1-12-80 A 1-12-81
DOCUMENTO
A-76-A 200 220 250
Tarjetas

de Kirdex
Sin actua

lizar ) 1200 1200 1200
Articulos
fuera de~
lugar 500 1080 1190

LOS DATOS SE TOMARON DE LOS REGISTROS DE CONTABILIDAD Y LOS EXPEDIEN’
TES DE LOS PEDIDOS REALIZADOS DURANTE ESTE LAPSO DE TIEMPO IDENTIFI-

CANDOSE LAS DEFICIENCIAS EN CUANTO A CONTROLES EN EL KARDEX Y EL CUA
DRO BASICO DE MEDICAMENTOS MATERIAL DE CURACION Y EQUIPO MEDICO
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A continuacidn se describen las normas para el manejo
de ropa de hospital y, como-anexos, los diagramas de flujo de~
Ymovimiento interno de ropa de hospital', "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 dotacidn fija general de ropa-
de hospital, la Jefatura de enfermeria determinard lascantida%
des necesarias para cada piso o servicio, proporcionando estos
datos a la Jefatura de Roperfa. Las entregas de dotaciones es
tardn compuestas por dos tanto de ropa hospitalaria un tanto -
para su uso inmediato y otro tanto para repuesto en 2k horas.-
Se hard una relacidn por triplicado de la ropa entregada, el o
riginal quedard enmicado en cada uno de los pisos o servicios,
el'dup]icado en poder de la Administracidn del Hospital y el -
triplicado en el Servicio de Roperia. Esta documentacidn debe
r§ ser firmada por los Jefes de Piso o Encargadas del Servicio
-y por la roperd, consignindose el visto bueno de las Jefatuéas

de Enfermeras y de Roperfa.

Para el uso diario la ropa de hospital serd entregada
al personal de enfermerfa del turno matutino que designe ia Je
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-
tars en el cuarto séptico de cada pfso en bolsas de plistico,-
en el interior de las cuales se pondrd una nota quevidentifi--
que el servicio al que pertenece la ropa, asT como la cantidad
y el tipo. La ropera acudiré'a realizar el recuento de la ro-
pa en presencia de 1a auxiliar de enfernerfa. Misma que debe-
r3 registrar en la hoja de entrega de rops sucia con toda cla-

ridad de nimero de piezas entregadas.

En casos especiales, por ejemplo servicios infeccio--
sos, el personal de enfermerfa usando guantes y cubrebocas re-
cogers ropa utilizada y la depositard en bolsas de pl&stico --

»

‘que cerrard y etiquetard..con un letrero que indique: caso in--
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- feccioso, asi como la cantidad, tipo de prenda y servicio al que

pertenece. Esta.ropa serd entregada al servicio de intendencia-
para su incineracidn y en base: a la relacidn de estas prendas se
elaborard un vale al servicio de roperia para cubrir estas bajas
y mantener la existencia inicial. E£sta operacién se llevard a -
cabo tantas veces como sea necesario durante cada uno de los tur

nos de acuerdo a lo establecido en este programa de trabajo.

La administracidén a través de su asistente y la Jefa de
roperfa del centro hospitalario acordardn los horarios en los -=-

que se llevar3d a cabo este movimiento.

Al personal de turno vespertino se le hard entrega de =~
la cantidad de ropa limpia necesaria para cubrir también las ne-
cesidades del turno nocturno. Esta entrega se realizard previo-
conteo y firma de conformidad en el control respectivo, de igual_
manera se procederd en el cambio del turno matutino con el ves--
pertino y el nocturno con el matutino. En los cambios de turno-
se verificardn las existencias de ropa limpia y sucia del cuarto

séptico.

La ropera entregard personalmente al auxiliar de enfer-
merfa que intervino en el recuento de la ropa sucia, por canje -
inmediato_de ropa limpia las cantidades exactas completa,rexpedL'
r§ un vale fechado y firmado por la cantidad que adeude; la repo

sicién de estos vales debe hacerse a la brevedad posible.

Los servicios que deben funcionar en forma distinta al-
drea de hospitalizacidn, como por ejemplo quiréfanos, consulta <
externa, salas de altas, admisidn, deberdn contar con controles
especificos que permitan el adecuado manejo de la ropa de hospi-~

tal,nde preferencia por el Sistema de Canje Directo.

El personal de roperfa deberd contar la ropa sucia an--
tes de enviarla y al recibiria de la lavanderfa; una vez realiza
da esta actividad se afirmard la relacién correspondiente. EI -
nimero de prendas limpias relacionagdas deberd coincidir con el -

niimero de prendas sucias entregadas el dia anterior.
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La jefe de piso hard constar que |arropa en servicio y

la documentacién, sumen la cifra de su dotacidén original para ~-

24 horas, de no ser asf reportard de inmediato a la Administra-

cién los faltantes encontrados.,

La administracidon del hospital practicard inventarios-

fisicos de ropa de hospital cada tres meses y rendird un infor-

me a la direccidén del hospital detallando las deficiencias de--

tectadas respecto del control de la ropa de hospital, en su ca-

so los faltantes y las medidas
para subsanar las deficiencias
tar3d reposicidn de dotacidn de

la requisicién interna (a-7-6)

técnicas y politicas aplicables~-

encontradas. En su caso solici-

ropa de hospital,

por medio de -
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ENFERMER|A
ROPERIA DE
PISO

. ROPERIA
DEL HOSPI-
TAL A JEFE
DE ROPERIA

MOVIMIENTO INTERNO DE ROPA DE HOSPITAL

ROPA LIMPIA

DIAGRAMA DE FLUJO

- CAMA
HOSPITAL

LAVANDERIA

ROPA SUCIA

SEPTICO
CUENTA Y SE-
LECCION DE ~
ROPA SUCIA

SELECCION
DE ROPA SU-
CIA DEL HOS
PITAL JEFE-
DE ROPERIA
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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

SELECCION ROPA
SUCIA UNIDAD -
MEDICA

ROPERIA DEL HOS
PITAL
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DIRECTORIO DEL CENTRO HOSPITALARIO

PLANTA BAJA: URGENCIAS " ho. PISO: CUARTO DE MEDICOS
RAYOS "X
CONSULTA EXTERNA
CITOLOGIA
PATOLOGIA
MEDICINA INTERNA MUJERES
MEDICINA INTERNA HOMBRES

ter. P1SO: PEDIATRIA

CIRUGIA HOMBRES
BANCO DE LECHE i ~
20. PISO: CUNEROS

CIRUGIA MUJERES -

3er. P‘SQ: TERAPIA INTENSIVA
RECUPERACION
LABOR

GINECOLOGIA OBSTETRICIA
CENTRAL DE EQUIPOS
VESTIDOR DE MEDICOS
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b,

PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO

L

1

Dotaciones:

Se establecerdn dotaciones de ropa
hospitalaria de cinco tantos por -
cama a los servicios o pisos. Es-
tas cantidades las fija la Jefatu-

ra de Enfermeria.

La solicitud de dotaciones se hard
por medio de la A7 6A interno fir-
mado por la Jefatura de Enfermeria

al Almacen General.

" Las dotaciones se entregardn de a--.

cuerdo.
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4,2 REPOSICION DE PERDIDAS

La reposicidn

inmediata de pérdidas justificadas o

injustificadas se hard por medio de una solicitud-

por turno,

para que de esta forma su nimero de -

prenda no disminuya.

4b.2.1 Bajas por deterioro

La roperfa cambiard a los
servicios que los solici-
ten, :telefdnicamente, la-
ropa que no esté en condi
ciones de seguir circulan
do, por ropa en buen esta
do.

La ropa deteriorada debe-
ser en minimas cantidades
pues antes de ser enviada

a piso serd seleccionada.
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4.2.2 Bajas por defuncidn.

La encargada de pisc elaborard
una solicitud>de ropa de hospi_
tal;especificando fecha de ser
vicio y cant}dad de prendas -~
que se utilizardn para tal e--
fecto, dicho vale se elaborara
por turno y el servicio de ro-
perifa lo cubrird en forma inme
diata.

Los vales del turno de la no--
che se rgpondrén en el turno -

matutino.

4.2.2.1Bajas por incineracién

Se tramitard en la misma forma

que las bajas por defuncién.

Cuando la ropa no se encuentre
en el servicio, por haber sido
sustraida, o el paciente se la
haya llevado puesta. El trami
te para su reposicidn inmedia-
ta se hard en la misma forma -
que las bajas por defuncién s

incineracién.
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4.3 RECOLECCION DE ROPA SUCIA

El personal de roperia pasard a los siguientes

servicios:

MEDICINA INTERNA HOMBRES
MEDICINA INTERNA MUJERES
CIRUGIA HOMBRES
PEDIATRIA

CIRUGIA MUJERES

CUNEROS

TERAPIA INTENSIVA
CENTRAL DE EQUIPOS
RECUPERACION

TOCO QUIRURGICA

LABOR .

RESIDENCIA DE MEDICOS Y AMBULANCIAS (s8lo mafanas)

A las 7.00 hrs. y 11.00 hrs. turno matutino
16.00 hrs. y 19.00 hrs. turno vespertino

Con el objeto de recolectar ropa sucia, la cual
deber3 estar en el séptico correspondiente.
Todos los canjes quedar3n asentados en la nota-

de control diario.
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4.4 ENTREGA DE ROPA_LIMPIA

Una vez que se proceda a la reco-
leccidn de ropa sucia se entrega-
ra la ropa limpia en su totalidad,
es decir realizar el canje de ro-

pa sucia por limpia.
Utilizando la misma nota para ve-

rificar la entrega y firmardn de-

conformidad los dos servicios.
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k.5.1

k,5,2

Control de ropa quirdrgica

Reposicidn inmediata de pé&rdidas,
la cual se hard por medio de soli
citud y. en Ta misma forma estable
cida para reponer las bajashaefug

N
|

cidén e tncineracién,

Recoleccién de ropa sucia,

El servicio de Roperfa éasaré a =
recogér 1a roba sucia-en el si=rce
gutente horario; turno matutino =«
7.00.a 11,00 hrs,, turno vesperti
no 16.00 a 19,00 hrs,,, Conformes
2 lo estipulado en el finciso tres,
elaborando la nota correspondien-
te de control diarfo y recabando-
firma de conformidad del servicio

o pise respectivo,

Q‘S.BEntréga de Ropa 1impté(

Una vez terminada la recoleccidnr
de ropa sucha se eptregard la ro=

pa limpia (cdnjel). -
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4,6 CONTROL DE VESTIDOR DE MEDICOS

a)

AREA QUIRURGICA:

La roperia proporcionarpa una dotacién
de ropa quirdrgica, uniformes, botas,-
gorros y toallas a vestidor de médicos

suficientes para 24 horas.

Elaborando el A76A interno correspon--
diente y firmando respectivamente los-

interesados.
VESTIDOR DE MEDICOS
Encargado
RECIBIOQ

ROPERIA
ENTREGADO

Central de Equipos manejard una dota--
cién similar de uniformes, botas gor--

ros y toallas.
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b) E1 personal de Roperia recogerd la
ropa sucia en el vestidor de médi-
cos y la repondrd 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--
teés descrito registraran en la no-
ta de control interno tas cantida-
des de prendas recibidas recabando
la firma del encargado de Vestidor

de Médicos, y Auxiliar de Roperfa.
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5. INFORMACION MENSUAL

El servicio de réperfa hard un
‘recuento mensual en presencia-
de la Supervisora del Area o -
Seccién de Enfermerfa y del re
sultado ae las mismas se pasa-
rda un informe a la Administra-

cidn.,
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5.1

INFORMACION DE SOLICITUD

El servicio de roperfa informar§
a la Administracidn mensualmente,

por medio de una relacidn el ni-

mero de solicitudes gque fueron -

surtidas por los diferentes con-

ceptos:

- Bajas por defuncidn

- Bajas por incineracion

- Bajas por pérdida
~ Bajas por traslados de pacien-

tes.

Para que a su vez la Jefatura de

"Roperfa elabore y firme el A76A-

para Almacén General-y reponga -

1a ropa de hospital faltante.
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5.1.2 Tarjeta kidrdex de control de servicio

E} servicio de Raoperfa trabajard
por tarjeta kdrdex las existen=--
cias de piso por servicio asenta
do, bajas y reposiciones.

124



.\ - .
5.1.3 Tarjeta Kérdex general

El servicio deARoperﬁa'trabi
jar& internamente y para con
trol general de entradas’'y -
salidas usara tarjetas Kér--
“dex. Registrando las exis~--

tencias bajas y reposiciones.
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5.1.4 Formatos

Formas impresas oficiales de control

interno y externo.
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CAN.E cns
tindad Hosp, o Fecha
| |~ 2 CSERVITIC . T QESPORSABLE
|
. e FUMDA STEN
FUNDA pax3
Fut OA MA Y
2 GLRRO AT
ERA QUIRURGIKA i — GORRQO ¥
BATA TERMERA QUIRURGICA — . __—  PANTALON FLAMA FRANELA ADULTO
| BATA A EMFERMERA QUIRURGICA —— ——_ PANTALON PLIAMA FRANELA LACTANTE
BATA VIRDE ENFERMERA QuUiRURGICA ] P1:AMA FRANELA PRE-ESCOLAR
BATA CRUZADA ADULT PlLIAMA POPELINA ,-\DULTO
i . SHATA EXPo - ALON PLIAMA POPELINA LACTANTE
| 8GLSA T CHICO ALON PLAMA POPELINA PRE-ESCCLAR
; B1LSA 'CAREO GRAMDE BANMTALON QUIRURGICO AZUL
: TANICO PANTALOM QUIRURGICO VERDE
; BOTAS LONA (PARES) PARAL FRANELA
! BiAZALLTES PARIAL MANTA CIELO
i CAMISETA CRUZADA NiSIO PIERNERA AZUL
i CARISUN FRAMELA ABIERTG ADULTO — . _ - PIERNERA VERDE
CAMISON FRANELA CERRADO ACULTO____ __ SABANA BLANCA CLINICA
C/%iSOM FRANELA LACTANTE SABAMA BLANCA CUNA
| CAMISON FRANELA PRE-ESCOLAR SABANA BLANCA ESTANDARD
i CAMISON MAMTA ABIERTO ADULTO ——— _ SABAMA BLANCA PRE-ESCOLAR
' CAMISON MANTA CERRADO ADULTO — SABANA CRANEOTOMIA AZUL
CAMISON MANTA LACTANTE —ooo .~ SABANA GINECOLOGIA VERDE
: CAWI30MN MANTA PREESCOLAR———— . SABANA HENDIDA AZUL
; CAMISON RAYOS X _ SABANA HENDIDA VERDE
i CARTERA GUANTES AZUL SABANA OTORRING AZUL
. CARTERA GUANTES BLANSA —— SABANA FiES AZUL
| CARTERA GUANTES VERDE. SABANA PIES VERDE
‘ COBERTSR ADULTQ SABANA RIFON AZUL _
| COBEATOR CUNA SABANA RIRON VERDE
| COBERTOR PRE-ESCOLAR. SACO PIJAMA FRANELA ADULTO
COLCHA CUMA SACO PLIAMA FRANELA LACTANTE
COLCHA ESTANDARD SACO PIJAMA FRANELA PRE-ESCOLAR
: COLCHA PRE-ESCOLAR SACO PLIAMA POPELINA ADULTO
! COMPRESA CIRCUNCICION AZUL — . SACO PLIAMA POPELINA LACTANTE
i | COMPRESA DENTAL AZUL SACO PIJAMA POPELINA PRE-ESCOLAR
£ ZMPHTSA DENTAL ROJA SACO QUIRURGICO AZUL
CIMPRESA DOBLE AZUL GRAMDE SACO QUIRURGICO VERDE
COMPRESA DOBLE BLANCA GRANDE —_ __ SHORTS - .
COMPRESA DOBLE VERDE GRANDE ~———— ——  SUJETADOR ADULTO
COMPRESA DOBLE AZUL CHICA—— _ SUJETADOR NIRQ
COMPRESA DOBLE VERDE CHICA - TOALLA AFELPADA ESTANDARD
COMPRESA ESPECIAL BLANCA . TOALLA AFELPADA FRICCION
COMPRESA ESPOMIEAR BLANCA ———— . TURBANTES

COMPRESA RAQUIA AZUL <
! ~COMPRESA RAQUIA BLANCA
COMPRESA  SENCILLA AZUL GRANDE
COMPRESA SENCILLA BLANCA GRANDE
COMPRESA. SEMCILLA VERDE GRAMDE
COMPRESA SENCILLA AZUL CHICA
COMPRESA SENCILLA BLANCA CHICA
- COMPRESA SENCILLA VERDE CHICA
CUBRE COMODO
CUBRE CUBETAS LONA : - .
EHALECO ADULTO
CHALECO NINO
CHAMBRAS .
DENTAL RAYOS X
FUNDA BOLSA AGUA CALIENTE
FUNDA BOLSA HIELO

ROPA SUCIA ROPA LIMPIA

FESNIA

i
ENTREGO RECIBIO = ENTREGO RECIBIO
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' SSSTE
SUBDIRECCION GENERAL MEDICA

HOSPITAL GERENCIAL “DR. DARIO FERNAMNDEZ"

CANJE DE ROPA SERVICIO DE ROPERIA

P1sS0. FECHA
SERVICIO. TURNO.
ARTLtLCULO SuUcl A LI HP A

BATA CIRUJANO

BOTAS DE LONA

BRAZALETE

COMPRESA DOBLE GR.

COMPRESA DOBLE CHICA

PANTALON QUIRURGICO AZUL

PIERNERA AZUL

SABANA BLANCA CLINICA

SABANA BLANCA ESTANDAR

SABANA CRANEOTOMIA AZUL

SABANA GINECOLOGIA VERDE

SABANA ENDIDA AZUL

SABANA PIES AAUL

SACO QUIRURGICO

GORRO

QTROS

ENTREGO RECIBIO
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P1S0 SERVICIO

TURNO

FECHA

ART I CULOS

suc

M P

A

ENTREGO

RECIBIO
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'S SSTE

SUBDIRECCION MEDICA
HOSPITAL GENERAL "DR. DARIO FERNANDEZ"

SOLICITUD A ROPERIA

130

FECHA

SERVICIO

TURNO M v N

NO. DE PRENDA

POR LAS SIGUIENTES CAUSAS

Solic
Enc.

itado por
Seccidn

Vo.Bo.
Administrador

Atorizado por
. Jefe

o



. s. S. S. T. E.

SUBDIRECCION MEDICA
HOSPITAL GENERAL ''DR, DARIO FERNANDEZ"
SERVICIO DE ROPERIA

México, D. F., a de
Servicio

MANTEL _ PARAL FRANELA
BOLSA DE HIELO L caMiso P/RAYOS X
BATA DE FANELA ADULTO ____ |  CARTERA P/GUANTES
BOLSA PARA TANICO | COMPRESA DE CAMPO
BOTAS PARA CIRUJANO _ I COMPRESA DOBLE ENV.
CAMISON LACTANTE COMPRESA DOBLE MED.
CAMISON PARA NIRO CQMPRESA HENDIDA

COBERTOR P/CAMA ADULTO CUBRE COMODO

-COBERTOD PEDIATRICO FUNDA COJIN ADULTO
COMPRESA MED. ESPONJEAR FUNDA PARA MESA DE MAYO

CHALECO DE SUJECION NIRO GORRA PARA CIRUJANG

SUJETADOR PARA NIRO  __ ~ | OVEROL QUIRURGICO
TOALLA DE BARO | - PANTALON PARA CIRUJANO
TOALLA PARA MANOS _ | PANTALON POPELINA ADULTO
TOALLA DE FRICCION | PANTALON POPELINA NIRO
TOALLA PARA PLAYA — 1 - saco ApuLTO

SABANA CLINICA 1~ sAcO POPELINA NIRO
BATA PARA CIRUJANO | - sasawna cama ADULTO
CAMISA PARA CIRUJANO SABANA HENDIDA

COLCHA CAMA ADULTO _ 1 SABANA PUBIS

COLCHA PEDRIATICA ______ SABANA RIRON SOBLE
ENTREGO ROPA SUCIA : _ RECIBIO ROPA SUCIA

T

ENTREGO ROPA LIMPIA - T - RECIBIO ROPA LIMPIA



. S. S. S. T. E.
SUBDIRECCION MEDICA
HOSPITAL GENERAL "DR. DARIO FERNANDEZ!

VALE A ROPERIA

FECHA SERVICIO ' TURNO [M] [_T_;

No. - PRENDA : POR LAS SIGUIENTES CAUSAS

Solitado por : Autorizado por




i, S. S. S. T. E.
SUBDIRECCION MEDICA
HOSPITAL GENERAL "DR. DARIO FERNANDEZ"
ROPERTIA

DOTACION FI1JA PARA 24 HORAS

SERVICIO FECHA
DOTACION DOTACION
ROPA ANTERIOR ACTUAL | FECHA
JEFE DE SECCION JEFE DE ENFERMERIA

JEFE DEL SERVICIO . - ~ -JEFE DE ROPERIA

ADMINISTRADOR



SUBDIRECCION MEDICA

HOSPITAL GENERAL ''DR. DARIDO FERNANDEZ"
DOTACION F1JA DE ROPA PARA 24 HORA DEL

JEFE DE SECCION CENTRL EQUIPO DPE ROPERIA

Nombre y Firma

No .

ROPA

S E R v

c i

S

PLANTA BAJA ler PISO 20. P1SO

3er. PISO

ho. PISO

CENTRAL DE EQUIPOS
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ANEXO 2 SERVICIO DE ALMACEN
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INTRODUCCION

1. JUSTIFICACION
2. OBJETIVO

3. ASPECTOS GENERALES

a) Funciones d
lario (orga

b) Funciones d
c) Normas para

d) Anexos.

L. -PROCEDIMIENTOS DE

At Solicitud
jo)
4.2 soticitud

(Diagrama

4.3 Solicitud

e la Administracién del Centro Hospita
nograma) ’

el Servicios de Almacén (organograma)

el manejo de artfculos de almacén.

TRABAJO

de artfTculos al almacén (diagrdma de Flu

de Abastecimiento al almacén general ---
de Flujo) ’

de artfculos de almacén por compra ‘direc,

ta para quince dfas (Diagrama de Flujo)

5. FORMATOS

5.1 Registros
to.

de existencias, esta&fsticos*y de trénsi

TR TR



El presente documento, forma parte de la comunicacidn
formal del Centro hospitalario, es una variable independien-

te usada para normar el comportémiento de los empleados.

El programa de trabajo del servicio de almacén, inte-
gra a los individuos y sus actividades, en cuanto a sus aplj
caciones se refleja en las actitudes positivas de los empiea
dos, Epmprometiendose a cumplir con las metas y objetivos --

que ellos mismos se marcan.

La finalidad de éste programa de trabajo consiste en-
proporcionar'un punto de partida a los grupos de trabajo que
intervienen en la organizacién, asf como beneficiar a los de
rechohabientes af}liados a esta Institucién.
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1. JUSTIFICACION:

Por el gasto exagerado que se generaba mensualmente
en la compra directa de materiales de curacidn y equipo mé

dico, se integrd 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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- Sostener en la organizacidn, el orden y controles

administratiQos, en cuanto a las existencias de =
articulos del almacén.

Cubrir oportunamente las demandas de materiales -
de curacidén y equipo médico.

Entregar los pedidos con oportunidad y.en el nﬁmg
ro solicitado. Asi como conocer el ndmero total-~
de materiales marcados en cero, al almacén gene--
ral en el tiempo establecido.

Entregar constancia en Eero, del almacén general,
para la autorizacién de la compra directa del ar-
tfculo solicitado.

Mantener un remanente previamente estalbecido su-
suficiente para quince dfas de consumo, en los ma

teriales de frecuencia mds alta de uso.
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3. ASPECTOS GENERALES

La Administracidn 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 artfculos de consumo
medicamentos para los derechohabientes, transporte, seguridad y-
comunicacién. Tiene como responsabilidad realizar accliones para
dotar al Centro Hospitalario del personal y artTculos de consumo
necesarios para su funcionamiento y dirigir el manejo y control-
de todos los Servicios Administrativoes. Para cumplir con sus =--
funciones la 0ficina de Administracidn, se integra por catorce -

servicios generales mds siete que son de apoyo:

PERSONAL
ALMACEN GENERAL
FARMACIA
ROPERIA
MANTENIMIENTO
" ALMACEN DE VIVERES
INTENDENCIA
TRANSPORTE
ACTIVO Fl1JO
RELACIONES PUBLICAS
ADMISION -
OFICIALIA DE PARTES
TRABAJO SOCIAL .
. ALIMENTACION Y DIETETICA

SERVICIOS GENERALES:

[PV
LW N = OV O~ OV B W B -

ESTADISTICA

ARCHIVO CLINICO

CONTABILIDAD
~REPRODUCCIONES

FONDO REVOLVENTE, COMPRA DIRECTA
PAGADURIA
. TOMADURIA DE TIEMPO

SERVICIOS DE APOYO:

~N OV BN -
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SERVICIO DE ALMACEN

Organograma

ADMINISTRACION

SERVICIO DE ALMACEN

AUXTLIAR DEL
ALMACEN

AUXTLIARES
ADMINISTRATIVOS

SECRETARIA
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ESTABLECER
DOTAGIONES FIlu
DE ARTICULOS
PARA CADA

SERVICIO

SOLICITAR
ABASTECIMIENTO

FUNCIONES GENERALES DEL ALMACEN
( DIAGRAMA DE FLUJO)

ALMACENES

GENERALES

DE ARTICULOS
DE ALMACEN

- |PROPQRCIONAR
LOS SERVICIOS

SERVICIOS

DEL CENTRO
JLAS BOTACIONES
ACORDADAS DE

ARTICULOS.

RECIBIR EL
MOBILIARIO ¥
EQUIPO

SOLICITAR Y
DISTRIBUIR LA
ROPA DE
HOSPITAL

PARTICIPAR ENL.
DETERMINACION
DEL STOK PARA
L0S ARTICULOS
DEL ALMACEN

MEDICOS

SERVICIOS

ALMACEN

GENERAL

PARTICIPAR EN LA
DETERMINACION

VERIFICAR LOS
* JARTICULOS DE
ENTRADA PARA
CONTROL DE AC
TiVo FiJo .

REALIZAR INVEN] -

ALMACEN
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REGISTRA EN LA FORS
A A-T-8 EXISTENCIA
.]As EN CcEROS v DE-

VUELVE AL ALMACEN
DEL CENTRO HOSPITAA

INICIO

ADMINISTRACION Y DI~

[ALMACEN DEL CENTRO
HOSPITALARIO ELABORA|
SOLICITUD DE ABASTE-

RECCION DEL CENTRO
HOSPITALARIO 3 AUTOH

RIZAN Y ENVIAN .

LARIO .

CIMIENTO DE APTI
AL ALMACEN GENERAL|

A-1-6 A:T-6
UBJEFE DEL ALMACE
ENTREGA PERSONAL-—
MENTE LA SOLICITUD
AL ALMACEN GENERAL |
A :
A-7-8 :
.___L . st
‘ EL ALMACEN GENERAL
SELLA DE RECIBIDO ,
REGISTRA SOLICITUD
VERIFICA EXISTENCIAS.
I
GURTE ngggo
A s
L
O .
DELA FORMA K:
-6 SELLADAS.
ARTICULOS
-——;\soucmx
OBSERVACIONES : :
PROCEDIMIENTO: IYIL ARCHIVOS GON- ' T — DELCV
\ AL .
SOLICITUD DE ABASTE- HOSPITALARIO .
SECUTIVOS TENPORALES RE AN ARTICULDS .

COPIAS
SOLICITUDES

- GIMIENTO AL ALMACEN
GENERAL

A-T-6 SOLICITUD DE
ART. AL ALMACEN

TERMINA

ARTICULOS
SOLICITADOS



im

INICIO

EL ALMACEN ENVIA A
LA ADMINISTRACION COPIA
DE LA SOLICITUD A-7-6

EN BASE A ESTOS

EN CEROS Y Souic] FOMATOS,ELABORA
. RELACION DE ARTICU-
TUD DE COMPRA
DIRECTA (SCA-1).. LOS PARA COMPRA DIRECCION AUTORIZA

DIRECTA (RA-T)Y.EN~
VIA A LA DIRECCION.

Y ENVIA A LA SuB-
TDIRECGWH MEDICA.

-

VERIFICA LAS EXISTEN

CIAS EN EL ALMACEN,

EN SU CASO AUTORIZA|
A COMPRA DIRECTA.

LA ADMINISTRACION

RECIBE LA RELACION
DE COMPRA DIRECTA
AUTORIZADA Y PRO~

‘ CEDE A EFECTUA
TERMINA). LA COMPRA DEL ART.
SOLICITADO.

PROCEDIMIENTO:

SOLICITUD DE COMPRA DIRECTA
PARA QUINCE DIAS.



INICIO

LO SERVICIOS DEL CEN-
TRO HOSPITALARIO
ELABORAN SOLICITUD
DE ARTICULOS AL
ALMACEN.

OBSERVACIONES:

A-T-6

'JASISTENTES OF LA

EN LA OFICINA DE

DIRECCION AUTORIZAN ,
ENVIAN AL ALMACEN Y
ARCHIVAN COPIA.

AF-6

PROCEDIMIENTO SOLICITUD
'DE ARTICULOS AL ALMACEN

T ARCHIVO CONSECUTIVO

TERPORAL

EL ALMACEN RECIBE

EL PEDIDO 4 VERIFICA
EXISTENCIAS .

LA SOLICITUD REGISTRA

A-T-6

HAY

EXISTENCIAS DY

|DE LA A-T-6

SURTE EL PEDIDO ¥
AVISA AL SERVICIO SOLH
CITANTE PARA QUE RE-
COJA LOS ARTICULOS
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FUNCIONES DEL SERVICIO DE ALMACEN

A continuacidon describiremos las funciones de la admi-~
nistracién del Centro Hospitalario y del Servicio de almacén, -
también las instrucciones para el manejo de articulos de alma--
cén y como anexo el diagrama de flujo de las funciones genera--
les del almacén, asi como el esquema de la distribucién en ana-
queles de los artficulos.

- Coordinar el establecimiento de los sistemas de con-
trol de articulos de almacén.

- Coordinar con los jefes y los responsables 'de servi-
cios, la aplicécién de los procedimientos a que se -
someteri la prestacidn del servicio.

- Calcular, programar y solicitar mensualmente la can-
tidad de material y de equipo de hospital y material
de curacidén, necesarios para las necesidades del cen
tro.

- Implantar, mediante el c8lculo de minimos y maximos~-
el sistema de control que asegure con eficiencia y o
portunidad las existencias en almacén.

- Formular requisiciones,_(vales A-7-6) para cubrir --
los materiales y equipos, y enviarlas al almacén ge-
neral, los cinco primeros dias del mes para que sean
surtidos a tiempo,

- Recabar<ahtorizac36n (firma) de la direccién para --
los pedidos (A-7-6) al almacén general,.

- Recibir el material surtido, y verificar la cant{dad
recibida, en caso de no-ser surtidos los articulos -

se procederd a sacar fotocdpia de los formato (A~7%)
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en que aparezca con marcas en cero, para que se ela-
boren en base a e]ias una solicitud de compra direc-
ta que elaborard por separado el servicio que solici
te al articulo.

Vigilar el registro de las descripciones y los con--
ceptos de materiales 9 equipos de las relaciones - -
A-7-6.

Registrar, en las solicitudes del pedido el ndmero -
del programa al que pertenece el servicio que solici
ta el artfculo de activo fijo.

Coordinar el servicio de transferencia de materiales
y/o eqhipo,'con otras unidades hospitalarias de la -
fnstitucidn.,

Realizar el servicio secretarial y administrativo de
ta unidad (mecanografiar), dar atencién a los emplea
dos de otros servicios para la entrega de sug pedi=-=-
dos, orientar sobre el procedimiento a seguir para -
obtener por compra directa un articulo.

Supervisar que la distribucidén del material y equipo
recibidos se haga de acuerdo al kirdex, en los ana--
queles 6e1 -almacén.

Supervfsar el correcto manejo del material y eqﬁipo
concentrado en el sqryicio.

Coordjnar~c6n la seccién de activo fijo la asigné---
cién de nimero de inventario para control de egquipo-
e instrumental, ingresado ya-sea por compra directa-
o por re;epcién del almacén general, en los ;rtfcu--
‘los que exceden el éosto de quinien;os.pesos cada u-

no.
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Rotular y controlar numéricamente las tarjetas de

kdrdex seglin tipos y clasificaciones de artfculos.

Efectuar el vaciado diario del contenido.de los -

artfculos por el almacén general,

las salidas y -

las existencias, en las tarjetas kdrdex de movi--

miento del almacén, manteniéndolas permanentemen=-

te actualizadas.

Ordenar, mediante folio, los pedidos, facturas y-

solicitudes>recibidas, por fecha y registrarlas,-

para su control administrativo.
Mantener actualizado el archivo a
blioratos, como son los pedidos y
das, en nlmero progresivo para su
Controlar el ingreso y salida por
cetarios colectivo e individuales
servicios como de Ibs médicos.

Concentrar los vales generales e

través de bi---
facturas recibi
control,

canje de los re

tanto de los --

individuales de-

los empleados por ropa surtida para su serivico.
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C. NORMAS PARA EL MANEJO DE ARTICULOS DE ALMACEN

E1 orden de los artfculos serd de acuerdo al kidrdex en
secuencia alfabética y por secciones.
Establecer los minimos y miximos de consumo para quin-
ce dfas.
En materia de articulos en trdnsito y equpio solicita-
do mantener una permanente‘supervisién, en cuanto al nimero y
destino de la solicitud.
Al recibir los pedidos internos sellar de recibido, fo
_lear y archivar en el bibliorato correspondiente.

Elaborar los pedidés al almacén general, incluyendo to--
dos los articulos soIicitadQs por los servicios de este con--
tro hospitalario.

Al recibir los pedidosrdel almacén general verificard-
ei concepto y la cantidad. .
Los artfeulos_recibidos deberdn registrarse en la tar-~
_jéta de existencias antes de proceder a distribuirlos en los-
;naqueles respectivos.
De los artficulos no surtidos se procederd a elaborar u
na relacién donde se solicite autorizacién para su compra di-
recta.’
Las solicitudes al almacén deben surtirse dentro de --
- las veinticuatro horas siguientes a la feéha de recibir el pe
dido.
El instrumental y équipo reeibido pasari a la custqdia
de Ta delegacidn de activo fijo, para marcarlos e inventariar

los el mismo dfa de su recepcidn,
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D) ANEXOS

DISTRIBUCIO DE ARTICULOS DE

ANAQUELES
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Les anaqueles aumentan el nimero de entrepafos y capaci

dad, ademds,cada anaquel se rotula con el nombre y clave del -

artfculo, facilitando la localizacién de los articulos.
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L., PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO

4.1 Solicitud de articulos de Almacén

Los servicios del Centro Hospitalario elaboran solicitud

de Artfculos de Almacén (forma A76A). La envian a la Ofician -

~de Asistentes de la Direccidn para su autorizacién.

El Almacén recibe la solicitud de articulos. Registra -
el pedido, verifica existencias. En caso de no tener articulos
elabora la solicitud de abstecimiento al Almacén General. En -

caso de encontrar con existencias surtir el pedido. Avisar al-

_servicio solicitante para que recoja los articulos y copia sel-

lada de la solicitud de articulos de almacén (forma A-76)

k.2 Solicitud de abstecimiento al Almacén General.

. El almacén elabora solicitud de abastecimientos al Alma-
cén General. La enviard a la Administracidn y Direccidn para -
su autorizacidn. El Subjefe del Almacén, personalmente entregg
r5 las solicitudes de abastecimiento al Almacén General,

El Almacéh General recibe las forhas A-76, la sella, re-

. gistra la entrada, verifica existencias, y en caso de no tener-

artfculos, registra "existencias en cero', sella y devuelve al-

"Almacén del Centro.Hbspitalario, la solicitud de artficulos.

4.3 Solicitud de artfculos de almacén por compra direhta

para quince dfas.
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£1 Almacén del Centro Hospitalrio envia a la: Administra
cién copia de 1a solicitud de compra directa (forma A-76) con =

la anotacién "existencias en cero!,

La Administracidén en base a estos documentos elabora la-

-relacidn de articulos de almacén para compra directa y la envia

a la Direccidn para su visto bueno., La Direccidn remite laire-

lacidén a la Subdireccidn Médica para su autorizacidn.

La Subdireccidén Médica procede a verificar la existencia
de artfculos en el Almacén General, en su caso, autoriza la com

pra directa.

La Administracidn efectiGa la compra del articulo solici-

tado por medio de la .compra directa.
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5. FORMAFTOS

E] servicio de Almacén elabora una tarjeta de control

con tres secciones en donde se registran tres tipos de datos
para el control de artfculos del Almacén: Registro de Exis-=-
tencias, Registro Estadistico y Registro de Articulo en Trdn

sito.

i 5.1 Registros de Existencias, Estadfsticos y de Trine

! sito.

Registro de Existencias

Esta seccidn sirve pars anotar diariamente las cantir
‘dades dé artfculos surtidos, as{ como su clave y nombre, =«

El Auxiliar Administrativo es el resﬁonsab!e de efectuar es-

tos registros,

Descripcifn de los datos que contiene esta seccidn;

a) Fecha de enetrada y salida de artfculos,~ Dia, -
mes y afo de recepcidn y entrega de artfculos =
de Almacén, 7 v

b) Reférencia,- Ndmero de folfo de la forma A=76,

c) Destino.- Nomhre del servicio que va a cubrir,

d) Precio,r Cantidad en pesos y centavos del precio
por artfculo, éara finés de contabilidad,

e) Entradars“NﬂMerq_de artfculos recibidos en el Ale
macén,

f) Salidaé,s Nimero de a}tfcu!os surtidos por el Al-

- macén. '
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g)

Existencias.- Ndimero de artfculo que se tiene en

el Almacén.

Registros Estadisticos

En

sual en cada

datos:
. a)
b)
c)
".MES
Enero
Febrero
MaqzoA

TOTAL MININO

Férmulas: Mi

esta Seccidn caicula el promedio de consumo men-

tarjeta, la cual deberd contener los siguientes-

Clave.- La designa al artfculo de referencia =--
(numérica y/o_alfabética).

Unidad.~ La que corresponda a la presentacidn fi
sica del artfculo en cuestién (frasco, lata, ca-
ja, etc.).

Mfnimo.~ Se anotard la cantidad suficiente para-
cubrir-lTas necésidades de un‘perfodo minimo de -

un afio. Esta cantidad se obtiene sumando los ~-

consumos {semanal, mensual, bimestral o trimes--

tral, segin el caso), dividiéndolos entre tota--
les de semanas, meses, etc. que intervienen en -

fa suma, ejemplo:

ARTICULD CONSUMO .
Jeringas 30
Jeringas o ho
Jeringas . 1

105 * 3 =

=€l + €2+ C3uuurnurennsnnanl

Significado:

i

Mi = animo‘ o c2 consumo

c1 consumo c3 Ndmero de consumos
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CANTIDAD MAXIMA

Se anotard la cantidad resultante en el punto anterior

(minimo), multiplicado por tres
CANTIDAD MINIMA
35 X 3 = 105
RESERVA
Es el resultado que se obtiene restando la cantidad mf-
nima de la maxima.

105 - 35 = 70

Registro de transito:

En esta seccidn se anotard el nimero de artfculos que -

sean diferidos a otras unidades de la institucidn.
. 5.1.2 Controles en libretas de registro.

Para facilitar el manejo de la forma A-76 y el vale ---

A-76-A en el Almacén es necesario implementar tres libretas -

de registro de solicitudes
recepcidn

Pedidos exte(nés
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CANTIDAD MAXIMA

Se anotard la cantidad resultante en el punto anterior

(mfnimo), multiplicado por tres
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35 X 3 = 105
RESERVA
Es el resultado que se obtiene restando la cantidad mi-
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‘Descripcidn de los datos que contiene esta seccidn;:

Fecha,- E1 dfa, mes y afo de la solicitud,

Artfculo.= Nombre del material o equipo so]fpitado
Grupo.- Nombre o clave que lo identifica

Destino.- Lugar del envfo del artfculo

No. de A-76.- Nimero de folio dél formato correspondiel

te,

En todas las libretés se manejan datos iguales Y la dni

ca variable se refiere al concepto recepcién-pedidos, registro

de solicitudes y pedidos externos.

~ite
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