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INTROBDUCCION

La Comunicaci®n es un proceso social bdsico, a tra-
vés de ella, el hombre se interrelaciona con los demds, reali
za actividades sociales y ejerce dominio en su medio fisico,
satisface sus necesidades y deseos,

El lenguaje es el instrumento esencial en la comunicacidn y -

lleva al hombre a establecer contactos con sus semejantes.

Uno de los problemas que afectan a las actividades dentro de -
una organizacidn, es el no tener un sistema de ecomunicaciones

fluido y preciso,.

En la Interaccibén Humana, la distorsiédn en la informacidn pue-
de ser uno de los motivos de conflictos en la relacidén hombre-
" hombre, En virtud de que el individuo influye en el Exito o ~-
fracaso de una organizacién al desempefiar un papel importante-

en la determinacibén de politicas y clima de relaciones.

Para obtener eficiencia de los miembros de una organizacidn se
debe contar con la informacidn necesaria, clara y precisa que-
se requiere para el desempefio adecuado en sus tareas y sus re-

laciones con el ambiente laboral,

la comprensibn de la comunicacidn es basica para entender las
relaciones humanas, es de suma importancia para que se establez
can las interrelaciones hombre-hombre; si esta es 6ptima y opor
tuna y de interés para el individuo, se logrard que en el medio
laboral no haya conflictos, que se esiablezcan vinculos de re-
lacibdn y participacidén entre ellos,

Por lo tantc, es necesario que el hombre aprenda a comunicarse

con sus semejantes, ya que la organizacidn necesita individuos



e

N

{

que cean canaces de expresarse con claridacd.

El propbsito de estec estudio es el de investigar el efecto que
la Comunicacidn clara y precisa tiene en la reduccidn de con -
flictos en la relacidn hembre-hombre en el logrc de las metas
organizacionales,

Ya que al existir un sistema de comunicacidn "clarc y preciso"
se reducen los problemas humanos, considerando que en la orga-
nizacidén, los individuos se relacionan y se conectan por la in
formacidn que fluye entre ellos, tomando en cuenta sus actitu-

des, sentimientos, relaciones y pensar propios.

En la comunicacién al contar con la recepcién y transmisidn de
mensajes claros, se obtienen informaciones y conclusiones veri
dicas, logrdndose asi la coordinacibén y relaciones adecuadas -

de los miembros de la organizacidn.



CAPITULO I

ANTECEDENTES
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DETINICIOH De CONCEYTOS

w
~

Comunic

Aristdteles definid el estudio de la retdrica como
la ”bﬁsqueda de todeos los medios de persuasidn que tenemos a
nuestro alcance", dejd asentado que la meta principal de la-
comunicacidn es el intento que el orador hace para llevar a -
los demds a tener su mismo punto de vista; este enfoque perdu
rd hasta la segunda mitad del siglo XVIII, A fines del siglo
XVITII, una nueva escuela de pensamiento, lLa Psicologia de las
Facultades, interpreta el dualismo alma-mente para dos propd-
sitos independientes en la Comunicacién: uno de los propdsitos
era de naturaleza intelectual, y el otro emocional, siendo el
objetivo de la comunicacidn el aspecto'informativo; les psicd
logos actuéles no sostienen ya la teoria de esta escuela,.
.la teoria actual abandona la dicotomia mente-cuerpo; los con-
ductistas defienden la posicidn de que la comunicacidn se ex-
plica a través del andlisis del comportamiento humano (Berlo,
19771,

!

. ca e, . . ) .
2 Comunicacidn ha interesado a tebdricos, investiga
deres, psicdlogos, antropdlogos, politicos y ellos han aporta

do avances.

Skinner (1957}, sefiala que "la comunicacidn es una

de las mds activas encrucijadas en el estudio del comportamien

o+

o humano, la comunicacidn es un proceso social bisico funda -
mental®™, Define a la conducta social como "la que mantienen -
des o m8s personas cuando interactllan o en relacidn con un me-
dio ambiente comin', afirmando que "la conducta surge porgue -

un organismo es importante para otro como parte cde su medio am
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biente"., Entre las variables que se deben tomar en cuenta en el
estudio de un organismoe, se encuentran las generadas por otro -
organismo, "La conducta social viene a estar representada por -

21 intercambic de reforzadores. Asil tenemos que un estimulo fun

8]

>iona como reforzador positivo para un organismo y negativo pa-
ra otro, va que cada individuo tiene su forma particular de reac
cionar, Todo individuo tiene algo reforzante que ofrecer al --
otro y una vez establecido el intercambio é&ste se mantiene a -

si mismo"”, (Skinner, 1957).

Skinner explica éi comportamiento del hombre ha -
ciendo un andlisis de los sconidos del habla que son emitidos y
reforzados; las respuestas verbales se clasificacon como soliti
tudes, exigencias, permisos, etc., segln las razones por las -
cuales responde quien las escucha y a las intenciones o el &ni-

mo de quien habla.

La persona que habla se convierte también en una ~
persona que escucha y refuerza su propio comportamientc, es en-
tonces que la funcidn de "mando" aparece tempranamente en la con
ducta del nifio, y se mantiene a lo largo de su historia conduc-
tual y es la operante verbal en la cual la respuesta es reforza
da por una consecuencia caracteristica ; al dar una orden , la
conducta del oyente se refuerza reduciendo una amenaza,

Una segunda funcidn, la de '"tacto', es la operante verbal en la
gue una respuesta de forma determinada se evoca o fortalece por
un objeto o evento particular, es la asignacidén del nombre de -
las cosas, permite inferir algo acerca de las circunstancias in
dependientemente de la condicidn del hablante, En la funcidn -
"ecoica', la respuesta genera sonidos similares a los de los es

timulos, hay correspondencia exacta entre el sonido del estimu-

5

y el sonido de la respuesta, por ejemplo, si nos ha dado ins

o
trucciones a seguir, puede ser ventajoso repetirlas eccicamente

et

-

b

la vepeticidn de instrucciones se refuerza especificamente, - -

si se nos dice que doblemos a la derecha, podemos responder re-
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Asi, la "Comunicacidn es 1 medio per el cual los sujetos in-
r

actlan e influyen sobre otros y éstos a su vez son influi-

En el andlisis Funcional de la conducta verbal que
describe Skinner, este andlisis va dirigido a la conducta del
orador individual y a la del oyente. la definicidn de conduc-
ta verbal es la "conducta reforzada a través de la mediacibn -
de otras personas", Enfatiza,el orador individual y especifi-~
ca la conducta mantenida por las consecuencias., Las conductas

del orador y del oyente juntas forman un Episodio Verbal.

Conducta no verbal, se refiere a las conductas que
alteran directamente el medio ambiente fisico a través de una
aceidn mecdnica, como por ejemplo, movimientos, expresiones, -
manipular objetos, caminar, considerada dentro de la conducta
verbal. El.orador puede ser estudiado mientras asume al oyen-

te y el oyente mientras asume al orador.

Por otro lado, algunos autores afirman que: "el
lenguaje es una caracteristica exclusiva del hombre, siendo el
mejor medio que posee para transmitir sus pensamientos, sus co
nocimientos v emcciones”, "El lenguaje establece la comunica -
cidn directa y mutua ehtre los hombres; implica el uso de sim-

belos,palabras, gestos'. '(Roethlizberg, 1976).

"El lenguaje del experto fabricante es distinto y
difiere del trabajador no especializado, del ingeniero, ejecu-

tivo, administrador. " (Dubin Robert, 1974),

lLa integracién de los miembros en una organizacidn,
va a depender de las caracteristicas de los lideres, sistemas-

de control, direccién y recompensas, caracteristicas de los -
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miembres y las comunicaciones en la organizacidn,
Las perscnas con distintas experiencias y lugares en la =sccle-
dad tienen en comilin muchas palabras, pero varian en sus actitu

des; las actitudes desde el punto de vista del tratamients pre
ventivo de los conflictos son importantes, pueden verse rela -
cionadas con la ruptura o deterioro de las relaciones interper

sonales,

Reeding y Sanborn (1964), definen a la comunicacidn
organizacional como "el hecho de enviar y recibir informacién
dentro del marco de una compleja organizacidn: comunicaciones
ascendentes y descendentes, horizontales, relaciones humanas,

las habilidades de comunicacidn: hablar y escuchar'.

Katz y Kahn (1966) definen a la comunicacién como: -
"el flujo de informacién, intercambio de informacidn y la trans

misién de mensajes con sentido dentro de la organizacidn"

Sayles (1969), define a la comunicacién como "el pro

ceso que consiste a la vez en recibir y transmitir informacidn!

Lesikar (1972) percibe que "la comunicacidn es inter
dependiente entre las comunicaciones internas (ascendentes, des
cendentes y horizontales), las-comunicaciones externas (relacio
nes plblicas, ventas) y las comunicaciones personales, el inter
cambio de informacibn y sentimientos entre los individuos de -

una organizacidnl

.Recientemente, Greembaum (1972) percibe el campo de
la comunicacidn organizacional, incluyendo el flujo de comuni-
caciones formales e informales, la palabra exacta utilizada en

la conversacidn.

Haney (1973), define a la comunicacidn ccmo "la coor

dinacidn de un cierto nlmero de personas que estan independien-
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temente relacionadas'”.

Pace y Boren (13973), se refieren a las situaciones -
en las que la comunicacibn se produce en una relacidn cara a ca
ra e implica una interaccibn diadica, interaccidn de dos indivi

duos.

Bertoglio, 0. (1975): "E1 proceso de Comunicacidn se
define como la interaccidn entre una fuente y un receptor a tri
vés de un mensaje, que el primero envia al segundo, y mediante
el cual la fuente busca una determinada conducta en el receptor,
dentro de un medio, espacio, tiempo". En la accidn la que eje~
cuta el receptor lo que determina si la fuente se comunicd o no
con aquel. El1 propdsito de la Comunicacibn, afirma es el de -
afectar, es decir que nos comunicamos para influir en el medio
que nos rodea y en nosotros mismos, y debe estar . centrado y ex

presado en la conducta humana.

Arias Galicia (1979) define Comunicacidén como " el -
proceso mediante el cual transmitimos y recibimos datos, ideas

opiniones y actitudes para lograr comprensidn y aceidn® |

Goldhaber (1983), define a la comunicacién organiza-
cional como "el flujo de mensajes dentro de una red de prelacio-

nes interdependientes",

A lo largo del proceso de comunicacidn las’ personas
serdn emisores, productores de mensajes y receptores, percepto

res de mensajes que interactlian en un contexto social dado.

El proceso de Comunicacidn es dindmico, ya que impli
ca un constante inteércambio de informacidn, tanto el emisor co

P . . . e
mo el receptor, estadn sujetos a una influencia reciproca, por



1o que la comunicacidn no debe ser considerada como un proceso

de transmisidn de informacidn en un solo sentido,

Los cambios que se efect@ian en la interaccidn emisor
receptor, afectan a ambos, en el estadc inicial del proceso de
comunicacidn el emisor transmite un mensaje al receptor, en el
estado final el receptor se vuelve emisor, para asi iniciarse

de nuevo el proceso,

b) Elementos en la Comunicacidn,

Los elementos bdsicos que intervienen en la Comunica
cidn son: 1) Emisor, 2) Mensaje, 3) Canal y %) Receptor.{Arias
Galicia, 1979).

1) Emisor.-Es la fuente de_informdcién y presenta al recep-
tor el contenido informativo apegado a la reali-
dad al exteriorizar la comunicacidn,

2) Mensaje.- Es la transmisidn de una idea definida con pre
cigidn, debe ser exacto, claro y sencillo, debe -
reunir seis requisitos para evitar alguna defor-
macidn:

a) Credibilidad, El mensaje deberd ser real y ve
raz.

b) Util. Informacidn Gtil a quien va dirigida.

c¢) Claridad, La informacidén serd transmitida con
simplicidad y nitidez.

d) Continuidad y consistencia. Emplear repeticidn
de conceptés. .

e) Adecuacidn del medio. Aceptar los canales ofi
ciales establecidos. )

f) Disposicidn del auditorio. E1l receptor debe-
ré estar dispuesto a recibir la informacidn.

3) Canal.-Es el medio que lleva los mensajes, los canales
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formales deben planearse adecuadamente, a mds co-
municacién formal, serd menor la informal.
Por su direccidn se dividen en: Verticales descen
dentes, verticales ascendentes y horizontales.
Verticales descendentes. Provienen de un jefe y -
‘se dirigen a los subordinados, se basan en la au-
toridad, 6rdenes, circulares,
Verticales ascendentes. Prcvienen de un subordina
do a un jefe, expresiones de intereses, guejas,su
gerencias,
Horizontales. Se presentan las informacicnes en -
un mismo nivel jerdrquico, expresiones de inter -
cambio de ideas u opiniones en juntas de trabajo.
4) Receptor.- Es la persona que recibe y capta la informa -

cidén transmitida.

Bertoglia (1875), menciona cuatro elementos en la Co
municacidén: 1) Fuente, 2) Mensaje, 3) Canal y 4) Receptor,

1) Fuente.- Es la persona que comunica el mensaje al receptor,
unidad donde se origina el mensaje e inicia el pro
ceso de comunicacidn.

2) Mensaje.~ Es la cantidad seleccionada de informacién, los -
mensajes son generados por la fuente de comunicacidn,

3) Canal.- Es el nGmero de personas o unidades organizacionales

por las cuales pasa un mensaje que va desde una fuen
te hacia un receptor final., Para efectos de andli -
sis, todos los canales pueden reducirse al canal uni
tario, aquel que comprende a una fuente y un recep =
tor, o sea un canal de extensidn. Esto se consigue
descomponiendo el tanal total en pares,los canales -
de comunicacidn presentan tres caracteristicas:

a) Tamafio del canal, b) su condicidén de iterativo o
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modificativo y c¢) de su grado de apertura.
a) El tamafio del canal es la cantidad de espacio or-
ganizacional cubierto por un tipo dado de informacidn.
Puede extenderse a través de toda la estructura del -
sistema en un subsistema o bien en una interaccién di
recta de dos personas.
b) Canal iterativo y modificativo., El iterativo se
refiere al canal en que la informacidn contenida en
la comunicacidén no varia a medida que fluye por el ca
nal, por ejemplo una orden del gerente dirigida al -
personal de produccién. El canal modificativo, se -
refiere a la informacidn que pasa por los diferentes
componentes del canal y requiere traducirse, por ejem
plo, el informe de un vendedor y un gerente de.ventas,
es mediado por el jefe de ventas y el subgerente,
c) Canales abiertos y cerrados, Un canal es abierto
cuando puede introducirse nueva informacidn y se pue
dé modificar a medida que avanza por el canal, ﬁor -
ejemplo, una informacidn relacionada con un pedido a
una empﬁesa,;y se genera una nueva informacidn si se
puede hacer y cuando.
El canal cerrado en donde la comunicacidn no puede
modificarse.

4) Receptor.- Es la persona a la cual va dirigida la comunita
cibn, situada en el extremo del canal y que traduce

el mensaje,

c) Facilitadores y obstéculos en la Comunicacidn,

En la Comunicacién se pueden considerar como facili-
tadores que van a permitir gque el mensaje llegue al fin que se
pretende y son: Que en la conversacidn deberdn existir un rit-
mo de palabras, evitando hacer pausas largas entre cada frase,

para no perder la atencidn del oyente ( Rengel, 1879},



ft
)

En ias comunicaciones " cara a cara'" pueden observar
se las personas y ademds juzgan sus propias respuestas, se ad-
vierten expresiones de acuerdo, impaciencia, ira, etc, Al ser
comunicaciones de viva voz proporcionan un feedback inmediato,
permite al emisor y receptor que se den cuenta sl es necesario
hacer alguna aclaracidn o bien si ha quedado claro lo que se -

est& comunicando,

Al dar informacidn nrmuy compleja, conviene repetir de
manera distinta y varias veces el mensaje, al respecto Arias -
Galicia (1979) sugiere una forma de der Ordenes verbales y se-
deberd especificar: Qué, Quién, Cémo, Porqué o Para qué, Dénde
o Cudnde se deberi llevar a-cabo cierta accidn., El1 emisor de-
be tener la idea de que va a comunicar al receptor y verificar
si el mensaje se recibid o np,si’la reaccidn del receptor es -

la esperada,

Al transmitir un-mensaje se deberd utilizar un lengua
je sencillo y directo, para gue entre el emisor y el receptor -

se produzca el entendimiento y acuerdo comin,

Los obstdculos en la Comunicacidén provocan distorsidén
y errores que afectan el mensaje que va desde la fuente hasta -
que llega al receptor y se consideran los siguientes: Al no pre
cisar el sentido de las palabras, se prestan a diferentes inter
pretaciones, dando lugar a que la informacidn se distorgione, -

alteré&ndose su contenido,

Otro problema en la Comunicacidn es que el mensaje -
que recibe una persona., puede no ser el que se proponia enviar
al emisor del mismo; esto va a depender de las experiencias pro
pias, experiencias anteriores, habilidad para escuchar lo que -

se estd transmitiendo en un momento dado, -
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Para esta investigacidn se considera a la Comunicacidn como -

"Ll entendimientc verbal a través del intercambio de infcrma-
s , " .

citn, clara y precisa, en una relacidn cara a cara entre dos

personas".

Entendiendo por el término "clara y precisa", al acuerdo por -

jueces en la validacibn social de componentes verbales de 1lo -

que es un buen conversador, a que llega Reyes E,:

Expresidn clara. En la conversacidn se deberan utilizar ora -
ciones- y/o frases de tal modo que no exista entre ellas contra
diceién y se deberdn evitar palabras como "este" "pues" "o sea®

. ..
antes de iniciar una oracidn y/o frase.

Expresifn esponténea. Durante la conversacidn se deberdn in -
cluir oraciones y/o frases que expresen puntos de vista y obi-

niones personales.

Narracidn,- Durante la conversacidn, los temas tratados deberan
llevar una secuencia esto es, no deberd cambiarse a otro tema,

cuando &ste no se relacione con lo anterior.

Mantenimiento de inter&s, Durante la conversacidn, se deberd -
guiar la conversacidn de acuerdo a sus puntos de vista, asimis

mo deberd explicarlos.

Voz Cldra. Durante la conversacidn modulard su tono de voz, de
tal manera que su interlocutor logre escucharlo sin necesidad-
de esforzarse y éste deberd ser de tal manera que no llegue a
ser molesto; asimismo no deberd presentar titubeos ni tartamu-

deos,

Fluidez, Durante la conversacidn, los temas tratados deberidn -
estar relacicnados entre si, y las pausas existentes no deberan

exceder a los treinta segundos.
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Profundizar, Durante la conversacibn los temas deberdn tratar

diferentes aspectos sobre el mismo punto o estar relacionados.

Temas interesantes, Durante la conversacidén los temas trata -
dos deberdn ser actuales; asimismo deberdn ser temas atracti -

vos para la generalidad.

Vocabulario amplio, Durante la conversacidn se deberdn utili-
zar diferentes palabras que éxpresen lo mismo, asi come evitar

las mismas palabras para diferentes cosas,

En el episodio de Comunicacién los elementos a considerar en -

esta investigacidn son:

Fuente,- Es la persona que transpite el mensaje de manera que
dogre influir en la conducta del receptor para lo -

grar el efecto deseado,

Banal, - Es el nOmeroc de personas o unidddes organizacionales
por las que pasa un mensaje, que va desde una fuente

hacia un receptor final,

Mensaje.~ Es la cantidad de informacidén previamente seleccio-
nada que parte sin error y la transmite la fuente de
informacidn y debe ser expresada de manera sencilla,
clara y precisa a fin de que el receptor sea influi-

do en su conducta,

Receptor.- Es la persona que recibe y capta la informacidn --
transmitida por la fuente, situada en el extremo del

canal,.
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ESTUDIOS RELACIQONADCS

Los Ejecutivos deben hablar adecuadamente ante sus -
subordinados para conseguir su cooperacidn, empleando vocablos
que produzcan los efectos adecuados. En informes de accionis-
tas, en el manejo de quejas y agravios también hacen uso de pa

labras verbales o escritas ( Dubin Robert., 19877),

Burns (1976), estudid la comunicacién y la interac -
cidn en cuatro ejecutivos: gerente de departamento, un disefia-
dor de jefe de productos y dos ingenieros de produccidn; éstos
mantenian un registrc diario de las comunicaciones con las per
sonas de la organizacidn durante cinco semanas. Se analizaron
los datos para ver el cuadro de temas respecto a los cuales iQ
teractuaban los ejecutivos, la cantidad de tiempo, las personas
implicadas y las perecepeioenes de interaccidn, En lo que respec
ta a diferencias en las percepciones, cuando el jefe hablaba -
con sus subordinados, creia que estaba dando instrucciones o -
decisiones, 1os_subordinados por su parte percibian esa infor-
macidn como consejos,

Los resultados indican que los subordinados rehusaban ver al -
jefe actuando de manera autoritaria cuando daba instrucciones o
comunicaba sus decisionea, pues para ellos era necesario prote-

ger la integridad de su personalidad y propia estimacidn,

Weinshall (1976), investigd la percepcidn reciproca -
en la comunicacidn con cincuenta personas de nivel gerencial en
su trabajo diario, Proporcionando a cada uno la forma % Inter-
acciones diarias a nivel gefencia” y se les pidid que la llena-

ran dos veces al dia durante dos semanas,

Treinta y cuatro de los cincuenta participantes infor

maron respecto a sus interacciones diarias, de 5135 interaccio-
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de las cuales la tercera parte, 1708, fuercon interacciones con
otros miembros de la organizacién,

Al comprobarse las interacciones, resultd que sblo en el 25% -
de los casos, las percepciones de una de las partes fueron re-
ciprocas de la otra; con respecto a la comunicacién s6lo en me
nos de la mitad de las interacciones percibidas, el receptor -

comprendid la informacibén destinada por el transmisor,

Meissner (1977), en su estudio de comunicacién no -
verbal en el trabajo, analizd los actos de comunicacidn entre
trabajadores industriales, afirma que el uso de la comunica -
cidn no verbal aumenta a medida que aumenta la distancia, el -
ruido y las barreras visuales en el ambiente,

Los trabajadores industriales emplean un lenguaje de seflas pa-
ra comunicarse entre ellos con tépicos no relacionados al tra-
bajo., S8e clasifican las conversaciones de los trabajadores al
transmitir mensajes o seflales en cuatro clases: 1) Habla, Es «
la plética o grito directo de una persona a otra, sin ayuda de
medios técnicos, 2)Sefiales, Sefias emitidas por el cuerpo del-
emisor (distintas a los sonidos del habla) y percibidas direc-
tamente por la vista o el tacto, El golpear del dedo de un in-
dividuo sobre el hombro de otro, ademanes, eﬁcogimiento de hom
bros, expresiones y gestos faciales que acompafian al habla, -
3) Signos. Seflales producidas por un transmisor técnico y re<
cibidas por medioc de la vista u oido, Uu) Objetbs. Sefiales pro-
ducidas por el control sobre el movimiento o colocacidn de un
objeto material y recibidas por percepcidn visugl auditiva o -
téetil, '
Los resultados indicaron que el aumento en la distancia entre-
dos personas reduce la comunicacibdn verbal y no existe a mas -
de quince metros, sin embargo, esto puede vencerse cuando los
trabajadores tienen libertad para desplazarse en sus lugares -

de trabajo en sus tareas,
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Los l1imites perceptivos en la comunicacibn son: ruidos, barre-
ras visuales, distancia entre los lugares de trabajo; el habla
declina y la comunicacidn por objetos y sefiales aumenta en pre

sencia de estas barreras,.

Me Callin y Alkxema (1972), llevaron a cabo un experi
mento en el que se separd a dos sujetos por una pantalla unidi
reccional. El sujeto A podia ver a través de la pantalla sin -
ser visto, mientras que el sujeto B podia ser visto, pero no -
podia ver al sujete A, El sujeto que podia ver al otro, mira-
ba el sesenta y cinco por ciento del tiempo en comparacidn con

el veintitres por cien del otro sujeto.

La mirada se utiliza para obtener informacidn, las -
personas miran mientras escuchan para obtener informacidn vi -
sual que complemente la informacidn auditiva, para obtener feed
back, sobre las reacciones de las personas ya que la expresidn
facial y los ademanes amplian e ilustran lo que se esta dicien
do.

Argyle, Lallju y Cook (1968), en un experimento simi
lar al anterior, en que la mirada entre el sujeto A y_el suje-
to B fué interferida por: a) al poner gafas oscuras, b) al po-
ner una miscara que solo mostraba los ojos, c) al poner la més
cara y las gafas. El sujeto A estaba cada vez mas incdmodo y
menos seguro de como reaccionaba el sujeto B, al colocarle las

gafas y la méscara.

También concluyen que es necesario ver a la cara pa-
ra obtener informacidn, los grupos de dos personas son de espe

cial interés, ya que proporcilonan interaccidn social,
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Los gerentes se olvidan de los medios que tienen pa-
ra comunicarse con sus empleados; el 90% de funcionarios de una
empresa dijeron que sus subordinados se sentian con libertad -
de discutir con ellos problemaé relacionados con el trabajo, -
cuando en realidad era el 69%, El 85% de los subordinados, de
~ian los supervisores, se sienten con libertad de discutir asun
tos importantes con ellos, cuando en realidad el 51% sentian -
esa libertad (Likert, 1961).

Mientras mas ficil sea entender las palabras, es di-
interpretarlas mal, es decir, se hace el uso correcto de

1
abras claras,

En una f&brica, un supervisor le pidib a una joven -
que "tirara.con el grupo", ella se sintid insultada porque con
siderd que se le comparaba con un animal. En otro caso, un su
perintendente ofendid a sus sobreestantes, diciéndoles que que
ria discutir los problemas de produccidén desde el nivel de - -
ellos, el superintendente se referia a niveles de organizacidn,
sus subordinados pensaron que se referia a su falta de inteli-
gencia (Likert, 1961),

Dearbon y Simon (1958) en su estudio evaluaron a los
ejecutivos al comunicarse con sus trabajadores, veintitres eje
cutivos leyeron un mismo caso de diez mil palabras de un proble
ma de entrenamiento patrocinado por la compafiia, al mencionar-
cudl era el mayor problema, de los veintitres ejecutivos, diez
estaban en ventas, ocho de esos diez mencionaron algln aspecto
de las ventas como el problema mas importante, De los trece -
ejecutivos que no estaban en ventas, sélo dos mencionaron las-
ventas come el problema mas importante, mencionaron problemas

de relaciones con los empleados, trabajo en equipo.
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Los investigadores concluyeron que cada ejecutivo -
percibe aqﬁellos aspectos de una situacidn que se relacionan -
‘especificamente con las actividades y metas de su departamento.
Los ejecutivos hallaron-dificil comunicarse con los tfabajado—

res, inclusive les resulta dificil comunicarse entre ellos,

Habe (1972), en su estudio de dos plantas de la Na -
tional Industrial Conference Board, en la planta B se dedicd
con especial atencidén a las comunicaciones, con juntas periddi
cas, en ellas el capataz se reunia con sus empleados para dis-
cutir temas de interés comlin, En la planta A, no se desarro -

118 ningln programa por el estilo.

Los resultados demuestran que los empleados de la ~
planta B se comunicaban mas con sus superiores y sentfan una -
gran satisfaccidn, de estar dentro de la compahiia, que los em -
pleados de la otra planta.

Uno de los primeros estudios en que se utilizd un - .
disefio intercomunicaciones, fué dirigido por Hovland y Pritz-
-her (1957), al inicio del experimento se did a los sujetos un .
cuestionario donde se les pedia que indicaran, lo que crefan -
a varios problemas de trascendencia, como por ejemplo si son -
mejores maestras las mujeres casadas o solteras; un mes mas -
tarde se repartieron nuevamente 10s cuestionarios y en esta
ocasidn contenian las opiniones de varios grupos acerca de ca
da problema., Estas falsas opiniones constitulan "comunicados"
persuasivos. Los resultados indicaron que mientras mayor era
la discrepancia de la opinidn ficticia, mayor era del grado de

cambio o influencia de antes-después.



[2™]
<

Aronson, Turner y Carsmith (1963), realizaron un ex-
perimento diseflado para poner a prueba el grado de disonancia
de la discrepancia del comunicante, Los sujetos inicialmente
clasificaron nueve estrofas de poemas que contenian aliteracio
nes, es decir, repeticidn de sonidos de una palabra. Después
de la clasificacibn los sujetos leyeron un comunicado persuasi
vo "el uso de la aliteracibn en poesia", El comunicado leido
por cada sujeto se adaptd personalmente para que siempre el oc
tavo poema se evaluara como éjemplo de aliteracibn, Para una
tercera parte de los sujetos, este poema se describid como de
calidad promedioc; para otra tercera parte, como superior a to-
dos; se dijo tambié&n que el comunicado habia sido escrito por
T.S. Elliot, una fuente digna de crédito y a otra mitad de los
sujetos se le dijo que lo habia escrito un estudiante de escue

la normal, fuente de crédito mediano.

Los resultados demuestran que es mas .facil que se -
descredite una fuente medianamente creible que una de alto gra
do; la diferencia de conformidad o influencia entre las dos -

fuentes crece cuando la discrepancia aumenta,

Otre estudio en gue se relacionaban la discrepancia
de los comunicantes y la credibilidad del comunicante fué lle-
vado a cabo por Bergin (1962), Se daba informacién a los su-
jetos de sus puntuaciones previas y posteriores que ellos mis
mos habian dado sobre su masculinidad-feminidad; la informa -
cidn la presentaba oralmente una fuente de alta o baja credibi
lidad, La fuente de alta credibilidad era un miembro del per-
sonal del departamento psiquiatrico, en el hospital en donde -
se informaba al sujeto que habia de participar en un proyecto
de personalidad; en la condicidn de baja credibilidad,el expe
rimento se realizaba en el sétano de un edificio, y la infor

macibn la daba cualquier persona. Los resultados obtenidos in



]
Py

dican que el comunicante de alta credibilidad se percibia co-~
mo mas experto y segurc que el de baja credibilidad; al comu-

nicante de baja credibilidad no se le tomaba en cuenta.

Alkife, Collum, Kasman y Love (1972), en su investil
gacidn se ocuparon del concepto de comunicacidn y el efecto ~
del estatus social en el proceso de comunicacidn, selecciona-
ron veinte estudiantes de una fraternidad femenina y veinte -
aspirantes a la misma; se formaron parejas con los miembros -
de esta fraternidad, un grupo de cinco diadas de estatus alto;
el segundo grupo con cinco diadas de bajo estatus; asimismo -~
se mezclaron un miembro de bajo estatus con uno de estatus al
to, haciendo las veces de receptor o emisor. La tarea bdsica
exigia descripciones de emisora-receptora de dieciseis dibujos
gréficos, las emisoras se encargaban de describir esos disefios
a un receptor, Los resultados demuestran que los receptores
de estatus elevado obtuvieron informacidn mas Gtil e hicieron
preguntas mas aclaratorias que los sujetos de estatus bajo, y
eligieron con mayor precisién, Las diferencias mencionadas -
afectan al tipo de informacidn que los emisores envian, asi -
como el nivel de actividad por parte de los receptores, estas

dos variables interactl@an para efectuar la precisidn.

La exactitud de la comunicacidn en las interaccio -
nes podria verse perjudicada si las condiciones no estimulan
a la receptora de estatus bajo a agudizar y aclarar lo que la
persona de estatus elevado estd tratanto de transmitirle. Las
personas de bajo estatus, transmiten la informacidn de manera

eficiente a las de estatus elevado.

Star Kweather (1972), en su estudio menciona que se

establece con frecuencia respecto del comportamiento lingiiis-
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tico, una distincidn entre aspectos verbales y vocales en el
habla. Compara juicios sobre los aspectos verbales y vocales
aislados del discurso en su forma normal. Los sujetos fueron
cien capitanes de la fuerza aérea, se les evallio en dos situa
ciones de role-~playing, A cada sujeto se le describid una si
tuacidn, el esquema de un trama y un rol, se le explicd tam -
bién el rol del auxiliar que debfa realizar el role-playing -
junto con &1, En la primera situacién de role-playing se le
pedia al sujeto que desempeﬁéra el rol de vendedor de un esta
blecimiento para protestar por el despido de un gerente de ven
tas; el auxiliar desempefiaba el papel de vicepresidente que -
no daba expiicacidn alguna por el despido del gerente de ven-
tas, pero le ofrecia al sujeto el cargo., En la segunda situa
cidn, al sujeto se le asignaba al gerente general, y advertia
queAmuchés prdcticas de la compafila eran anticuadas, el suje-
to debia decidir si despedir o no al gerente general. Se to-
md la grabacidn de estas dos situaciones, con tres muestras -
de voz de veinte segundos de duracién, En la primera situa -
cidn, cuando el sujeto explicaba su rol de vendedor, en la se
gunda situacidn después de que el vicepresidente ofrecia el -
puesto del gerente de ventas y la tercera situacidn que se -«
grabd fue cuando el gerente general iniciaba el didlcgo con ~
el sujeto., Las muestras de veinte segundos variaban de vein-

tidos a setenta y siete palabras con un promedio de cuarenta,

Las tres formas de material diferian en la informa-
cidn que ofrecian a los jueces: una grabacidn filtrada libre
de contenido, presentada en  forma auditiva, una grabacibn nbg
mal y el contenido presentado por escrito, Los jueces fueron
setenta y cinco estudiantes de un curso elemental, divididos
en tres grupos de veinticinco, Después de la presentacidn de

cada muestra de voz, los jueces seflalaban sobre una escala de
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valores que iba de uno a seis su estimacidn en cada una .de las
dos escalas. Una de ellas marcada de "sumiso'" a "agresivo" y
la otra escala marcada de "desagradable" a "agradable'", Los
resultados muestran que los juicios de 'agresivo! se presen -

tan elevados en comparacidn con los juilcios de "agradable.'

El componente verbal es la pauta de sonido que da -
como resultado las palabras, frases y unidades linguisticas -
que constituyen el contenido del discurso, El1 componente vo-
cal son todas las restantes caracteristicas sonoras a las que
cabe dencminar variacibn tonal o cualidad de wvoz., Los jueces
prestaron mas atencibn al componente vocal gque al verbal cuan
do escuchaban la voz normal, Los aspectos vocales del discur
so son mas importantes para hacer julcios expresivos y quienes
juzgan tienden a prestar mas atencidn a los aspectos vocales
en una grabacidn normal, El aspecto vocal tiene importancia

cuando el interés se centra en la personalidad del hablante.

Shaw y Rotsclad (1972), investigan los procesos de
decisidn en las redes de comunicacidn, ya que la estructura -
de comunicacidn de un grupo influye sobre el desempefic y sa -
tisfaccidén de grupo, cuando su tarea consiste en resolver pro
blemas, El experimento se llevd a cabo con estudiantes varo-
nes en cuatro cubiculos. cada uno con una mesa de trabajo y -
una llave gque controla una luz y un medidor de tiempos coloca
dos en el lugar del experimentador; los cubiculos estaban co-
nectados entre si por rendijas en las paredes que los separan,
los miembros del grupo se podian comunicar entre ellos, escri
biendo mensajes en tarjetas y pasandolas por las rendijas,

Las redes de comunicacidn que se investigaron en este estudio

son las de la Fig, I.
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ESTRELLA CUCHILLADA CRUZ
G D : C b . €
Fig. 1, Circulos: personas, Nimeros en circulos: puntajes de
independencia para las posiciones dentro de la red. Lineas:

canales de comunicacidén bidireccionales entre personas.

Se usaron dos problemas de relaciones humanas en -
ocho grupos en estrella, ocho en cruz y siete en cuchillada,
Uno era el problema versidén modificada de Deutsch 'el vetera-
no de la segunda guerra mundial® y se planted a los sujetos,

que el personaje central del relato era un ejecutivo que ha

bifa tenido una aventura con su secretaria; la secrvetarig ha -
bia renunciado para casarse; la esposa del ejecutivo debido a
una experiencia traumitica le afecta demasiado este tipo de -
infidelidad; la cuestidén es qué debe hacer el ejecutivo, pues

no logra olvidar el asunto,

En el otro problema, el personaje central de la hii
toria es Henry hijo de un médico, que tiene un amigo que pade
ce una enfermedad incurable, Jim, ambos estan enamorados de -
la misma muchacha; Henry se decide a pedir a la joven que se

~ . . . . .
case con &€l, ella anuncia su compromiso con Jim. La cuestidn



es gue debe hacer y decir Henry, Se les did velinte minutos -
para resolver cada problema y los nroblemas no tenian respues
ta correcta o incorrecta y se les indicd que lo mas deseable-

era una decisidn unanime, una decisidn de grupo.

Les resultados demuestran que los sujetos de la estrella ne-
gesitaron una cantidad de tiempo mayor que -los sujetos de la
cuchillada, quienes a su vez necesitaron mas tiempo que los -
de la cruz para resoiver los problemas, Se dirigieron mensa-
jes en cantidad mayor hacia los discrepantes que hacia los no
discrepantes. Hubo mas discrepantes en la estrella, que en -
la cuchillada y mas en la cuchillada que en la cruz; se pre -
sentaron marcadas diferencias en los grupos en losg tiempos -
promedio requeridos para llegar a una decisibn: 16,62 minutos
en la estrella, 14,01 minutos en cuchillada y 9.71 en cruz,
Los grupos en cruz llegaron a una decisién mas ripida que los
grupos de las otras dos redes; transmitiendo los mensajes a -

mayor velocidad,-

Leavitt y Mueller (1964), sefialan la importancia <«
del efecto de la retroalimentacidn sobre las comunicaciones;
se utilizaron dos instructores y cuatro grupos de estudiantes
(ochenta) haciendo que cada instructor describiera cuatro es-
quemas a cada grupo de estudiantes. Hubo cuatro condiciones -
de retroalimentacibn: Nula, en la que los instructores se ins
talaban detréds de un tablero para describir los esquemas; Au-
ditorio visible, en la cual los alumnos e instructor podian
verse unos de otros, pero los alumnos no podian hablar; Con-
dicidén si o no, en que los alumnos solamente podian decir si
o no a las preguntas hechas por el instructor; Condicién de
retroalimentacidn libre, en la que se les permitia a los es-

tudiantes formular preguntas, interrumpir al instructor.



Los resultados indican que la retroalimentacidn hace que au -
mente la confianza del receptor y el emisor en lo gque reali -~
zan; la retroalimentacidn nula origina hostilidad en el recep

tor.

La retroalimentacidn libre es una ayuda para incrementar la -
exactitud en las comunicaciones interpersonales; la presencia
o ausencia de retroalimentacidén afecta las relaciones entre -
el emisor y el receptor; la retroalimentacidn nula va acompa-
fiada de hostilidad y baja cohfianza, la libre va seguida de «

amistad y una gran confianza.

Rosenberg y Hall (1972), investigan los efectos de
retroalimentacidn social sobre el desempefio en los equipos -
di&ddicos. Los sujetos fueron cincuenta y cuatro reclutas de
la fuerza .irea; agrupados en pares; los dos sujetos se senta-
ban en casillas adyacentes, no podian verse uno de otro,

En un tablero se instald una perilla para que el sujeto la pu
diera tocar, La tarea era hacer girar la perilla, sin mirar

debajo del tablero. Los resultados indican que la retroali -
mentacién accesible a un individuo que trabaja con otro, esté
en medida de: su propia respuesta, una combinacibn de su res-
puesta y la de su compafiero, la respuesta de su compafiero Gni
camente; cada sujeto puede recibir cualquiera de estos tres -

tipos de retroalimentacibn,

Heise y Miller (1972), investigaron la solucidn de
problemas en pequefios grupos mediante el uso de diversas re -
des de comunicacidén. El1 método de comunicacidn entre los su-
jetos es el habla y no los mensajes escritos, sin embargo el
contenido de los mensajes que un sujeto envia es restringido

y adecuado para la cuantificacibdn,
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Los sujetes fueron tres v se ubicaron en tres habitaciones ad-
yacentes; cada sujeto tenia un micréfono, amplificador y audi-
fonos, La audicidn era biauricular, excepto cuando se conecta
ba al sujeto con dos hablantes, entonces oia a uno de ellos -
por un audifono y al otro sujeto por el otro audifono., La in-
teligibilidad de habla fué controlada durante una prueba median
te el control de intesnidades del habla y ruido,

_Estos controles permitieron la determinacién de la variable de
pendiente, el desempefio del grupo como una funcidn de las va -
riables independiéntes, organizacidén del grupo, inteligibilidad
del mensaje y tipo de problema, La fig. 2 muestra esquemdtica
mente las cinco redes que se pusieron a prueba,

Todos los canales estaban libres de distorsién y transmitian -
freeuencias de 200 a 7.000 cps.

Y A a
2 2

s Ag >
1 2 5
Tig, 2.~ Las cinco redes de comunicacidn, Las flechas indican

g
la direccidén de la comunicacidn del gque habla al que
escucha; una flecha de des puntas indica upa comunica
cidn en dos sentidos; las redes son los nGmeros del -
uno al cincoj; los sujetos se designan con las letras
A, B, C,
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Los canales estaban libres de distorsidn., FEl ruidc es un soni
do sibilante que presenta frecuencias de vibracidn, llamado --

ruido blanco, para cubrir los sonidos transmitidos por el aire

Los problemas a resolver fueron de tres tipos: el -
primero requeria de un intercambio de palabras aisladas, el se
gundo ofrecia mas oportunidades para la construccidn de oracio
nes, el tercero requeria la formacidn de anagrama.

Los resultados indican que para el primer tipo de problema, en
una cadena cerrada en que la comunicacidn era unidireccional -
entre dos personas resultd la menos eficiente; la cadena abieg
ta que permitia la comunicacidn bidireccional ocupd el lugar -
intermedio; la mas eficiente resultd ser la cadena cerrada en-
la que todos los miembros hablaban y escuchaban a todos los de
mds., Para el segundo tipo de problema fueron similares a los
obtenidos en el anterior problema, salvo que la cadena abierta
reemplazb a la cadena cerrada de dos direcciones; en el tercer
tipo de problema no hubo gran diferencia entre las redes, ya -
que la comunicacidén era un lujo, pues casi no se necesitaba,
El desempefio de un pequefio grupo depende de los canales de co-
municacidn que se les abren a sus miembros, de la tarea que de

be manejar el grupo y la tensidn bajo la cual trabajan,

Macy, Chistie y Luce (1970), en su estudio irvesti -
gan los efectos del ruido de codificacidn sobre el desemperio -
de pequefios grupos orientados hacia 1z tarea; s2 e¢rplea la ex-
presidn ruido de codificacién a la ambigiedad de que los suje-
tos. mencionan e interpretan colores no féciles de describir.
Se utilizaron cinco sujetos. que escribian los mensajes en tar-
jetas, colocados en cinco comportamientos con ranuras para re-
cibir las tarjetas;la red de comunicacién que se deseaba estu-

diar se imponia blogueando fisicamente las ranuras que no de -
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bian usarse. Se dijc a los sujetos gue su tarea ewra comunicar
el color de cinco bolitas en una caja, cocmunicando el colior en
tarjetas que enviarian a través de los canales permitidos,

El experimento fué dividido en dos partes, en la primera parte
participaron estudiantes,transcurridos nueve meses en la segun
da parte participaron reclutas; los estudiantes fueron someti-
dos en tres redes de comunicacidn: estrella, cadena y circulo,
los reclutas en las redes: Circulo,molinete y estrella, Las re

des de comunicacidn se muestirap en la fig, 3

CIRCULO CADENA MOLINETE ESTRELLA

Fig. 3., - Redes de comunicacidn usadas en la parte 1 y II.

Los resultados indican que los sujetos usan una mltiple serie
de simbolos para describir una bolita de un color dadoj; el rul
do proveia en gran parte de que los sujetos aplicaban el mismo
nombre a diferentes bolitas, Ciertas redes llegan a conseguir
una reduccidn en la ambigliedad y en el nivel de error, La re-
duccidn de errores es funcidn de la red, el circulo logrd el -
éxito en reduccién de errores, 1o que no pasd en la cadena y
la estrella. En lo que toca a la reduccidn de errores tienen

importancia dos aspectos de la red de comunicacidn: gue haya -
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suficientes interconexiones para que los sujetos se den cuenta
que el grupo comete errores y que haya suficilentes intercone -
xiones para que los sujetos puedan corregir los errores. En -
la cadena y estrella a los sujetos les resulta dificil saber
que estin cometiendo errores, en el circulo no sucede esto,

Es suficiente que cada persona en principio, esté conectada --
con una de las demids en la red, sin embargo, es evidente que -
la correccidn de errores entre Ay B, es dificil si cada mensa
je que va de A a B, debe pasar por una tercera persona. Los =~
grupos en molinete empiezan con un cdmputo de error muy grande
y .1o reducen, En las estrellas la reduccidn de ruido se loca-
liza en la posicidn central, en el caso del circulo y molinete
es posible que cada sujeto participe activamente en el proceso

de reduccidn de ruido,

Schachter y Burdick (1972), en su estudio afirman que
el rumor se caracéeriza como una forma de informacidn no con -
fiable y distorsionada que se difunde en forma rdpida entre -
los miembros de una poblacidn. En este estudio se manipula ex
perimentalmente una situacifn, que implica inclaridad cognoseci
tiva y se implantan rumores vinculados con dicho punto. Parti
ciparon seis clases con un total de noventa y seis alumnas, Se
produjo una situacidén de inclaridad cognoscitiva cuando la di-
rectora de la escuela entrd en cuatro aulas diferentes y sefla-
laba a una alumna para que saliera fuera del saldn, estando au
sentes todo el dia; el rumor se implantd con dos nifias de cada
una de las cuatro clases diferentes, diciendo que alguien ha -
bia sacado algunos exdmenes de la secretaria, despuds las ni -
flas regresaron a su clase, Las profesoras llevaron un regis -
tro al final del dia sobre los comentarios que se les habian -
formulado por las alumnas. Terminado el dia se les dib a las

alumnas una explicacidn completa y detallada del estudio.
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Los resultados indican que todas las nifias habian -

It

rumor implantado; la fuerza que lleva a comunicar un -

de variar con el grade de importancia del problema -
respecto del cual hay ambigiedad, Los mismos factores de la
difusidn de un rumor, crea nuevos rumores y sSerdn mayores en -

ias condiciones en las cuales el problema es mas importante,

Miller (1972), menciona que los escalones o niveles
de vresponsabilidad en una jerarquia son puntos en una estructu
ra organizacional, en los cuales es probable que existan dis -
torsiones tanto en los mensajes que fluyen hacia arriba, como
lo que fluyen hacia abajo.

Tal distorsibdn parece haber sido responsable de la matanza de
civiles viednamitas por tropas de Estados Unides en My Lai en
1968. En aquella &poca los corresponsales en Vietnam observa
ron que las Srdenes del ejército tendian a ser interpretadas -
en forma muy liberal y muy a menudo con distorsidn, en tanto -
pasaban de escaldn a escaldn hacia abajo a través de la cadena
' de mando, Un corresponsal de guerra estuvo presente cuando -~
fué Incendiado un caserio por la primera divisibén de caballe -
ria aérea del ejército americano, La averiguacidn demostrd --
que la orden del cuartel general de la divisidn de la brigada
fue: "Por ningln motivo deben incendiarse los caserios", La -
brigada transmitid por radio al batalldn: "no quemar ninglin -
caserio, a menos que se esté absolutamente convencido de que -
esten ocupados por el Vietcong." El batalldn comunicd por ra
dio a ia compafila de infanteria gue se encontraba en el lugar:
" 51 se cree gue hay alglin Vietcong en el caserio, quémenlo",
El comandante de la compafiia ordend a sus tropas:'quemen ese -

caserio”,
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- autoridades navales

~ suspendieron

- a partir de media
noche de ayer

- la biésqueda
- por mar y aire

- de tres supuestos
submarinos desconocidos

- que el lunes Gltimo
- fueron avistados

- por un piloto civil

- en el golfo de San
Matias .

- en el sur del pais
- segln se supo ayer

- en medios de la marina
de guerra

13 ideas
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s

autoridades
maritimas

suspendieron

en la tarde de
ayer

la bisqueda
por mar y aire

de tres subma-
nos

que fueron avis
S -
tados

por un piloto
vil

al sur del gol-
fo de San Matias

9 ideas

presenta un ejemplo que muesira el pro-

mensaie a medida que avanza por el ca -

fuerzas de la
marina

suspendieron

en la tarde de
ayer

la bGsqueda
por mar y aire

de *tres submari
nos

que fueron avis
tados

por un piloto ci
vil

al sur del golfo
de San Matias

8 ideas
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las fuerza maritimas

suspendieron
ayer
la biisqueda

de tres submarinos
que fueron avistados

al sur del cabo San
Matias

por fuerzas de mar
y aire

8 ideas

6
la escuadra
suspendid
el ataque

a tres submarinos

que fueron avistados

al sur del cabo San
Martin

por fuerzas- de mar
y aire

7 ideas

9
la escuadra

-

suspendid
el ataque
a tres submarinos
avistados por tierra

mar y ailre
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ias fuerzas
maritimas

suspendieron
ayer
la biisqueda

de tres sub-
marinos

que fueron
avistados

al Sur del cabo
San Matias

por fuerzas de
mar y aire

-1a escuadra
suspendid
el ataque

a tres subma-
rinos

que fueron avis
tados

al sur del Cabo
San Martin

por fuerzas de
mar y aire

7 ideas

- al sur del cabo

San Martin

- por fuerzas de
mar y aire,

7 ideas

-

las fuerzas ma-
ritimas

suspendieron
ayer
el ataque

de tres submari
nos

que fueron avis
tados

al sur del cabo
San Martin

por fuerzas de
mar y aire

8 ideas

la escuadra
suspendid
el ataque

a tres submari-
nos

que fueron avis
tados

al sur del Cabo
San Martin

- por fuerzas de

mar y aire

7 ideas
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Galindo (1974), en su estudio investiga los efectos
que se producen en la conducta motora al reforzar la conducta
verbal cuando hay correspondencia entre ambas conductas y cuan

do no la hay., Losg sujetos fueron seis nifice de cuatro y seis

je
afios de edad en dos salones de una guarderia, en un saldn se ~
efectuaban las sesiones de conducta motora y en el otro las de
conducta verbal. En la sesidén de conducta motora se usaron jg
guetes, juego de damas, plastilina, tableros de madera con pa-
litos y una cruz de pléstico. En la sesidn de conducta ver -
bal, todas las respuestas se definieron como una oracidn con -
cualquier verbo en primera perscna forma afirmativa y las pala
bras pertinentes a cada caso. El disefio consistid en una linea
base mliltiple, en que se registraron conductas a nivel verbal

y a nivel motor. Sobre esta linea base miltiple se sobreimpu-
sieron las condiciones experimentales de reforzamiento de la -
correspondencia o de la no correspondencia de la conducta moto
ra y la conducta verbal. Las condiciones experimentales no fue
ron las mishas en todos los sujetos. El procedimiento consis-
ti6 en sesiones que duraban media hora, en el saldén 1, el obser
vador instigaba al nifio a que jugara con el juguete X, inmedia-
tamente después se iniciaba la sesidén de conducta verbal en el
saldén 2, el nifio era entrevistado durante diez minutos, para -
que hablaran de lo que acababan de hacer en la sesién de conduc

ta motora.

Las respuestas verbales se reforzaban si se habian o no emitido
las contrapartes motoras., En las sesiones verbales se reforza
ba verbalmente, muy bien, jugaste con o no jugaste con, en las
sesiones motoras el experimentador daba dulces al nifio cuando
jugaba con la cruz, o cualquier juguete, se reforzaba la con -

ducta motora.

Los resultados demuestran que el reforzamiento de la correspon
dencia entre la conducta verbal y la conducta motora controla

simultineamente la emisidn de ambas conductas, el reforzamiento
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de la conducta verbal cuando hay correspondencia el efecto pro
ducido en la conducta motora es mayor si ésta tiene ya desde -
el principio una cierta frecuencia de ocurrencia; al reforzar-
se la conducta motora, se afectd la emisién de la conducta ver
bal correspondiente. Al reforzarse la conducta verbal unas ve
ces se afecta a la conducta motora y otras no hay ningln efec-

to o lo hay pero es muy pequefio.

Alvarado, Nieto y Morales (13%7u4), investigan los efec
tos de reforzamiento en ciertas clases de respuestas verbales.
El experimento se 1llevd a cabo con un nifio de dos afios, sin -
ningln entrenamiento escolar, ni antecedentes médicos, a efec-
to de lograr que tuviese una diceidn clara para emitir ecoica-
mente 55 verbos y también se considerd que no existiera en su
repertorio estos 55 verbos cuando menos de su conjugacidn en -
pasado. El experimento se realizd en la estancia de la casa =
de la familia del nific en catorce sesiones, Los estimulos pre
sentados al nifio fueron l&minas en las que estaba representada
la figura de sei® animales ejecutando una accidn: ardilla, co-
nejo, perro, pato, pdjaro y ratdn. El reforzador consistié en
chocolate o dulce fraccionado entregado contingente sobre la --
respuesta deseada, apareado todas las veces con la expresidn:
Muy Bien! expresada por el experimentador. Se mostraha al su-
jeto la tarjeta y se le preguntaba que estaba haciendo cada uno
de los animales, si el sujeto daba la respuesta se le reforza-
ba, si fallaba al responder se le instigaba dic¢iéndole por ejm,
la ardilla estd .,.. ando. Los resultados muestran gque cuando
es reforzada una respuesta verbal requiere algin grado de con-
trol sobre esta respuesta, DNo solamente fueron producidas las
formas gramaticales especificas de los verbos entrenados, sino
que correctamente se reprodujeron estas formas en verbos no en

trenados.
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Autor: itarra, ¥,E,G.

Titulo: Importancia del repertoric social sobre las
relaciones interpersonales dentro del escena-

rio laboral,

Objetivozs Efectos del incrementc del repertorio social
en un sujeto sobre su actuacidn y la influen-
cia que éste tiene en las relaciones interper
sonales de una compafila que presta servicios

de ingenieria,

Procedimiento: De siete empleados del Departamento de Proce-
sos, se identificd al sujeto que presentd me-
nos conductas de interaccién y se aplicd un -
procedimiento de tactos en la emisidn de las

conductas sociales adecuadas.

Resultados: Es posible dar entrenamiento a las personas -
en interacciones humanas, utilizando este mé-
todo ya que el repertorio social influye sobre

las relaciones interpersonales.
P

Autor: Ortiz, E.

Titulo: El Feed-Back en la Formacidn de Equipos de -
Trahajo,

Objetivo: Observar el efecto del feed-back scbre la eje

cucidn del trabajo en el personal de una ins-

titucidn educativa.



Procedimiento:

Resultados:

Autores:

Titulo:

Objetivo:

Procedimiento:

Resultados:
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Se aplicd a siete sujetos el curso de Formacidn
de Equipos de Trabajo, posteriormente se regis
trd el cumplimiento de las tareas convenidas,

proporcionando a cada sujeto el feed-back para

verificar el cumplimiento de las tareas,

El feed-back proporcionado incrementa el nivel
de rendimiento, Al proporcionaf feed-back al
sujeto, mejora el cumplimiento de las conduc -
tas comprometidas, es importante el reforza -

miento.

Reyes Eli, Morales, A,M.

Validacidn social de habilidades de conversa -

cidn en adolescentes farmacodependientes,

Analizar y validar socialmente componentes ver
bales en episodios de conversacidn en sujetos

farmacodependientes,

Diez sujetos divididos en dos grﬁpos; el pri -
mer grupo presentaba problemas de inhalacidn -
voluntaria de solventes industriales, el segun
do grupo sin problemas de farmacodependencia,

Se llevaron a cabo grabaciones de las conversa

ciones con ambos grupos.,

El aprendizaje en habilidades sociales requie-
re de entrenamientos especificos; existen dife
rencias en la forma de expresarse verbalmente

en ambos grupos en el continuo de una conversa



Autor:

Titulo:

Chietivo:

- Procedimiento:

Resultados:
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concductuales de un bu€en convers

Martinez,L ,

la comunicacién en la organizacidn.

Establecer en una institucidn educativa un sis
tema de andlisis de comunicacidn interna para-
identificar la idoneidad de sus formas y proce
dimientos, detectando sus deficiencias para su
gerir una instrumentacibén de la comunicacidn -

mas eficiente,

De treinta y cuatro sujetos se recabd informa-
cidn de formatos en el envio y recepecidn del -
manejo de datos; posteriormente se diseflaron -
formas con el vaciado de los elementos fundamen

tales para organizar y ubicar informacidn,

La comunicacidn formal se encuentra compuesta-
de lineas de comunicacidn de autoridad., la co
municacidén administrativa interna eguivale a:

80% a las formas de informacidn con nombre es-
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ie recibir y no
recibe y un 6% de corunicacidn verktal, cue - -
equivale a dar instruccicnes, Ordenres, luntas

de Aarea,



I. 3 COMENTARIOS

Es a través del lenguaje como =¢ analiza la cc
municacidn entre dos o mas personas, y un factor determinante
para que se logre la Comunicacidn adecuada et el uso de pala -~
bras correctas, sencillas y precisas para producir e

que una persona desea que otra realice,

Diversos estudios han tratado el problema de -
la Comunicacidn, Burns (1976), afirma que los subordinados ha-
cen sus propias interpretaciones de las Srdenes e instrucciones
de sus jefes. Ibarra (1976), sefiala la importancia que tienen
las relaciones interpersonales y repertorios adecuados de los

sujetos en el ambiente laboral,

Por otro lado Argyle, lLallju y Cook..(1968), Al
kema (1972)concluyen que es necesario que dos sujetos se encuen
tren cara a cara pues permite descubrir si ambos se estén com-

prendiendo o no.,

Leavitt y Mueller (1964), en su estudio sugie-
renque la retroalimentacién es importante en la comunicacidn -
ya que hace que aumente la confianza del receptor y del emisor

al formularse preguntas de cierta informacidn,

' Schaw y Rotsclad (1872), indican que las redes
de comunicacidn influyen sobre el desempefio y satisfaccibn de
grupo en la solucidn de problemas., Heise y Miller (1872}, al
respecto sefialan que la red de comunicacidn mé&s eficiente es -
la cadena cerrada en la solucidn de un problema, ya que todos

los miembros hablan y escuchan entre elios,

Schachter y Burdick (1%72), mencionan q
s

mor es la forma de informacidn no confiable y di



Reyes E (1%83) en su investigacidn nos indica -
los descriptores conductuales de un buen conversador,

Martinez L, (1977} afirma que enr el ambiente -
laboral la Comunicacidn va a estar relacionada con 1lcs aspectcs
que implican trabajo, y que la comunicacidn verbal entre los -
miembros de la organizacidén se presenta en 6% del total de co

municaciones que se dan en las actividades laborales.

¥n esta investigacidn se centra nuestro interés
en la Comunicacidn oral entre los miembros de la organizacidn -
en una situacidn cara a cara, ya que las relaciones que se esta
blecen entre ellos estd mediada por la comunicacidn y también -
por aspectos de trabajo, dar o pecibir Grdenes, dar informacidn

etc.

Es en la Comunicacidn Administrativa donde se -
puede estudiar el Episodio de Comunicacién, la interaccidn que
se establece entre la fuente y el receptor al comunicavse, cdmo
es que se maneja esa informacidn y cbmo el entendimiento verbal
determinan que se cumplan correctamente las tareas y objetivos

que la empresa ha fijado que se lleven a cabo.

Tomando en cuenta que la Comunicacidn no verbal
se debe interpretar en el contextc de ia situacidn total de 1z
comunicacidn.

A través de la Comunicacidn "ol
R . .. - ; .
ia organizacidn contaré& con indivi
ponsables en las tareas que les han sidc asignadas, y2 gque se -
han identificado fallas en la relacibdn Jefe-suko

causa  conflictos.



Es importante destacar gue £s a través de 1

jal}

comunicacidn "elara y precisa" que los sujetos estardn en la
posibilidad de relacionarse adecuadamente en su trabajo y ten

gan repertorios adecuados en sus interacciones.

Sin embargo, es necesaric para lograr esto, es
tudiar el Episodio de Comunicacidn en su totalidad, con los -
elementos que lo constituyen y no "parcializarlo" como se ha
hecho précticamente en todas las investigaciones sobre este -
tema, Es decir, para una comprensidn cabal del proceso de la
Comunicacidn y su importancia en las interacciones humanas y
laborales es necesarioc involucrar en el estudio a la Fuente,
al mensaje, al canal, al recdeptor y sobre todo a la conducta
gue constituye la respuesta que afectard de nuevoc a la fuen-
te y que determinard finalmente la forma que adopte este ciclo

de Comunicacién en la empresa.
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Cad

Chijetivo: ~ Investiger los efecios

nimiento en las conduct
acibn,

cacidn en la organiz

Sujetos: Dos sujetos masculinos, un jefe de seccién y

un auxiliar administrativo.
Empresa: Secretaria de Desarrollo Urbano y Ecologia,

Escenario: Oficina de Archivo, Seccidn de Reconocimiento de

servicios prestados a la Federacidn,

Materiales: Formas de registro cbservacionales,
Lipices
Cron8metro

Dos obgervadores

Disefio de Investigacidn: Disefio funcional A B C,
Definicidn de Variables:

Conducta de Dar Instrucciones Verbales: Cada ocasibén gue por
mas de treinta segundos el jefe de seccidén hable con uno de -~
sus subordinados en respecto a formas de hacer el trabaio que

deben ser realizadas en la seccidn.

Conducta Verbales Irrelevantes, Cada ocasidn que por mas de -
treinta segundos el jefe de seccidn hable con uno de sus subor
dinados sin relacidn a hacer el trabajo que deben ser realiza-

das en la seccidn.

Conducta de Calidad de Trabajo: Cada ocasidn gue el Jjefe de -

oficina de archivo firme de conformidad el documento presentado



by

cidn de reconocimisnio de

por el jefe de la sec Tres
tados a la Federacidn.

Conducta de Préstamo de Lista de PRaya. Cade ccasidn en que -
una persona demande la bsqueda de una lista de raya y ésta -
sea localizada y entregada en no mas de cinco minutos.
Reforzamiento en privado. Cada ocasidn que el instructor pro

porcione reforzamiento al sujeto con respecto al cumplimiento
de su tarea, dando el reforzador verbai: "Muy bien, estd cum-
pliendo con su trabajo, lo ha hecho muy bien", en ausencia de

una tercera persona.

Procedimiento

Fase Pre-experimental

Para lograr el objetivo del presente estudic, al estarse co -
rriendo una investigacidn de Formacidn de Eguipos de Tratajo,
se intervino para sacar de las conductas co pr ometidas de los
sujetos, las conductas en que se encuentra impiicita la Comu-
nicacidn, Siendo estas conductas las elegidas: Las conductas
de "Dar Instrucciones Verbales" y "Verbales Irrelevantes® y -
la conducta de "Calidad de Trabajo" en el jefe de seccién y la
conducta "Préstamo de Lista de PRaya", del auxiliar administra-

tivo.

FASE A. LINEA BASE

En esta fase se tomb un registro de frecuencia de
las conductas identificadas en la fase antevior de 1los dos su
d

jetos. Este registro durd siete dias
13 )

traba dos horas diarias y el horario en
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Del Sujeto 1 y Sujetec 2,

Lunes de 9,45 A.M. a 12.00 P.M.; Martes de 12.00 -P.M., a 14,15 P.M,

Miércoles de 9.00 A.M. a 11.15 A.M.; Jueves de 1,15 P.M. a 3.30
Viernes de 11.15 A,M. a 1.30 P.M,; lunes de 17.50 F.I. a 1%,058
Martes 10,30 A.M. a 12,45 P.M.

En los registros se obtuvo la confiabilidad de las ccnductas

usando la férmula:

Acuerdos X 10C

Acuerdos + Desacuerdos

Las conductas fueron registradas por dos observadores por se-
parado y los resultados en porcentaje para cada una de las con

ductas fueron:

Conducta “Dar_Instrucciones Verbales” : 99%
Conducta "Verbales Irrelevantes™: 99%
Conducta "Calidad de Trabajo': 100%
Conducta "Préstamo de Lista de Raya™: 100%

FASE B. INTERVENCION

Esta fase durd tres dias, Por lo que respecta al Sujeto 1, -
las conductas "Dar Instrucciones Verbales" y "Verbales Irrele
vantes" se siguid registrando su frecuencia, ya que en el ter
cer y cuarto dia, las Verbales Irrelevantes presentaban una -
frecuencia alta, con respecto a la conducta "Dar Instruccicnes

Verbales",
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Por lo que respecta a la conducta de "Calidad de Trabajo", del
mismo sujeto, el jefe de seccidn, se aplicd un Programa de Man
tenimiento (RF 3), cada tres documentos correctos y admitidos
por el jefe de oficina y que eran entregados por el jefe de -
.seccién, el instructor reforzaba verbalmente en el lugar de tra
bajo del sujeta con la frase: "Muy bien, estd cumpliendo con -

su trabajo, lo hace muy bien'",

El primer dia que correspondia a esta fase, se reforzd verbal-
mente en siete ocasiones en la entrega de veintitres documen -

tos correctos,

El segundo dia se reforzd una sola ocasibn, al entregar tres -

documentos correctos el jefe de seccidn,

El tercer dia se reforzd verbalmente dos ocasiones, por la en-

trega de ocho documentos correctos,

Del sujeto 2, el auxiliar -administrativo, la conducta "Présta-
mo de Lista de Raya" se le aplicd un Programa de Mantenimiento
razbn fija 2 (RF 2), cada dos listas de raya que entregara el

auxiliar administrativo al solicitante en menos de cinco minu-
tos, el instructor acudia inmediatamente a su lugar de trabajo
y reforzaba verbalmente con la frase: "™uy bien, est8 cumplien

do con su trabajo, lo estd haciendo muy bien",

El primer dia se le reforz6 verbalmente en una ocasidn, por la

entrega de dos listas de raya,
El segundo dia, en cuatro ocasiones se le reforzd verbalmente
al auxiliar administrativo por el préstamo de cuatro listas de

raya.

El tercer dia al entregar seis listas de raya en menos de cin-
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co minutos se did reforzamiento verbal en tres ocasiocones.
Registrando dos horas diarias: Miércoles 9,45 AM. « 12.00:P. M.
Jueves 12.00 P.M. 0 12.45 P.M., Viernes 9.60 A,M,~ 11.15 A.M,

FASE ¢. SEGUIMIENTO.

Esta fase tuvo una duracidén de cuatro dias, tratando de cubrir
las horas de la jornada laboral, registrando dos horas diarias:
Lunes de 13,15 P.M, a 15,30 P.M., Martes de 11.45 A,M: a 13.30
P.M., Miércoles de 13,10 P,M, a 15.25 P,M. y Jueves de 10,90
A.M. a 12.45 P.M.

Del sujeto 1, la conducta "Dar Instrucciones Verbales" y "Ver-

bales Irrelevantes" se continud registrando su frecuencia,

La Conducta "Calidad de Trabajo” se hizo el seguimiento de su
cumplimiento de entrega de documentos correctosal jefe de se-

TP
cclion.

Del sujeto 2, el auxiliar administrativo, se hizo el seguimien
to necesario para verificar si se estaba cumpliendo con la en-
trega de listas de raya a la persona que 1o solicitaba en el

tiempo fijado,

RESULTADOS :

En la gré&fica No. 1, se puede observar que la con -
ducta "Dar Instrucciones Verbales" se presentd con mayor fre-

cuencia que la de "Verbales Irrelevantes! del Sujeto 1,
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INSTRUCCIOHES VERBALES Y VERBALES !RRELEVANTES.
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SUJETC 2

CONRDUCTA * PRESTAMO DE LISTA DE RAVYA.
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Aunque no se aplicd ninglin programa en ambas conduc-
tas, el hecho de haber intervenido sobre la " Conducta de Cali
dad de Trabajo', si influyd, ya que el Jefe de Seccidn aumentd
la emisidén de Verbales . relevantes en relacidn al Trabaje y
disminuyeron las irrelevantes; permaneciendo la frecuenta alta

de Verbales Relevantes y el minimo en Verbales Irrelevantes.

La conducta " Calidad de Trabajo" , se mantuvo en un
100% en el cumplimiento de la entrega de documentos correctos,
al Jefe de Oficina, del sujeto 1. (Grafica No. 2),

La conducta " Préstamo de Lista de Raya', del sujeto
2, se observd en la fase de seguimiento que entregaba las lis-
tas de raya que le solicitaban en menor tiempo del que inicial
mente se habia comprometido, cumpliendo en un 100% la realiza~-

cién de esta actividad.(Grifica No. 3).

los Programas de Mantenimiento lograron mantener las
conductas deseables de Comunicacidén en relacidn al trabajo en
los dos sujetos y ademds, se cumplieron en un 100% las activi

dades relacionadas con su propio trabajo.
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CONCLUSTIONES
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Al recordar el objetivo de esta investigacidn que -
mantuvo nuestra atencidn, fue determinar e investigar cuadl es
el efecto que tienen los Programas de Mantenimiento, sobre -
las conductas deseables en la Comunicacidén dentro de la orga-

nizacién.

Para el logro del objetivo a través de la aplicacidn del di-

sefio A B C, se demostrd que en la Comunicacidn que se mantie-
ne en el escenario laboral no solo se restringe a las con -
ductas verbales relevantes, propias de las actividades labora
les, sino que ademids se observd que se presentan con cilerta -
frecuencia las conductas verbales irrelevantes, y son aquellas
que no estdn relacionadas divectamente con las formas de rea-

lizar el trabajo.

Las conductas Verbales Relevantes, como ya se mencic
nd, estan relacionadas con el desarrollo y la forma de reali-
zar el trabajo, por lo que deberian ser emitidas y ocupar la

mayor parte del horario de la jornada laboral,

En esta investigacidn, las conductas que podemos mencionar de
este tipo son las siguientes: "Dar Instrucciones Verbales', y
"Calidad de Trabajo", asf como la conducta de'"Préstamo de Lis

ta de Rayal

Las Conductas Verbales Irrelevantes a las cuales ya
nos hemos referido anteriormente deben presentarse en un gra
do minimo, ya que dan lugar a que los empleados dejen sus - -
obligaciones laborales a un lado y dediquen el tiempo a plati

car sus problemas personales,
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También se observd que la Comunicacidn se da en una interac -
¢idn cara a cara entre dos o mids personas, la Comunicacidn al
ser clara y precisa permite un entendimiento verbal y coadyu-
va a la reduccidn de conflictos en el ambiente de trabajo, asi
como en las relaciones Hombre-Hombre, estableciéndose vinculos

de participacidn entre ellos.

Las investigaciones que han tratado el problema de la Comunica
¢idn, han demostrado que es importanté precisar el sentido de
las palabras, siendo necesario escuchar cuidadosamente para ig
“terpretar lo que se estd comunicando, Sin embargo, en nuestro
estudio, se pudo observar que la Comunicacidn es muy restringl
da en el escenario laboral, va que no fue posible analizar con
detalle el episodio verbal, FEl tipo de conductas que se estu-
diaron en esta investigacidén por su complejidad y dificultad -
para grabarse, no se analizaron con detalle, componente por com

ponente como se hizo en el trabajo de Reyes E, (1983).

Pero si se logrd que las conductas relevantes relacionadas con
el trabajo se mantuvieran en un 100% en su cumplimiento, a pesar
de que no se determiné la claridad con que cada una de ellas -

fue emitida por las razones expuestas anteriormente,

los datos arrojados por la investigacidn nos demues-
tran que el objetivo planteado de la presente investigacibn se
logrd, ya que por medio de los Programas de Mantenimiento uti-
lizados fué posible mantener las conductas laborales deseables,
permitiendo que las relaciones interpersornales sean mejores en
tre los miembros de una organizacién, y se cumpla con los obje
tivos planteados por la misma y se mantenga cordialidad en el

ambiente laboral.

Ademds , €l Programa de Mantenimiento, fungir& como instrumento

preventivo para evitar la presencia o manifestacidn de proble-



mas gue causen conflictos, siendc este un procedimiento que pue
de emplear la organizacidn para evitar investigaciones que re-

quieren por su intervencidn alto costo,

Al aplicar el procedimiento que sefiala nuestra inves-
tigacidn a través de los datos se observd que no se presentd -
conficto alguno, es importante destacar la intervencién de un
especialista en una organizacién, aunque no exista conficto y
no se presenten problemas entre los miermbros de una organiza -
cidn es importante y de trascendencia el mantener las conduc -
tas que permitan el logro de los objetivos organizacionales y
por tanto se reduzcan o eliminen todos aquellos factores que

causen conflictos,
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LIMITACIONES Y SUGERENCIAS

Los resultados de esta investigacidn solo son vAlidos a 1ld - -

muestra con.que se trabajd en el presente estudio,

Una limitacidn de este estudio es que no se investigaron los -

aspectos relacionados con la comunicacidn no verbal.

Otra limitacibén es que emn la Comunicacidn, no se

detalle el episodio verbal.

Se sugiere para eéstudios posteriores analizar la

verbal y no-verbal, y sus relaeciones funcionales

. -~
analizd con -

Comunicacidn

con detalle,
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TAREAS OPERACIONALIZADAS
FORMATO DE REGISTRO DE DURACION
FORMATO DE REGISTRO DE FRECUENCIA

FORMATO DE REGISTRO DE PRCDUCTOS
PERMANENTES



ANEXO 1

TAREAS OPERACIONALIZADAS



Dar Instrucciones Verbales

Cada ocasidn que por mas de treinta segundos el
fe de seccién hable con uno de sus subordinados
respecto a formas de hacer el trabajo que deben

ser realizadas en la seccidn.

Tipo de Registro: Frecuencia

Diariamente de lunes a viernes,

Verbales Irrelevantes
Cada ocasibén que por mas de treinta segundos el
fe de seccidn hable con uno de sus subordinados

sin relacidn a hacer el trabajo.

Tipo de Registro: Frecuencia

Diariamente de lunes a viernes,

Calidad de Trabajo
Cada ocasidn que el jefe de la oficina de archiv

firme de conformidad el documento presentado por

el jefe de seccidn de servicics prestados a la T
deracidn.
Tipo de Registro: Productos permanentes

Diariamente de lunes a viernes
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AUXTILIAR ADMINISURATIVC

Préstamo de Lista de Raya
Cada ocasidn que una persona demance la bisqueda
de una lista de raya y ésta sea localizada y en-

tregada en no mas de cinco minutos.

Tipo de Registro: Duracidn

Diariamente de lunes a viernes.



REGISTRO DE DURACION



NOMBRE PUESTO FECHA
Me. DE REGISTRO OBSERVAIOR
HORARIO N
DURACION DURACION OCURRIO
CONDUCTA REGISTRADA | Sl NO

OCASION PgEDETERMlNA
- DA




ANEXO 3

REGISTRO DE TRECUENCIA
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NOMBRE PUESTO FECHA
Mo. DE REGISTRO OBSERVACCR
CONDUCTA HORA HORA HORA HORA

OBSERVACIONES.




REGISTRO DE PRODUCTOS PERMANENTES



NOMBh ?E

&
2
&

.
p

PRODUCTO

NO  ACEPTADO

PUESTO HORAR!IO
No. DE REGISTRO OBSERVADOR
PRODUCTO |PRODUCTO
PRODUCTO  FINAL FECHA | ACEPTADO NO
i ACEPTADO
L.
¢cuDIGO
R e PRODUCTO ACEPTADO
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