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INTRODUCCTION.,

EL desartoflo que a La Comunicacidn debe:ddrsele 24 de vital-
dmpoatancda en nueddtros dias y ¢sto abedece a una razén que -
es evidente: Sinve a todos. .

Millares de personas utilizan La comunicacidn como valiovso --
instrnumento de sus actividades pare contaibuir al Logro de ob
fetivos cualesquiera que £stos sean.

Dentae de nuestra sociedad, es parte integral en £as funcio -
nes que el sea humano realiza, pues de effa depende el funcio
miento de todo organismo soceal y actualmente se manefa como-
algo intrascendental s4n saber La magnitud que €sta juega en-
su vida,

EL gran interds por megorar La Adminidthacidn del efemento mds
valioso con que cuentan Las Instituciones: sus recursos huma-
nos, ha dado onfgen a La creacidn de La sigueente L{nvesiiga -
eidn, La cual ae realiza por fLa observancia de bajo rendimien
Lo en una Depenﬂénc&a Pgblica, en ta cual a falia de una comu
nicacidn efectiva y desconocimiente de medios se traduce en -
ennoned comunes y grecuentes. Ahona bien, es responsabelidad
directa y esencial, de todos Los niveles con autoadidad de La-
ITnstitucidn el conocen, difunden y aplicar en forma efectiva~
ta comunicacidn en au depantamento o0 dnea de trabajo para po-
den Lograr un mejorn funcionamiento de dud empleados y asl se-
guir en La Linea comuntcacdonal de fa Institucidn.



EL- ALguLen e matanal Aeﬂbuaxenta o annchLcs y fundamentos
_,t¢6n¢coe qu medLante un'e;enc&c&o adecuade coadyuva a desa--
‘faaclzamae zé&cdzmente 2o conundeacidn,

'Lbb'éabltutca‘due comprenden dicha {nvestigacibn tratan agro-
somodo def proceso de David K. Berfo; los diﬂeaanfea tipos de
comunicacifn que ex.idten asl como fLas canacteafsticas que in-
Legran cada uno para st efectiva utilizacifn; Las barreras --
que impiden La comunicacibn en forma total o pancial; La comu
nicacibn como fenfmenc social y La comunicacifn en La organi-
zacibn tratando como punto paincipal Los medios de comundica--
eifn con el pensonal y Los meddos de comunicacdibn deliberati-
va en La empresa ya que son casdos de nuedtro estuddo.
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kncicldpedia Espasa - Calpe:

" Hacer a otro partfeipe de Lo que uno tiene, dékgubaii;lmdné‘
festar o hacen saber a uno alguna cosa, consultan, conﬂgniaf-
con otros un asunto, tomando du parecer ". (4]

Radael Heandndez:

" la comunicacidn del 4ea humano e4 una dacidn,” en que e ba-
4a el prdncipio y €a khazdn de sen-del universo; £a mdquana o
puede comunicar poi .que no tiene atma ni esplnitu, no puede -
engendrar, que es ofno Lipo .de comunilcdcedn; tampoco puede enr
sefiak, pues caxrete de eéectiuidad poh Lo enseiado y fenalmens
te no puede gudlanr, pdhque e falta un §4in trascendente ", (5)

Haciendo una interpretacitn de Lo mencionado por £os autosres-
anteriormente citados e puede decir que: :

La comunicacidn condisle en thansmitin deaé [ cn&camaccou de
una perdona a otra, edtableciende una Aetachn deb indivddio-
con el medio en que ése desenvuelve, €6 dec4a a¢: taanamttan -
todas tas wnflucncdias o estimulos del. cxten oK 0l un Lntancam-
bio constante con OtA0S SCC4. : .

Ahora bier, La comunicacidn es el med;O‘MdglyensdtiC'y eficaz
que utiliza cf sen humano pata Aeatizd&’a@tibidade$’dc infer-
macd{bn de cualquier especte ya sea ch'cué$liohc3f§oimueea 0 -
informales entae indiveduos pe«tcueCLcntea a‘ura seciedad o -
grupo pre-establecdido. R

(4] Tdem
{5) Idem.



1. ELEMENTOS DE LA COMUNICATION,

Se puede decir que para que la comunicacidn se tleve a cabo -
deberndn {nteavenir una serdie de efementad que conforman un --
proeeso de comunicacidn cuya sistematizacibn de simbolos que-
se utilizan pata infdoaman, contribuygen a Lograk und comundca-
cifn mds efectiva y un aeforzamiente adecuado segdn Lo indica
ef Prgcedo de David K, Beafo.

2.7, fuente-Encodificadon.

Es Lo pensona que encodifdca un mendaje a través de defeamina
do cauaf para producir una respueste,

La fuente-encodificadon debe posecr difernentes caracterlsti--
cas para que el mensaje CLegue a su destdno,

aj Habifidades en £a comundcacidn:

Existen cinco habilidades de comunicacifn entre Las que se en
cuentaait dey propias de €a fuenzte-encodificadon que son hablan
y escnibin; doy paopias delf deceaificadoa-receplon que don --
Leer y escuchar y una que ey paopia de ambas: fa reflexdifn,
Dentho de estas habilidades ex{stcu othas que ntervicien en-
2a comundicacidn nu vexbal como sexfan fas gestdiculaciones, mo
vimientos ceapoantes, phndtuncs, ~te.

§& La fuente-encodiiicader ne prsee Lay suficientes habilida-
des de hablar y sscaibin no podad encoddificar mensajes ¢ La -
comundeacidn s¢ nulifica,

b) Aetitudes;

Es 2a foama de comportansce hacda determinado (ndividuo. La ag
£itud deatro de lLa fuente-encodificador se divide en:

- Actitud hacdia sL mismo. Es La confianza que tiene en 4L mi4
mo {a fuente-encodificador para expresar un mensagfe, ya que -



cuande fsta no s¢ posee el mensafe no Leega a su destino o -
bien se mal intenpreta, B

- Aetitud haeda el tema que se trata, Cuando fa fuente-enco-
dificadon no cree Lo Au‘LCLﬁnte en el tema que va a thatan, -
es difledl que La comunicacién sea fLulda y veraz,

~oAetitud hacda el nreceptor. La fuente-encodificadon debe -~
mosdnan interts y aceptabdlidad hacdia el neceptor en el acto
de comunicacdidn ya que de no ser asl La comunLcachn se des~
virntua o se nulifica.

e} Nivel de conccimiento:

EZ nivel de conoeimientos que La fuente-encodificador posea-
ded fema es muy importante ga que no s¢ puede thansmitir Lo-
que no se sabe o Lo que no se entliende, asimidmo no se pue~-
den envian mensafes cuando se es demasiado erudito en alguna
materia pues el necepton probablfemente no Lo entendenfa,

d) Sistema socio-cultural:

Este va a marcar £a forma en que La fuente-encodificadon va-
a comunicarse de acuerndo al nivel social y cultural en el =--
que se¢ ha desarrollado.

2.7, EL Decodificadon-Receptor.

Es La persona que recibe el mensafe enviado por fa fuente--
encodi{f{icadon y que va a cambdan su conducta de acuerdo af -
mensafe recibido.

Ef decodificadon-necepton al igual que fLa fuente-encodifica-
don, debe poscern fas siguientes canacterlsticas:

a) Habitidades en €a comunicaciln:
${ el decodificadon-necepton no posce fas habllidades de Leer



y escuchar no podad decodiéinqn mendajed.

b) Actitudes: i
Es- La forma de comportarse del decodificador-necepton al de-
codifican mensajes y €stas son Las anteniprmente vistas en -
La fuente-encodificadon, ‘ ’ :

e} Nivef de conocdimiento:

EL grado de conocdimientos que el decodifitadon-neceptor posex
ed importante para que pueda decodifican mensafes con exacti-
tud o0 efectividad ya que 44 no conoce el cfdigo y el conteni~
do del mensaje enviado par La fuente no Lo entenderd.

d] Sistema socio-cultunal:

EL nivel socdial y cultunal en el que el decodificador-necep--
ton se ha desarnollado afecta La intenpretacdfn que 4¢ haga -
de Los mensajes.

2.3, Mensaje.
E4 La escencda, Lo que s¢ va a transmitin, Dentro del mensaje
4e encuentran thes caracterlsticas:

a] Cb6digo:
Es el confunto de simbolos que foaman palabras, sonidos, Le--
tras, ete,, todo Esto conforma el Lenguajfe.

b} Contenido:
Es ta dnformacidn que ha sddo elegdda ponr el fiente-encodifica
dor pana expresan su propbsdite,

c} Tratamiento:
€8 la foama en que La fuente-encodificador va a estructurar -

?



"gp‘cdd@gg(y.'  §¢ id p@&gﬁqae'bea secedida con agrade pon

LAy Canaly 0 0
:E&Iﬁn‘medi&;ﬁdniqdaaﬁo'ﬁhscanductbvpbn el cual Ca 5ucnté-encg
dificadot va @ transmitin un mensaje. v '
Dentno del canal debemos mencionan fa 4iguiente clasificaedlr:
a) Mecanismos de unifn en el hombre: .
Se predentan por medio de Los Sentidos [vista, olfulo, tacto,
gqusto y oldo),

b) En La mdquina:

Se presentan por medios de transporte [(ondas sonocras, avidn,
carro, camidn, cte) y por odrcs como son Los medics masdivos-
de comunicacibn (televisidn, cdne, phensa, radio, elel,

Cabe hacer mencdibn que en el acto de comunicacidn Ea fiente=

encodificadon se conviente en decodificadon-receptor y visce

vensa,

De aqui se desprende £a retroalimentacibn a fa que tambifn sc
Le Clama nebote o reprovisibn dadas poa ambos y fsta debz sen
tratada en un punte apaate perque el preceso de David K. Ben-
Lo no Lo {ncluye como retroalimentacidn sino como ina habili-
dad encodificador-decodificador: xeflexdidn.

%, RETROALTMENTACION 0 FEED-BACK,

Es la nespucsta dada pon el aeceptor al mensaje de la fuente.
Esta sc da por medio de preguntas, dudes, comentarivs o acfa-
naciones, gestos o actituded nv crates de fos Aeceptones.

la retroalimentacifn es un instiumento que s{ave para ayudar



a un ihdividdo a que- haga’' conedencis de Su foama de comporta
- se Y que éata puedz asectam a oxnoo Julque sea Luconac4¢ntc--
"mente. .

- Dentno de Ca netnaal&mentac46n se toman en cuenta Las neecesd-
‘dades, mot&vacLOnea, y sentimientos tanto de La 4uente cemo -

del ‘necepton sdiempre y cuando e dé con el desec sincero de -

" ayudan,’

1. El Feed-Back dtil.
Todos los senes humanos desean aleanzar consediente o incons--
" cientemente algdn objfetivo; durante ¢l proceso de comunica---
eifn se d& el Feed-Back peno alge en {a vida de los sencs hu-
manos {mpide que produzea Los cfectos deseados o resultados =
en Las pensonas que Los hecdben. : :

Muchas veces, La fuente-encodificador estimula a que-se d& el

Feed-Back, y el decodifdcador-necepton-Co dd en <oamu cusuc--

tante, o no se comprende ¢ bien se dd en forma adccunda pcio-,'

se recibe (nadecuadamendte,
Para que ¢l Feed-Bach sea cficdz tiene que sers

a) Descriptivo et ver da cvafuativo.

EL usar palabras con el fin de valerar a las poxscnaS trae cg
me consecuencia que Cas peasonas se defiendan v se slentan he
aiday en su seguridad paicoldgica pur Lo cual las (ncitames a
defendense,

b} Especlfice en ve: de general,

AL habtar con €as peascnas se debe  dacer de wat maneet cfara
y directa, deteaminande cen detalte o que se va a decir pasa
evitan que seca confuso. :



¢l Dado en el momente precdsn.

Buscar siempre ef momento gporatuno para decir algo, general-
mente el mefor momento e4 inmediatamente despuls de ocurrido
el hecho ¢ circunstancda, a fin de que se d€ el Feed-Back.
No debemos hacealo cuando una persona estd enojada, tensa o-
comiendo, pues Lo mds seguro ed que reaccione vialentamente-
o se Le olvide,

d) Sea expresado con clanidad, .

Se debe hacern Lo mds abiertamente posible a §4in de que no --
existan ernones en 4u interpretacifn y quade comprendido, --
asl La netroalimentacidn es mds efectiva.

10



U301 Intenpensonal,
EA'La;cbhunicdciGn que de mantiene con fas demds personas, -
" es-deedh, ‘que ‘Las pensdnas en cualquier momento pueden comu-
rnicarse con Los sened que Las nodean y edtd considerada La -
comunicacifn interpersonal como una necesdidad ya que un hom-
bre no puede vivir aisbado de Los demfs, pues sufrinfa dete -
riono en sus facultades mentales.
La comundicacifn {nterpersonal tiene tres caracterfsticas:

3,1.1, Directa:

Se consdidena dinecta porque involucra proximidad §leica del-
emidon y hecepion., Estos dos clementod se comunican y e en-
cuentran ddentificados a pantin de todos o de algunos de sus
sentidos. Se considena come La obseavacibn de La pertonea con
La que se va a tratan; en pocas palabras es La comunicacibn-
cara a cara,

3.1.2, Seleetiva:
Escoger o seleccionan fob temas que e van a tratar con La --
otra persona en base a £a forma de sen del neceptor.

3.,1.3, ELdstica:

Se consdidera efdstica ponque el em{son se conviente en hecep
ton y viscevensa en el acto de comunicacifn,

La comunicacibn interpensonal es dindmica poaque génena acti
tudes, emociones y un intexcambio de Las pensonas que la Lle
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van a cabo. EL dinamismo se da en el grado de comprensifn -
entre Los sufetos que se aomunicant mientras mds {dede, re
Lajada y Libre fluya el Zema a tratar, mayor comprensddn --
exdistind entne el emison y el necepton,

En Las comunicaciones interpensonales Los noles o papeles -
de un emison cambian en proporeibn directa al tipo de neeep
torn al cual se esté dirigiendo, Enirada difcrentes formas-
de compontamiento de acuendo al Lugar, personas, ete., 0 ==
dea aceptar que ftodas Las personas desempefan una gran ean-
tidad de noles porque viven una {nmensa cantidad de situa -
clones de comunicacifn.

3.2, Pensonal,

En fste tipo de comunicacibn inteaviene La personalidad del

individuo, Cuando una persona se sdiente segura de &4 misma,
emitinfl mensajes fdciles de comprender y aceptar pon parte-

del neceptor, pon Lo que La retnoalimentacidn es mejok,

Por otra parte, una perdona que &¢ muesira equilibrada no -

8600 aumentand La disposicibn que Los demds sdienten hacda -

ella s4ino que sexd un buen neceptor y existind mayor efectd

vidad en fa comunicacibn,

En general cuando una persona tiene una personalidad bien de
finida y equitibrada, La gente Le daxd mayor caldito a sus -
palabkas y se¢ evitardn barreras.

3,3, Defensdvas .

También se Le considena como anuladon, ya que LAquida comple
tamente el acto de comunicacdibn en cuanto a efectividad, Se
utiliza cuando £as persdonas se sienten amenazadas en du Segy
ridad psicolfgica. ’
Este tipo de comunicacifn tiene ciertas caracterlisticas:



3.3,1. Comun&caci&n de Cabantuna. ) ‘ S
Cuando una pernsona se siente amenazada e 9440 Que va to-
mando una conversacidn, tienda cuannAeb e Zo quc considera
un desprestigio monal, Lntelectual AocLaL y se ded&ca a'de -
mosthar que Lo meontante es Lo que pLauAa. S

3.3.2, Comunicacibn HoAt&ﬂ.

Es panecida a La antenion peno se manLﬁLc&ta en un 6anma aghe
sdva. En efla, se¢ trata de destruin directamente ab necepéon
es decirn, cara a cana.

3.3.3, Comunicaciln Manipulante,

Se caracterndiza porque el emison asume una act&tud de apanrente
supenioridad e inocencia de Lo& cuales se vale para Imponern -
opiniones y actos a Los demds.

3.3.4, Comunicacibn Evasiva,

Se cahracteriza cuando una persona elude 204 mendafes mofestos
y hace a un Lado el tema que se trata dedicdndose a otho gque-
no tiene relacidn alguna,

4. BARRERAS DE LA COMUNICACTON.

En toda comunicacidn se presentan Los denominados nuidos que
impiden gque Gsta de Loghre plenamente pucs e distorsiona Lo
que quenemos decdhr,

Pe su presencia £as personas soi culpables aunque se de ¢ no-
cuenta de ello cada vez gue 8¢ comundican.

Se puede definin a £a Barnera como un obstfculo que i{mpide fa
efectiva comunicacdidn y comprensidn def mensaje.

Las Bannenas se clasifican de fa sdiguiente maperas



4.1, BanleaaévFldiéaé.

Son causadas por el medio ambiente que rodea a un individuo-
como es el c£4mu, mafa vent4£ac46n, que et Lugar no sea cdma
do, exceso de nutdo, ete,

4.1, Barnreras Fisioldgicas.

Son. alteracdones en el onganismo del em{son o aecepton, como
dolon de cabeza, dofor de estdmago, dolor de muela, Lartamu-
dez, sordenra, ete. ' '

4,3, Barreaas Semdnidicas,

Se presentan cuando existen diferencias de sdignificados en -
el emidor y/o recepior, es decia; que manefan 8imbolod que -
no &4ignifdican Lo mismo,

4.4, Barreras Psicoldgicas.
Son aquellfas causadas por mala recepcdibn, por cnjudicdar, poi
falta de atencidn, por sacar una conclusidn precipitada, ete,
es decin, por aquellos prejuicios y actitudes que phesente -
el mismo emison o recepton,

4.5, Baraeras Admindistnativas.
Se presentan en una organizaeilu, ne sigudendo un nivel jeada
quico; s¢ da por mafa planeacifn u organdizacifn.



CAPITULO 11
CLASIFICACION DE LA COMUNICACION

1 COMUNlCAClON ORAL

La‘palabnd eA,ta 5onma de comunicacién mds. fdedl y mds utili-
zada enthe Lo4 4senes humanos., EE Lenguaje se¢ ha ido modifi--
cando de acuerdo al progreso que se va viviendo,

" EL Lenguaje actual todavia estd sufeto a transformaedibn ---
pues se incorporan conceptod nuevos deshechando Los que ya no
se utilizan y buscando nuevas foamas parad que haga mds bello-
y fluldo €ste producto humano ". (6)

Cuando el hombre comunica sus ideas, experlencias y necesida-
des a othos para Lograr ayuda, comprensidn y cooperacidin de--
be habfar bien, de modo coherente y convinceonte.

Dentno de cualquien organizacidn, La comunicacidn debe reundr
algunas caractenlfsticas, para que sea eficaz:

1.1, Barvedad,

Lo que de va a transmitin debe sen corto a ﬁin de que &a pea-
sona que Lo hrecibe Lo asimile y compnenda totalmente todo el-
contenido de dicho mensaje,

1.2, Precdaddn,

Deteaminan Los elementos necesanios en base a Las reglas se -
mdnticas ¢ ortogrdficas para que cf mensaje no resulte ineom-
pleto,

T67 Manual de Psicolog{a. Fexnande Carredo Hueata,
Editorial Poanda. Afio 1982, Pdg. 95



1.3, Dinecto, [

Lo que se va a transmitin debe dande en forma dinecta; es de-
ein, ddrselo a quien cornesponde porque &4 de comete el erhor
de ddaselo a un transmisor ¢ otho mds, cuando LLega al verda-
dero, el mensafe se encuentna distonsionado, Lo cual puede --
thaducdinse en pugnas de gravedad o sinsabonres,

1.4, Momento,
Buscan el tiempo mds adecuado para thansmitin un mensaje.

Se puede decin que habfar es algo excepeional, es un arte, ya
que muy pocas personas saben que es el medio mds imponfante -
de ecomunicaeidn y Lo desvintdan con frases Lncorncetas ¢ L{neg
henentes. S

£L Lenguaje venbal posee cuatno tipos de Aigué(ica&oA:

a) EL sdgniddicado intencional.

£8 Lo que pretende decin el emison andes de expnebanfa, §4 -
embargo, es posibfe que £o diga y no coincdda con su verdade-
ra intencidn,

b) EE significado de contenddu:
Es phoducido por el contenide def mensdaje mismo, tal como es

expresado,

Cj EL signifécado que proviene de sedas y sfmboles incluyendo
el Lenguaje y que necibe el nombre de significade simbdlico.

d) EL sdlgnificado {nteapredativo:
E¢ necepton df af mensaje que recibe €a {nteaprctacidn de ---

16



acueddo a sus expeniencias,” a su nivel social y cultural, a-
estimulos Lnteancs y extennos, efe, :

2, COMUNICACION ESCRITA.

Este tipo de comunicacidn es muy comdn y estd considenada co-
mo de mayor efectividad debido a que nos sirve para posterndio-
nes consultas, por Lo que La retroalimentacidn es mejor,

Debe reunin cientas caractenlsticas para su mefor dedarrollo:

2.1, Clarnidad.
Consdste en esenibin Lo mds entendible y abientamente posible
a fin de que se¢ comprenda fdeifmente Lo que se quiere decdn.

2,2, Precdsibn.

AL digual que en £a comundcacddn oral se deben deteamdinar Los-
elementos necesarios para que el mensafe no resulte {ncomple-
Zo.

2,3, Puhreza,

" Lla redaceifn debe apegansce a £as normas gramaticales, usan-
do Los t&aminos cornectos y evitando el uso de aquellos que -
por Lo generalizado de su empleo ya nos parecen ccarectos; --
con ello ae Logrardn resultadod eficaces ". (7

2.4, Sintesds.
Debe hacense de tal mancra que abarque £08 puntos mds Lmpor -

{7) Admindistracién de Recunsod Humanos. Feanando Anias Galicda
Editonial Trillas. México 1984 Pdg. 395,



tantes de Lo que 8¢ va a tratan.- Se‘ﬁeba ir de Lo general a
Lo panticulan a {in de dar sdlo La esencia de Lo que se es -
eadibe,

2.5, Naturalidad,
Se debe redactar el escaito en una foama simple, es decdn, =--
utilizando La f(orma del propio Lenguaje.

2,6, Cortesda.
Debe redactanse el escnito en una foama respetuosa ya que en
ello demuestra £a pensona su educacibn,

3, COMUNICACION MIMICA O NO VERBAL.

Puede sen definida como todos aquellos aspectos exthalingilis-
ticos de La conducta, La comunicacdfn no veabal es £Lnacaba -~
bee, no podemos ocultar Los objetivos que perseguimos.

EL hombre no 4e comunica s6lamente a través de La palabha o -
de £a escrdtura sino que pon medio del cueapo con dus movi --
mientod intenviene decisivamente cn La comunicacidn asf como-
L08 gestos facialed.

En £a vida cotidiana una persona puede comunicar diversas im-
presiones porn el &6Lo movimiento de sus ojos, cejas, hombros
o manos; el gesto y Los movimientos pueden £Legar hasta donde
La palabria no LLega y refleja estados de dnimo,

Para estudian a La comunicacibn no verbal es necedario anali-
zan cuatro elementod:

3.1, EL tipo de toma de conciencia.



; EC Lindividuo se da cuenta de ‘Los ALgn&ﬁLcadoA de LaA demds -

pensonas, . cuanda Les da informacién, ES* dectn, cada indivi-
“duo-Le da Anteapnetacxan tomando concienciade La comunica =
eibén no ueabal del receptor a cienta actitud e la que {nter
pretamos ¢ Le damos clento significado.

3.2, Tipo de 4n60amac¢6u taanbm&t&da.
Podemos decin que fa comunicacion no vembal transmite deteamd
nado mensaje y se¢ puede L{nteapretan de Las sdgudlentes fonrmas:

- Azan:

Podemos decin que un movimiento af azan tiene un significado
para el Aindividuo que Lo Lieva a cabo mds no para el que Lo -
obsenva,

- ldiosincadtico;

Es un tipo de conducta no verbal que ya es regulan y puede -
sen interpretado como una comundicacdidn ne verbal y ed un mo-
vimiento individual y caracternlstico.

- Compantido:
Es aquel que se da en comdn en una clase de individuos,

3.3, Unidad de conducta bajo obiservacifn,

Se refiere a que cuando se esiudia La comunicacifin no verbal
se deben ver qué tipos de conductas estdn bajo observacidn,-
esto va a dependen de Lo que mds interese a La persona.

3.4, Onfgen de cada unidad,

Aqul abarea Lo que eds La naturafeza de fa comunicacidn en --

cuanto a estados de dnimo como son inra, enofo, alegnla, ete.
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y La intensidad, se nefiene af gaado:del estado emocional -
que se va a reflejar en La comunicacibn no verbal,

EL cuerpo tambifn es impontante dentro de La comunicacién no
verbal y La difenencia de €ate y Las expresiones faclales es-
triba en que Los primercs no don tan obvios como Los Segundos
wa que €atos son en foama directa.

Dentno de La comundieacidn no verbal exdisten tres tipos:

a) Lenguaje porn signos:
Se emplean gestos o tonos vocales que rephresentan o expresan
una palabra, nlmero o signos de puntuacibn,

b} Lenguaje de acedifn:
Incluye todas Las actividades que se nealizan cade dla para -
atender Las necesddades pernsonales.

¢] Lenguafe de objetos:

Peamite La comunicacién por medio de Las cosas mateniafes, Ln-
cluyendo el cueapo humano y ef vestuario.

AL emplear tanto el Lenguafe de signos como el de acedidn o el
de objetos utifizamos el cueapo para dos funciones no venbales;

- Para darle mayoxr Enfasis a nuestro mensajfe venbal,

- Pana aevelar o manifestan nuesiras actitudes, emocioned, --
sentimientos y pensamientos,
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CAPITULO 111,

: peaaonaa a quceneé Ae deaea thansmitin un mensaje,
g Csxos se claaisicau‘en cuatro que son:

11, Prineipio de La Clanidad,
" Se ncfiene a que el emison debe trandmitin un mensaje Lo mds
elaro,” preciso y abieato a {in de que se dé La comunicdacdifn.

“Para-que el prineipio de La clanidad exista debe ser recibi-

‘do"el mensaje y comprendido, asf como evitar que ex{stan de-
ficiencias en Loque e va a thansmitin - cn caso de emison -

C ¢ ponen atencifn dufdiciente - en cado de receptor - para evd
“tar gallas.

Ademds el neceptor debe netroalimentar a £a persona La cual-
Le ayudard a comprender mejon el contenido del mensaje y ten
dnd toda La informacidn necedaria para dar una resdpuesdta co-
rneeta,

1.2, Prineipio de La Integiidad,

Las comunicaciones que se LLeven a cabo debeadn tomar en cuen
ta el aspecto Socio-cultural de Las pensonas, se debe comuni-
car de una forma hespetuosa, ya que de hacerse asl 8¢ obten -
drd una mayon ceoperacdifn pon pante de Las personas para Lo -
gran un obfetivo previamente g§ijado,
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'1.3.‘Pnincipio del uso estratégico de La Oaganizadidn Infor-
‘mad. ‘ : s

EL dindgente de una empresa o Administradon debe establecen-
comunicaciones con sus empleados fuera de fas horas de traba
"jo, pero no en una forma de Jefe a suboadinado o viscevensa,
&4inc en una forma mds cordial y amena ya que asf podrd cono-
cer mds a sus empleados en aetitudes, forma de pensdar, com -
portamiento, ete. )

Pon Lo tanto, el Administradon debe sen sencillo y quitanse-
La méscara frente a sus subordinados en el momenito adecuado-
a fin de que Los mdismos se sdientan mds aceptados ¢ {mpoatan-
tes para el Admindstnadon; se Loghrand con eflo mayor efecti-
vidad en Las comunicaciones que se¢ establezcan en La organi-
zacdbn,

1.4, Prinecipio de La Ejecucdidn.

Debe ponense en padetica aquello que se decide o se piensa,
Conocen La importancia que fa comuindicacidn tiene dentro de -
una Tnetitueidn y hacer pantledpe a Los subordinados de La -
misma, haci€ndofes ver sus ventajas y desventafas, pidiendo-
su opindifn y sugerencias af nrespecto y foama de ejecutarta,

2, CONTROL SOBRE EL PROCESO DE LA COMUNICACION.

EL Administrnadon debe pedinr a sus dubordinados que realicen
una Lista de aquellos problemas que detecten en su drea de -
trabajo, o dncluso en ofras dreas a fin de superan deficien-
cias.

Ya entregadas dichas Listas, ef Administrador debead proce -
den a observar, analizan, decddin cuales son Los probfemas -

mds graves y que deben sofucionanse antes que Los demds.
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Posteadormente va a establecen juntas o aeuniones peniddicas-
con sus subordinados en La que todos participandn exponiendo-
sus puntos de vista.

Tal vez el problema tenga s0lucifn, tal ver debe dejanse pen~
diente o falte detectar otnos factones que no se tomaron en -
cuenta y que en La disputa saldadn a relueir; pero todo esto-
contribuind a que entre Las personas de ambos niveles se man-
tenga un ghade de acercamiento - aunque sea por aspectos Labo
nates - se dardn cuenta de La impontancie que tiene el discu-
Lin y opinar sobre ciento tema o punto que estd perjudicande
a La organizacibn.

Este proceso es un control que el Administnador mantdiene y -~ ,
realiza para Lograr mayores nedultados en La Institucddn. |
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CAPITULO IV."
o LA COMUNICACION EN LA ORGANIZACION.

LA‘coMuntcaciow COMO fsnonewa SOCTAL,

’ La eomunica i6n eA aLga que practica el hombre en gonma cons
1. '520 cual lo distingue de otros grupos como Los anima--
: uevel hombne tiene ta facitidad de adaptarse al me--
4nanaﬁonmanto...

. Et‘hombderp4£mizivo se une en sociedad, es decir, &e une con
o dtnab personas para foamar un ghupo. AL unirse, ée da cuen-
ta de que tienen cientas necesidades que deben de satisfacer
" fato o onilla a comunicarse. Asf el hombre triunfa sobre -
fa natunaleza y aprende que uniendo sus fuerzas a otras po--
dadn Loghan cosas mefores.

~ Esdo dLtimo hoy en dfa, cobra mayon auge, ya que el hombre -
al fusionanse en grupos transmiten y aplican conocimientos y
actitudes en beneficio de la sociedad.

1.1, Capacidades,

Las cdpacidades dentso de a comunicacdOn como fendmeno so0--
cdal don paxtes que confuntan a ta personalidad y que aiem=-
‘ple,canédianxc 0 {nconseientemente edtdn en fuego:

Capacidad intelectivat
- Memonda. )
- Titeligencda;
- Aprendizaje.
H



_Genenalmenie el hombre que pentenece a un gaupo, realiza actos

Capacdidad Volitiva:
- Voluntad,

- Deseos,

- Impulsos.

Capacidad Afectiva:
- Emocdones.

- Sentimientos,

- Pasdiones.

EL hombre ha apncudea quc 2os gaupos proporcienan experien--

cias o AnsondeAdnld que pueden thansforman a su personaldidad

sus pensamientos ¢ Sentimientos,

Ha aprendide que La sociedad Le manca neglas que {mpiden algu
nas actitudes y actos, es decdn, que fa sociedad repaime Las-
tendencias naturaled de cada individuo en particulax,con el -
objeto de facilitar mefvics relaciones dentro de La sociedad-
& La que se pertencee,

Pero 3Qué ticmen que ver fas capac.idades con la Comunicacifn?
Pues’ que del garado de conocimienty que se tcuga acehca de Ca-
personalidad depende La eficacia de Ex comundieaeibn, ya que -
un hombae comundica algo du acuendo eon su” posicidn en La so -
cledad, con dud Lutencdiones consciented o Luconsclentes g con

el u&uet “intelectual nespecto de ciento tema o hecho,

1.2, Rel ¢ Paped.

Es La n;acciﬁu'q'accidu que un ghupo edpera de sus miembros,
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que el sabe que Los demds esperan de &£ ¢ dachifica su pemso-
nalidad porque no comunica £o que siewte o piensa, ha defado-
de existin como pensona individual, y un hombre debe tenen £a
focultad de sentinse a 4L mismo, como una unidad independien-
e del mundo que Lo nodea, debe e4tan comsciente de que pien-
sa ¥ actda en funcidn de 8& mismo.

EL hombre se comunica de difenentes maneras de dcuerdo af nod
que esté desemperando, arealizando un acto; utifizande para ~--
ello un medio especlfico.

2. CLASTFICACION DE LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA EN BASE A
SU FUNCION.

ta comunicacidn dentho de un ohganismo social se¢ dd de una fp
dole muy vandiada, segdn sea La L{nfoamacién que se manefe,

2.1, Comunicacién Lintenna,

€3 8a que se estabfece entrne Los miembros que forman una onga
nizacibn, grupo escofan o Lnstitucibn deteaminada, Asuntos --
que &8¢ manejan dentno de €a Institucidn en Za cual se Labona.

Efemplo: la distaibucién de una tarea a Los miembros de un Dg
pantamento u ofdledna,

2.2, Comunicacddn exteana.

Son Los mensajes o infoamacién que se produce fuera de €a or-
ganizacidn ¢y que ordiginan {nteraccioncs con motivo de fas ope

raciones de La empresa.
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~.Ejemplo: la soticitud o envio de informaci6n a dtna Institu-
ciln, ST T T T e : - ' :

2.3, Comunicacidn ﬁaAMdL.

Se nelaciona con Las formas de actuak, 6acultadedzlobjetivob
Y redponsabilidades de quienes funcionan dentro del organis-
mo social. '

Se refierne al intercambio de informacifn que se hace entre -
Los miembres de un grupo, pero en aazfn de Los puedtos o fun
ciones asignadas para LLevar a cabo un objetivo deteaminado,

Efemplo: Una orden para buscan cierta informacifn,
2,4, Comunicacifn informal,

Se nefiere a aquella comunicaciln que se dd fuera de La em -
presa modificando La estructura formal al sen pueste en prde
tica, Se nefierc al conjunto de intennclaciones expontdncas
que son deteamdnadas por Lnfoamacdidn que no 4e refiere a ---
cuestiones de trabajo s4in considerar Los niveles jeadaqudicos
0 funciones,

Ejemplo: Invitacifn a una {iesta o neuniln,

2.5, Comundicacdifn impllcita,

Se desarrolla y se basa en fas creencias y taadiciones de Lod
sufetos que peatenecen al gaupo y &6Lo deja pasar aquella in

formacibn que consideren razonable y aceptable,

Efemplo: Cuando no 4c¢ Le dd ingoamacidn a otras dreas porque
27



4¢ piensa que quieren realizar cambios dentro de &a misma,
‘2.6, Comunicaedilbn ascendeitte,

Se dd cuando £a comundicacidn va de £04 subordinados hacda Los
niveles ferdrquicos supernionresd; es imporntante este tipo de -
comunicacifn porque permite conocer hresultados, condultas, -
sugenencias, quefas, ete,

Efemplo: La peticitn de un peamiso o soficitud necesunia.
2.7, Comunicacibn descendente.

Es cuando La comunicaciln se dd desde £os niveles mds afios~
hacia Los niveles mds bajos, comunicando £o que se desdec sa-

ber en dichea niveles,
Ejemplo: Una sugenencia, una gueja, comentando o peticidn,
2.8, Comunicacdidn hoaizontal.

Tiene Lugan entne pensonas que desempedan canges opuestos --
dentno def mismo rango en £a organizacifn, A través de &ste
podemos {ifjan politicas, toma de decisiones, mefen conoci---
miento de actividades a otras freas con Lo cual se Logha wi-
magon interls y colaboracidn pon pante de cada una de La wnd
dades.

Efemplo: De un Jefe de Depantamento a otho Jefe de Depanta -

mento, para obtener dnfoamacddn.
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2.9. Comunicacidn Longitudinal o taansvensal,

€8 2a ;omunicacidn que 4e dd en ambas dinecelones: ascenden
" tes y descendentes, cuando una persona tiene autonidad pue-
de inteaveninr en Las actividades de otra unidad ajena a La-
suya; siempre y cuando tenga intenls en efla.

Efemplo: EL drea de Ventas se intenesa en cbmo va el drea de
Produccidén para hacen un presupuesto en cudnto a ventad,

2.0, Comunicacibn circulan. .

Abarcae todos Los nivefes de £a esdtructura organizacional, -
_Se desannplla principalmente en €a onganizacibn infoamal y-
_faverece un alio grado de efectivdidad en el trabajo, La =---

efectividad de €ata dependend del grado de aproxdimacibn gque

haya entre Los miembros de un grupo de trabajo.

Ejemplo: Cuando se realdza una drden sin saber quden fa dic
6.

3. COMUNTCACTION CON L0OS EMPLEADOS,

EL facton humano es esencdal en tode ongandismo social, ya =
que de Este depende el &xito o fracaso de una empreda. En -
algunos casos se piensa, que cf recursdo humano es propiedad
de La empresa pon el lhecho de exdistir un contrato de traba-
‘ o y o se toma en cuenta que cite recunso cstd en estado -
de transdicifn y se Le debe dar mayorn impoatancia a fin de -
que contadibuya efdicientemente y sc dirija con su esfuerzo -

al Logro de objetivos.
29



Se debe mantener comundicaciln constante conllae’empleadob,
deade el momente en gque dingaesana La 1n¢t¢£uc46u haaca s
netine total o parcial de 2a” m&ema. ’ ’

T Onientacidn,

EE propbaite de la aA4cn£ac46n [YPR.LY.Y:P 3 &egunzdad en cz mis
mo empleado con respecto a su pueéto, 4 con ‘eapccto k3 Laa-
relaciones que’ oueda zs:abtecea dentio y 6uexn dL ia cmptL—
sa, .

’ Caeaa una conc&enc¢a de” que a4 &OOPL&J iy oc e eucuau{x‘ i
tnauqu&ta, si ploduct&v<dad een& mauat y/o me;ou, 4, sa dini
QLRd a£ Cogna de ob;et&vca. o
3.1.1. Objetdvos, ] ) )

' ila patabra objetive ‘¢ aquelio que se fanza hazia una me-
ta conéneta 'y preciaa ", {§) . -
Se cLaALA&can an trest

,h; Db;chvus Lna£¢zuc40nales. .
B ta 1a.6n de Aea de una empresa, el motivo para ¢l cual -
fue chzada, paxa satisfacern a clientes, « fa ceceetividad,-
at gob¢chuo, a Los acciondidtas y a €4 propia empreda,

b} ObjetLVOA individuales, .
Syn Loy que pxetcnde ateanzar wna peaéuna con 1cspccto RERE

misma lautorreatizaeddn]. B
[ Ob;ct&vos de teicerod. ..o ; L
Son totalmente ajenes a L ¢mpac4«, se,ic,c»1e a v oque una
peasona o socicdad dcaen tog1aa cou 1Lspcc(o'a ta eMPACIA,

{8} Adminéstaacidu por Olfetiv \Ju.h‘f:. ;
Editonial Limusac -MExice 1985, <PLg, <03



>:  a) IdentLdad

v

312, 1ncent4u06.v . - : :
“ES eL eatzmuea Que de Le vtaaga al tnaba;adoa @ §in de que-
Ae encuenxne (B guAta an’ ta empaeea y opeae e64c4entemeute.

.Se: c£a5464can en thee-‘

se £¢ conoce xamb4én como 4den£c54cac¢6n. Todo individuo -
puede 4d¢nt¢64caaae con La naturaleza'y f{{nalidad de La oa-
gaiizacidn en Ca que trabaje. EL individiuo debe sentin que
5anmd parte de €a empresa y que au.cbntdibdcidu es vital pa
na el buen funcionamiento de €4ta,

La empresa a su vez, debe desarrpllan en el individuo el --
sentimiento de pertenecer, hacerle que de sienta deld cquipo
iy ta pante de importancia gue desempeda dentro de 6ste.

Asl ¢l individuo contribuye al Legho de obfetivos institu -
cicnales y La empresa al Logro de objetivos individuales,
b) Opontunidad,

Es ta ayuda ¢ ¢€ cstimulo por paxrte del organdismo sccial pa
ra que un (ndividuo se supere, Brindar €a oportunidad de -
que cada {nd{viduo Zenga e sufdciente campe para desarao -
Clar todas sus capacidades y potencialidades pata que §<ien-
Za que ¢dtd colaborando.

¢} fquidad.

Darte a cada indéviduv un trato justo y equitativo, sda dis
tinedones ni preferencias; estableciendo respete y confian=
za, crefudole ongullo por La labea que desempeiia,

3.2. Disciplina,

Debe comunicarse a Los empleados tcd neglamentos que rdigen-

en ta empresa de tal mancia que clles sc adapien o £as mis-

mas, Cas entiendan y cjecuten corncectamente; ademfs ¢o3 Ad-
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efer bAoluto,\&mpo-

,xohd'derﬂe-;“

.:cLLLoneb con Au eqﬁLp “dejthabajq
S EL CZdan ayuda aau: equd rabajo-a tognam eoa ob;et& -
vos que se han ptantaado : '
CEL eLden estd conac&enta de 'uet.u papat 'y 4mpontante y --
e!enca andonidad; empeno debe ‘poseen’ canLAma, es decdn, ins.
_anau conflanza, simpatia.y hespelo del gALPO que mane;a con
el ob{eta de que apliquen capacidades, conocimientos y acti-
tudes 6auanab£asla Las asituacloned que se fes presenten,
Existen vanias fonmas de dinigin a un gnupo, algunas son baj
tante. efectivas y traen como condecueneia nesultados positi
.ves, pero otnas no Lo don tanto y traen resultados negativos.

a} Autécrata consumado.

EL autonitanismo s como Lngectan corniente a un motor Subre
auedad ¢ que Este puede salin dispanrade hacin cualquier di -
reccddn,

Se nequiene de un afto grado de cantnol para tenam segurdidad
de que el motor indf hacLa_doudc queremos. S4L el dindico impul
80 que siente ef trabasfadon es et de escapar al castigo, na-
da nos asegqura que du escape sead en divecelfn que nosotros-
queremos ¢ para que adl sea requerimos de cerran todas Eas -
demds soluciones de hufr. Se deteaminan Lodas Las pollticas
y detalles, Llas dineccdiones se dan poco a poco, Las nrecom -
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qe dan a conocer de antemano.‘f'“
b) Autenata Benfvolo, ‘ R
se dap frdenes sin pheALoneA, de una manena cau&nooa y 5na-v
teanal, Ho se toma en cuenta £0 que dicen Los: empleadob. -
La empresa estd dicifndole af trabajfadon que 8 no cumpla -
con Lo que de 88 se espena, Le dexdn terminados os benefdi-
cios que se La han dado. -
¢} Indifenente.

Cada uno tiene Libentad de hacern Lo que Le plazea, pues no-
les intenesa el trabafo. EL Jede no se preocupa por nada.
d} Deméchrata. '

Todas fas poflticas y Los ponmenores se didcuten ampliamen-
te. Se estimulan £as erfiicas y ef grupo toma declisdones.

.

Exdsten difenentes tipos de empleados de acuerdo a Ea perso
nalidad de cada individuo:

a} Activo,

Es agquella persona que panticipa, que opina, e gusta olrse,
Posee creatividad e iniciativa, Busca colabonar en todo mo
mento., €4 fa pante activa de un grupo de trabajo.

b) Pasivo.

€4 ajuella pensona que no pdde La palabra por timdidez, poa-
que fLe da fgual, No panticipa, no comunica Lo que piensa o
sdiente. Se abstiene de expresan sus puntosd de vista.

c) Conflictivo,

Es aquella pensona que no cree en fa bondad de Lad reundo -
nes, siente que va a penden el tiempo. Su actifud es des -
~ tauctiva, Toma Las cosas muy pensonales porque 3e ve afec-
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. tada ei dualqu&eﬂ ALtuactﬁn y enzonceA ofrece comentarios -
: ntgat&vob g cancntea de vat&dez.,

'3 3 Apaec¢ac46n LndLULduaZ.

€l Adm&nLAtnadaﬁ debe. hacer’ que ‘sus suboadinados panticipen
en el andeisis’ 4y avaluac&dn de au. propdio nendimiento; con -
'flo cide podnd defectan cudles son Las dnquietudes, indiciati
vas y patzucialidadea'dz'qub subondinados y Los dinigind de
forma inteligente |motivdndolos} hacia donde &€ desee.

3,3.1. Motivaci6n [(Generalidades).
Dentro de 2a experiencia 2abohal se trata ¢on clerto ndmeno
de personas con caractenes disfmbolos y para diniginlos ha~
cia un objetivo comdn se necedifa echan mano de todas £as -
capacidades y habilidades que se poseen; dentro de eflas se
debendn nealizan acedones tendientes que coondinen tanto a
Los subordinados como a Los Administrnadones; para ello send
de vital impontancia econocense a ${ mismo, a Los demds y 4a
ber Lo que desean con el fin de estan siempre motivados pon
algo,
EL Admi{nistradon debe motdivar a su personal de La manera que
chea mfs convendiente, perno antes debe buscan a forma de co
nocer mds a fondo a €a gente con La que cuenta pues Lo que-
para alguna persona puede ser satisfactorie para otra no Lo
e,
Pon medio de La motivacifn ef Administradon podad hacen que
sus colaboradores gulen su aceibn hacia donde.ellos guieran;
pene todo depende de Ca manera en gque $¢ ha pucsto su motiva
cibfn ya que 8 La pensona w0 se encucnira peafectamente motd
vada no quernd contraibuin,
Crco que es {mpontante nesaliar el uso de programas motiva -
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clonales en Lad ¢nnveaaa, pon. etla oocamznte d44¢moé que una o
empresa padad crecex s6io cuando cc debaanoLLoV;

anoblado en clla. S -
Un Administradon debe dinigin y eaakd&nan taA actcvc«adg de
sus subondinados pero ademds debe mot&vanEOA m¢d4an£e pmemcm
¢ algunas veces mediante Aanctoneé.;v ‘ : :
Cuando un Administradon he datec{ado 1“1 11 6ubcadcuada [
ecapaz y tiene interts, La Aecampcha Aead‘dn Lo~ fosma que 4L
condidere conveniente peto cuando su subordinade carcce de -
interds y no desee contadbudin Lo Aandibnamd.‘

Existen difercntes feonias motivacionales quu‘n&b siaven pa-
ra conocer cualed Aoy 204 coneeptos que a&thuLan a. los hom-
bres a-actuax,

1) Pindmide motivacional def Docton Abaaham Haslaw.

EL Doctor Abraham Maslow establecis que el hombke posce una-
ecscala de necesidades ¢ cuando son sazisfechas ef individuos
s¢ encuentra motivado. :

a} Neccsidades Fisioldgicas:
Se aegiere a aquellas que afecitan discctamente al organismo~
del individuo,

b} Necesidades de seguridad:
EL dndividuo necesdta dentirse nespaldado por cieatas ciacuns
tancias para widen reacizar sus actividades en un futere,

¢} Necesddaded sociales:
EL individuo tiene ) deseo Intimo de comunican ¢ convivin, «
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asd como de pertenccer a gnupabfen donde pueda desarnollanse.

d} Necesidades de Estima:

EE individuo necesita que £od dcméJ lo apreeden; sc mandfied-
ta en &a bdsqueda de afecto y peatenencda a un ghupe.. Los se-
nes humanos foaman gaupos famitianes, amistosos y de trabajo-
en Los que juegan un papel que e gaupe Les asdgua; ce La bdy
queda de reconocdmdiente, La satisfacciln de¢ csas necesidades-
va acompafada de sentimientos de valfa, viger y utdilidad.
Cuando cdas necesidades no e nesuelven, sutgen tentimientes-
de inconfoamidad, minusvalla, debilidad, impotencis ¢ dncapa-
cidad,

e} Necesidades de Autoanealizacibni
Son Las que mueven af individuo a £agnan aquelio que potcn --
cialmente sc ha propuesto; La Aat&aﬁucccdu de ostas necesdda-
des se cxpaesa en difenentes foamas; Laé perdonas que. se han-r‘
propuesto algo y Lo Logran pueden cona&dcnanAa como. tenaccs ]
maduras, -

Segdn esta teorla La jenarquia de necesidades es L"patcu*c, -
pues normalmente tiene que satisfacerse e el onden dndicado,
es deedn, que a medida que de satisface un nvaﬁ puedc paean-~
se af sigudiente.

2} Teonta de Pavid Mc. CLelfand, ) ]
EL Docton David Mc. CLelland nos phesenta Lo éiguiente cladi-
ficacibn de su teonfa: '

a) Motivacibn de Logro:

Es La necesidad que tiene e individuo de actuan, buscando --

siempre metas supeniones a La que posee y derdvando satisdac-
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loa, Acnt{mlentba paActlvoé y negat¢vo¢, ayuda R tema.

b} Mot4vac£6n de Podan:

Es Lla necedidad £Anderdioar que deteamina La conducta de un in--
dividuo hacdia ef obfetivo de influencian a otha peasena a ha
cexr deteaminado acto o a un gaupo de pensonas.

Lo que caracteniza a esta necesidad de inffuenciar, de hacenr
que otros Lloguen a compantin nuesthos pensamientosd y puntos
de vista es que siempre, en cualquitr caso en que £a metdva-
¢idn al podexr estf presente se trata de dar ayuda a Los de -
mds aunque esia ayuda no haya sido solicitada, cuando se pex
sigue un {dn comdn gy benéfico, pero Lo contranio sucede cuan
do ese §4in e4 negative y particular.

La motivacdifn de poder es el intento de contaolan, regulande
das condiciones de vida de otras personas o adquiniendo cong
cimientod que puedan afectan duentemente La vida o acciones-
de otnos. €8 actuan de fonmn Lal Que en el otro se¢ produz =
can dentimientod fuentes, negativod o positiveos, tales comoe
respeto, gratitud, satisgaceibn intenda, ansiedad, ete.,. adn
cuando quien Lot produce no Lo haga intencionalmente,

c) Motivacibn de Afifiacién:

Responde a una necedidad afectiva y es2d involucrada en La -
palabhra amisdtad; se mandfiesfan en condeguir 0 consdervar una
relacifn afectiva en foama positiva con otra peasond; puede~
sen de cualquden tipo con tal de que dea fin en 44 misma, Se

caractendiza por un profundo deseo de gusdtar, de sen acepladg
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¢ de eatabtecea una nctac&du cdt&da J d«&ccta con vt pery
na 0 gaupa, ‘

3)‘Tean£a de Douglad Me. Gieaon,

Douglas. Me. Gregor pensala que un Admindistrador para pedit -

motiva@ a -4us empleados auntes dehenfa de cenceenlos a fin de
detecta& que eaa Lo que cligs descaban; ya que ¢l cohporta--

“mientoTde sud empleades et de vital {mpoatancin pase e Aot §

2n44£aadoa en Lo que a asunicy de Lrabaje se Aciiche,
ungtaA,Mc. Gaegon postuld dos teonfas gerenednled on Las e

denpta 2as aceiones dc puzsonas dentro de tw Jaen de Labat g
“La foama en que se puede hacun frenta a estal siluaciounes.

" D¢ estas dos teonlas solo unn of wobivecionat.

a) Tzonza 'K

» EAta teaata tiene eL sentide de aue fas pessonas ste son de -
uatuaateza peaezosa sdne por el contrariy dindric:t, 2ogtan-
bb;et&vaé y son uutesugiciontes, Pestula que el lwmbre pucde
degudr una diaeccifn propic, y 4¢r cheadive en ed thabufo -
44 se Le motiva adecuadaments, Pes (o tante, debla son Zarca
esencial de la Administracibn leTﬂi eide puteuc<at ded hom-
bre,

EL trabajador convendieatenente motivado puede Logreh mejured
metas y contaibuye al Loghe de metas organizacionales, Les -
Administradones que acepten La esganctura de (4 teonda V tag
tan de ayudar a sus empleades .o madurar sottendéndeles: pro~~
gacsivamente menocs control y peamitibndoles hacerse cargo cg
da vez mds de su propio conthol,

4) Teonla de Henzbeng.
Herzbeng realdizf encudntfad a un determinado ghups de penloras
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entrne contadones e ingendenos, y cuyo resullado fue que cuan
do se poseen factonres intrilnsecos al puesdto como La nealiza~-
cddn, el necongcdmiento de &a reallzaciln, el trabafo en &f,
Lo nesponsabilidad y ¢f desannollo; cuando Los poseemos nos-
causan dafisdaceddn, peno el no poseenfod no nos causan insa
tisfaccidn,

Sin embange, factores exitifnsecos al puesto como son Las po-
Lfticas de fLa empresa, supervisdidn, relacdlones. inteapersona=
Les, Las condicdones Laborales, el salanio, La categorfa y -
ef senvicio mbdico; al poseernfos nod caudan satisfaccddn pe-
no al no poseenfos nos causan Lnsatisfacciln.
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CAPITULO V. :
NLDIOS DE COMUNICALION IMPLANTADOS
TN LA EATRESA.

“l. MEDIOS UTTLTZADOS EN UN UEFARTAMENTO DE PERSUHAL PARA UNA
" BUENA COHUNICAC]ON

1.1, b&&tgma de Sugerencdias. s
- Esoun medio de motivaciGn para cl'tnaba;adc1 ua quc'
a). Puede s.igndfican necumpcnaab :
b)’ Penmcte CUHSGQUL& pkcbt4g&a y agputac¢6n.
.
dr

',tLvaa que eH ntguna¢ vmpnebaa 3 duto e;and
Wico como paenio’a du éugué&tdn R »
‘Cudlqu{Lﬂd que sca el ntvee def” habajadon de: Ca empnoaa si -

el @ ve' los puutos de ucsta Aobne su thabajo o el de los de-

més ey tomado en cuenta p«na Cuacguccnte:

- Aumenta e£*intén¢$ y'antuAidsmo porque el trabajo no s 4im-
. puesto haciéndose mds agaddabte; ya que al menos podad in ---
"4Luin 6L 0 sud compadcros vn el desarnollo de su taabaje oy --
pon Lo tanto Lo encontrandn mds cspontdneo.

- EL tuabajadon no sc Limita a ta autina de trnbajo sinc que-
tiene posibitidades de inteavenin en ella y modificanla neald
zande une investigacién para buscan La mefon foama de hacerfo.
En 208 casvs de cempailas pequeias el contacto con los dueiios
26 muy L{ntimo y con faecuencia Se sugichen foamas mejones de-

hacen Las cosas, [levdndose de inmediato a ta pafctica, penc-
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: d{fPuede ayudan 2 mantenen et equLpa.
e} Impedin accidentes.’
4) Ahahnaa chmpoA y matenLatnA.

AL establecer un sistema foamal de sugerencias, &e¢ intenta --
aprovechar ef ingenio constructivo y La habifidad cheadora de
tostnabajadones y pana eso de instalan diferentes buzones en-
La emphesa funto con una foama especialmente diseiada para el
cumplimiento del objetivo, que ef trnabajador LLenand. Estas -
se recogen periddicamente y e entregan a fLa persona indicada
para su estudio y aplicacdidn posterdion.

1.2, Sdsiema de Quejas.

Hay sistemas bien estabfecidos en abgunas empresas pare taamd
tan Las quefas de £os trabajadones, en ellas se indican el --
procedimiento a segudin y el plazo para su contestacifn; Batos
sdstemas son establecddos con el objeto de efiminar fas incon
foamidades de Los trnabajadores y al mismo tiempo e podadn co
rnegin afgunas deficiencias o innegularidades en su funciona-
miento y de manena particular en ef dnea de pensonal.

ts muy importante La alencidn que se¢ dé a Las quefas ya que -
€atas tienen como f4in:
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a} Dedapaneeer inconformidaded det pehbonal de La inst&tucidn
que dafien su trabajo.

b} Enmendarn La imdgen que se t&enz de La empne&u

¢) Prevenin conglictos colectivos y al-mismo t&empo eu¢tn4 --
Los daflos que €otos pueden ocadionan,

2. MEDIOS DE COMUNTCACION CON EL PERSONAL.

Existen una gran mayonrfa de medios para infoamax at pcnaonnl-
de diversas actividades reafiradas dentno de ta emanAa 0 Juc‘ .

e de La misma, : B SR
En La padetica se nequiehe ef intexcambio dc punto'k
y de informacién para poden encaminar un eéﬁuz&;o cowun o ta-:
conciliacidn y Logro de obfetivos, Por Lo tanto, ta\'mpacba~ ;n
debe establecen medios fluidos de comunicacién’ con. s pukao -
nal a fin de mantenerlod informados sobre diversas cuethanee
como fabonates, culiurales, socdales y deponiivas. ;v';f

e uiata-

2.1, Manual de Biepvendida.

Se hefdiene a toda aquelfa infoimacidn xeferonte a La empreda,
para que el empleado se foame una epindén acerca de (o wmisma,
Este manual se Le proporeiona af trabafader cuande eintra a -~
formar paate de La empacsa y posee muchas ventajias . como:

a} Progporciona informacibn de La cmpresa en general.

b} Induce ad tnabaja&oa en Los servicios y depantamentos de -
La Insiitucddn,

e} Chrea un sentimiento de peitenccer poun paate def trabajfadon.
A continuacién se muestran Las caractenlsticas que debe conte
nen un manual de bienvenida: .

- Palabras de bicnvenida pon panrte de un repurcseniante de La-

empresa,
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" euestiones’

- Baeve‘hiatonid de £a empresa; -
-~ Objetivos y pollticas generales. . .
- Producedbn o Aenv&c&oa que phoduce 0 vende.
C~ S{tuacdén respecto a ta; campctcnc&a,,.
- Paiied 4mponxante4 en el deaanﬂolto. . .
=" Contribucidn al daaannolto ‘de.la omun&dad
,'-'OatentacLGH general “al. empteado 4abne su tnaba;e.
- PmeAtac&onea. - i

R ‘ , - o
WCOnbLate cn una u ha Luga% &4- I

EL boletln pana eu €xito’
a) Ubicacdidn. - :
Se debe colocar en Los lugaaea dc mayaa radnaixajda potAunat-
a §in de que se {nfoamen todas Las pcaoonas que tabanau en La
Institucidn, AR .

b) Brcevedad y claridad.

Que Los mensajes sean breves y se nedacten ¢n una 5onma elara
y comprensible a f4in de que se pueda Lecr con facildidad y com
prender su contendido.

c) Atraceddn.
Que Los mensajes contengan colordido asl como i{ustracicones pa
ra atraeh La atencibn de quien Los Lee.

d) Renovacdbn oportuna.
E§ vifal que se cambien Los anunciod con oportunidad para que
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no se vielvan caducoa, ya que de no ser ast el peaaonae pea-
derd et 4nten¢4 hac&a aaa 4n£oamacL6n.

2,3, Revistas o pem£6d£c04 paiquoé de La oagandizacibn.

La Tnstitueibn inviente una buena cantidad de dinero al afo~-
en comunicarse acerca de Los problemas y situacibn de €a em-
presa.

Eate tipo de medio no solamente puede ser dirigido al perdo-
nal de 2a empresa, sino tambiln a otros sectores como clien~
tes, accionistas, proveedores, eteo,

2.4, Anexo al sobre de sueldo,

Se anexa {nfoamacifn breve en el sobre del empleado aceaca -
de como puede aprovechar mejor du dalanio, £a fecha de vaca-
ciones, que Las condiciones de pago han sido modificadas, ==
ete., ya que el lrabajador sc encuentra en un estado de acep
tacibn y accesibilidad para recibir informacibn.

2,5, Cartas Pensonales,

Se emplean para {elicitar a un empleado por diversos motivos
como aniverdanio, cumpleaiiod, nacimientos, méritos, etc.
Para que edta carta sea apreciada por el empfeado debe {in --
firmada por el mds allo directivo de La Tnstitucibn el cudd
e da una presentacidén formal.

2,6. Entrevistas Pensonales,
Los dineetivos deben conceder Llas entrevistas con el emplea-
do que Lo pida ya que &¢ fomenta La comunicacifn y entendi--
miento de problemas y dituaciones que Los empleados, guardan~
con respecto a La Institucidn,
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.17, Actividades Seedales diversad. :

Esto ayuda a que s¢ rompa el hielo y 4e fomenten mefomes e~

‘ Laciones entre el pensonal subondinade y el perdonal direetd
Vo, O .

2,8, Memorandum,

Es un documento oficial que se utiliza a manexa interna para
comundicar a Los difenentes departamentos de una empresa so--
bre diversas cuestiones.

7.9, Cinculan,

E4 La maneaa de {nforman acerca de alguna actividad que sce --
Leevard a cabo o de afglin cambio dentro de La Institucdibn de
maneaa generalizada,

2,0, OfLedo,
Es un documento ofdcial en ef cual se especiflean diferentes
asuntos inteanos de La Organdzacidn,

3, MEDIOS DE COMUNTCACION DELIBERATIVA EN LA EMPRESA.

Se utifizan con La finaldidad de que Las personasd que Laboaan
dentno de La Instditucdbén se alleguen deconoecimientos pana su
beneficio pensonal asl como para coniribuin a La sclucifn de
preblemas redenentes a La misma.

Existen divensos tipos de comunicacibn deliberativa que pue-
den senr implantados en La Ongandizaciln.

3.1, Simposdio.

Exposicibn de un tema a nivel profunde desde diferentes pun-

205 de vista a fin de integrar La visdiln completa del mdamo.

AL terminar La exposicifin de Los expentos en La materia, el-
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tema debe quedar desarnoliade en La mefor amplitud pesible,
Los objetivos que el Simposddo persigue sont

a} Presentar La infoamacifn completa sobre un fema deteamina
do.

b) Enfocar Los subtemas panciafes en foama ininternumpida y
coherente,

¢) Descomponen el tema completo en pantes £8gicas.

d) Thansmitin datos especializados sobre el tema.

Los expositones podadn sen de tres a seis personas en dicha=
materda, Las exposiciones debeadn ser de'quince a vednte mi-
nutos, de manera que £a conferencia no exceda de una hona. ‘
Habxrd un cooadinador que presentard o £Los expositforesd y ex--
pLicand Los procedimientos a segu4ir,

AR {inalizan el Simposdio se pueden repartir hojas o tanfetas
para que hagan Los asisdtented sus preguntas por eschito o ==
particularidades sobre el tema tratado, EL coordinador Lee-
#& Las preguntas y hesponderd cada uno de Los expositores sg
gdn ¢t enfoque de La misma. '

3.2, Seminando,
Estudio sisiemdtico de L{nvestigacifn de un Lema planeadoe por
un grupo. Los miembrod se subdividen para el trabajo concag
to y La exposicifén def tema. Estos debendn adquinin del ex=
Zerioh Los conocimientos en forma individual y Luego compar-
tintos con sus compaienos de trabajo. La investigacibn va --
asesonada poa un especiabista en La materdia escogdda, Los --
educandos panticipan activamente en La investigacdfn de la -
matendia ya que el director sblo es un aseson,
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En ¢f seminarnio se asegura un aprendizafe eficaz ya que Los~
panticipantes son quienes toman Las responsabilidades de ---
aprender a investigan. E4 formativo ¢ Lnformativo, ya que -
pretende que el capacitando conozea pero que también aprenda
a conocen, En suma, La Labor del aseminanio consisie en dnves
tigan, buscan, discutin y colaborar para analizan hechos, ex
poner punios de vdsta, reflexdionar éobre problemas suscita--
dos, aonfrontarcriterdios en un ambiente de ayude reclfproca «
para poden Llegan a Las conclusiones del tema.

Los objetivos del seminario son:

a) fnveAngan intensamente el tema plancado por el grupo.
b} Compantin La Lnvestigacifn con Lod gaupos,

Los integrantes sexadn no menosd de cdineo y mdximo de dos, Ed=
dinector es un miembro que cooadina La lLabok pero que no La-
resuelve pensonalmente. Un secretandio toma nota de Las con-
clusdiones panciales y finafes., Las sesiones de Los semina==--
nios suelen dunar dos honas, tnes o cuatno &4 ed preciso has
ta que fLa exposicibn quede clana y el didlogo sea sin pre---
s46n de tiempo.

3.3. Congnreso, .

Un congresdo ¢4 un contrato ¢ 4intencambio de experndiencias y -
opiniones entre un gaupe de pensonad calificadas en deteamd-
nada esfena, donde se analizan problemas basdndose en Lla in-
formacidn proporeionada pon conductohes competentes.

Los objetivos que persigue el congreso sont

a) Analizan prnoblemas de intenés para Los congresistas con =
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base en La infoamacifn vrovorcionada vor esveciafiotas.
bl Planteon vroblemas.
¢] Presentar solucdones.

Los integnrantes debendn sen delegados de grupos o asociaclo-
nes u deberdn sen panticivantes y no meros oyentes. Estos --
congresos pueden dutar varndios dlas y se efectdan en audito--
nios, salas grandes, teatros, cte. ]

Sobnre su desarnoffo se abrind con una apentuna donde e pre-
sentan Los objfetives del congreso, Luego se dard Lugar a La-
Lectura de una sende de trabafos, s¢ insisie en La nesponsa-
bitidad de Los asistentes, el papel que desempefan Los aseso
res y téenicos. Exdisten varias sesiones plancadas.

3.4, Mesa Redonda.

Esta téendica se utiliza cuando se qudiene dar a conocer a un-
auditonio puntos de vista divengentes y contradictonios de -
vanios eipentoé en detenminado tema o cuestibn. Los especda
Listas exponen sus puntos de vidta opuestos ante ¢l audito -
nio en forma alteanada. Lla mesa nedonda sdgue La tinea de -
una discusidn {nformal que ecscucha el grupo bajo direccidn -
de un moderadon que cuida para que £a discusdbén siga y cause
temdtica trazada. Los puntos divengentes cn lugar de Los ad
milanes dan Lugan a un debate entrne eflos.

Los objfetivos de La mesa redonda son:

a4} Informan af grupo por medio de una discusdifn.

b} Confrontan puntos de vista generales, dibcngentc& y opued

fos,

c] Adquinim informacibn sobne difenentes enfoques del tema.
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-d) ‘Conocen critenios d14e¢an§¢A“Aobne el mismo tema.

“Los integrantes podndn sen de:cuatao a seis especialistas.

Cada expositon hace -uso de La palabra, durante diez minutos -
aproximadamente. Es conmveniente que Lfa exposdicdbn no dune -
mds de cincuenta g sesenta minutos. Los miembros de La mesda
nedonda deben sen colocades en una plataforma desde donde --
pueden sen viAtoavpnn el auditondic, Genenrafmente el coordi-
nadon ae sienta en 28 centno’ y Los exposditones a La denecha-
e {zqudierda integrundo Los difenentes bandos de oposicién,

3.5, Enthevista.
La entrevista la nealiza un expento a un entrevistado sobre-
un tema dado., Generalmenie ef eatrevisiado aepresenta a un-
grupo § el experto es extrado al gaupe.
Sin Lfegar a sen tan foamal como una expesiedlén verbal o un-
discurso, 2a entrevista resulta ser mds formal que el dimple
d{dLogo.
El papef del entrevistador es ef de mantenen el nexo entrne--
el grupo y el expento, cstablecer el nivel de discusidn, mar
car La napidez con que ase desarnnollan Los distintus abpectobl
y el nesponsable de La dincecdon del mdsmo.
EL intends del grupo se ve estdmulado por La interaccdidn ver
bal. S{ se establece una situacidn competitiva entne el ex--
perto y La imdgen grapal cs posdible Logran una cstimulacibn-
geneaal del gaupo y una panticipacdbn psicolbgdica md. rofun
da.
Este método es necomendable para eatimulan ¢éf interds, oble-
nen informacibn significativa para ¢l qrupo u pana desarno-
Llan una Linea de pensamientos ccherentes, La enthevdista --
ahorna tiempo y mejora La facifidad y eficacia del grupo.
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Peao €6 aconsefable que un micmbro def grupo|se reuna com el
aipoaétoi‘pa1a‘la plancacifn de fa exposicifn previamente a-
£ entrevista.

[4 entrevista debe mantencase sdiempac flexible y en foama de
" convendacibn. Las preguntas deben sexr neflexivas ¢ en el ni
vel del gaupo. Es impontante aecoadan que cﬁ entrevistado -
estd en derecho de contestan o no a Las preguntas.

tn cualquien entrevista dehe haber una taanaﬁccidn entre in-
dagan profundamente unos poccs puntod y tratar i{nterescs mdAs
ampliocs de modo supernficial.

3.6, Confenencia.
hra téendeca cemdn es aquelfa situacibn grupal| en La que un -
exposditon calificade pronunceia un discurso o ponferencia an-
te un auditoric., Se trata de un técnica extrpmadamente for-
mal que peamite la predentacddn de infoamacibp completa y de
tallada sin ninguna Lnterrupcifn.
Tiene fa ventaja de ser un métede sdpido, donde et control -
puede ser rfgido pues €ste cstd completamente|en manos del -
cxpesdtor. Tlata que una confenencda sea exitysa requiere de
un alto guude de competenciéa pon pande del expositon y de --
ghai rivel de cocperacién poa paate def auditonio, de lo con
trario, s¢ pueden mandifestar vesdades a medias, defoamaciones
de hechos ¢ falta de control o Jdisminucibn caf{tica del audi-
tordo.
Esta téendca se utiliza cuande fa informacién|debe presentar
se pacveniente de un experto, de manera foamal, rdpida, con-
tiaua y directa, La conferencia identifica problemas y es -
capaz de exploiaa soluciones, estimulando al daupo a Leer y
a viganizax.
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3.7, DidLogo Simulitdneo.

Este métode consdisde en divddir un grupo grande en péqueﬁak-
secedones de dos pensonasd pana facdilitan La discusidn, Se -
trata de un procedimiento muy informal, gue garantiza vin---
tualmente La participacisn total y pon Lo tanto, tiene un PO
tenedal mayor para Lo intervencifn de todos Los individuos,
Edta tleniea puede sen usdada en casi cualquien ghupo por sen
prdctica y fdeil de aplicar, Se efige cuando La inteavencddn
individual total es necesaria y es importante considerando -
muches aspectos separados de un problema.

3.8, Junkas y Sesdones.

Son Los dinstrumentos que permiten fa neunidn neal, foamal y-
sistematizada de miembros de un organismo con proposiciones-
de discudibn a fin de Logran £fegan a conclusdiones prndetd --
cas y fdciles para que 204 superiohes Zomen decisiones. Para
convocar a una junta basta con utifizan un memorandum o car-
ta en £a que se sedale el dfa, La hora y fugar de fa reunifn.
Se principia pon ef objetive y en wasos cspeclficos se indi-
ca qué mateniafl de {nformacidn y apoyo deben Llevan Los asds
Lentes a fa meunién convocada con cardefer de funta y sesdifn
de trabafo. AL inicianse fa neunibn ef Presidente de ella -
s¢ inclinarnd a La onden del dfa. Nombrard el registradon o=
decretanio de La neundidn de £a junta ef cudld indicarnd nueva~
mente ef objetivo. .

AL t&nmino de 2a apentura se obsenvardn Los m&todos y siste-
mas panfamentarios pana ondentar La discusdibn, Finalizada -
£a neunibn, asc procesarnd La infoamaci6n que conste de docu--
mentos parna dejar huefla y negistrno de Las actividades duran
te La junte. Luego el secrefanio nedactard una minuta o cax
{a segfin el caso, La duplicand y una vez aprobada por el Pae

51



dddente fa distaibuird entre £o4 presentes.

3.9 Joanada, .
Son eventod delibematiboé.que'Ae disponen en Lugares ajenos-
a £a sede del 6rgano, integrada por varias sesiones de traba
fo con propbsite de i{dentifican, anntizar y aesolver proble-
mad, motivar a Los miembros del organismo ¢ inteacambiar 4in-
formacibn, :

Son generalmente de cardeter inteano y para su organizacifn-
habrdn de nealizanse buenos trabajos. Los expositores ésom --
también especialistas en algunas o varias disciplinas, fomen
tan La panticipacibn de Los asistentes y La posibilidad de -
didlogo es constante.
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CAPITULO "¥T. L RO
PROBLEMAS QUE TIENEN ORIGEN AL NO-EXISTIR .
u MAMUAL VE BIENUENIDA.} :

" He deacn&to difenentes medios de comunicacidn que: dabzn aea-
utifizados pana mejonar £a comunicacdifn en Las emoaeéad, bcnit.
~‘embamgo, exddten problemas que cabe mencionax-af no eansz
“estos medios. : S
;‘Toda Inatitucifn al canccen de un Manual de BLnnunnLda puede
'lﬁtenzm consecuencias como Aons

l. la no integracién previa del empleado en su dnrea de traba
fo, con sus compaiencs, fefes y suborndinados, '

7. Falia de dinformacién aespecto a La ubleacdifn de servicios
tales como Lugax donde nealizar dsu cobrg, préstamos, tré-
mite de vacaciones ¢ peamdisos, deavicéo médico, ete,

Desconoeimiento de actividades nealizadas en f1vas -ajenasd
a fas que peratenece el nuevo 4integrante de Ca Instdltucidn,

w
.

4. St dncurne en ennores pon desconocenr fas politicas y vbje
tivos de La Institucifn,

5. Bajo rendimiente en algunas &rcas por no Lener el senti--
miento de peateneceh.
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" CAPITULD VIT."

lntaaduciidh;

E4 meoataute puntaa {zakh
manes paia La InAtLIuchn,‘

Los 6ac£one4 mds necesarios y dindmicos pana Cagaan aua 64 -

nes productdivos. :
Debe sexn preccupacidn de Los D&ncct&vcé e£ elabonaa pCaneé -
de captacidn de Aecursos, mejoran Los servicios exLAxenteé,
edtructuran planes financiencs y £dgicamente llLevar a cabo -
una mefon integracidn, adecuacibn y desarnhollo de Los miem--
bros que integran La Tnstitucidn.

De Lo antendion se comprende que £a funcidn de administran ~-
Los necursos humanos se efence a través de tedos aquellos --

funcionarios, efecutivos y directivos que supcirvisan a otros.

Actualmente en La Dependencdia donde Labono, no se Lleva a ca
bo Lo anteaion en forma efectiva, pues su comunicac{bn es de
ficiente,

Es por ello que md Lnvestigacifn se enfoca al problema ded -
personal pon desconocimiento de Lo que es Ea Delegacidn en -
cuanto a instalacidn, operacifn, servicios y papel que jfuega
dentro de La Nacifn.

En dicha Dependencia no de cuenta actualmente con un Manual-
de Bienvendida que coadyuve al conocimiento generalizado de -
La Tnetitucibn por parte de Los empleados, y por Lo tanto, -
se necomienda La {mplantacién de dicho Manual para preporcdo
nar  gnientacifn e infoamaci6n a Los miembros que perntenecen
a fa misma,
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- ANTECEUENTES HISTORICOS DE.LA DELEGACION.

En'el ano de.l?r
. mun4c4pa£ que habxa id

agobto s duPRLmt el régimen-
xabzacAdo por ta constitucidn po-
B Litdea” ‘de’ 1917 . Y:encomd ngob&enno de £a entidad en fon
“ma- dLAlctu al Pnea Repdblica quien Lo efercla --
por” canducto deL 6ngano uibnganos que deteamina fa Lley.

EL 31 de ch4gmbne del mismo aio, se promulgl La Ley Oxgdni-
ca del Distrito y Terhitorios Fedenales, creando el Depanta-
mento Cendral, 6bnmado por Las municipalidades de México, Ta
cubaga, Mixeoac, Tacuba y trece defegaciones: Guadatﬂpe Hi-~
dalgo, Azcapotzaleo, Tztacaleo, Coyoacdn, General Anaya, San
Angel, La Magdalena Contrenas, Cuajimatpa, TLatpan, lztapata
pa, Xochimileo, Hilpa Alta ¢ Tedhuac.

La Ley Ongdnica expedida el 3! de diciembre de 1941 {ntegnb~
Las disposiciones que rigienon al depariamento hasta 1970,E4
ta ey divide al tennitonic def Distrito en fa Ciudad de Mé~
xico ¢ Las delegaciones de: Azcapotzalee, lztacaleo, Villa -
Gustavo A. Madexro, Coyoaedn, Vilfla Alvaro Obregbn, la Magda-
Lena Contneras, Cuajimalpa, Tlalpan, lziapalapa, Xechdimifco,
Mitpa Alta y Te&huac.

En 1970 con e¢f objeto de propician el desarroffo fusto y equd
2ibrado de alentan La participacibn cludadana en Los diversos
probLemas, agilizan La reali:zacifn de tadmited y acercar Los~- .
senvicios a La poblacidn mediante un caitenioc de mejon distndi
bueibn furisdiccional, 4e¢ eneanon Las defegaciones de Miguel-
Hidalgu, Benito Jufrez y Cuauhtémoe, asl come Venustiano Ca--
rkanza, amplidndose asl a diecideis el ndmeno de fas delega--
ciones en que 4e organizd La admindstracibn de Ea Cludad.
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HIPOTESIS.

AL no existin un Manual de Bienvenida que siava de infoama--.
cibn y onientacibn a Los empleados de Las Delegaciones del -
pals, La comunicacién se va a ver afectada en todos Los ndve
“2es de Lad empresad.

UNTVERSO.

La VDelegacidn cuenta actualmente con 6858 empleados, siendo-
de base 2140, £ista de raya 3356 y programa regional de em--
pleo 1364,

MUESTRA,

La mueatra se caleuld pon Desviacibn Estandar a pensonas de
contrato de base dentao de La Delegacibn, entae Los cuales-
se encuentman} subdinectones, fefes de depantamento, fefes-
de oficina y fefes de seccdiln.

Se encuestaron a 120 personas de difenentes dreas; cada --
cuedtionario contiene 15 preguntas por Lo tantos

120 cuestionanios X 15 preguntas = 1800 muestras,
Media o valor promedio:

X -_x'E’ Xi plXi) = Discreto.
i

p (X) = funcifn de probabilidad.
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Media anditmitica:

Mx

Xel X4

n A=t

Varianza dnsedgada {cuando el valon esperade coincdide con ~
el valor aeal} :

32.;
n-1  d=f

Pesviacidn estdndan:

s« Jst . @
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CUESTIONARIO

NOMBRE

2

3

LS
.

o~
.

1.

AFIRMATIVO NEGATIVO INDEFINIOO

ila Detegacidn fue creada en el sexe
néo de luis Echeverria?

JEL C. Delegado s nombrado y nemovd
do por el Jefe def Deparntamento?

IA La Delegacibn anterionmente se le
conoedld como La Casa de £a Bola?

ila Delegacién nealiza campadas Lor-
diettes a prevenin fa prostitucion y
el aleoholismo?

tla DeBegacibn proponciona en fonma-
gratiita servicios guneranios a pers
sonas de escasos recunsos?

JEL 60% de Los trabajadones de La De
Legacibn son de contrato de base?

Jla ofdicina de inseminacifn se ancuen

tu en La 2a, deceifn del Bosque de =

Chapultepec?

ila pérdida de equipo de oficina por
robo o deteriono debe dewnciarse a-
La Contralonfa Interna?

ila Delegacidn ecuenta con un Centro-
para capacitar a su perdonal?

ila cafa de previsidn de La policla-
proporciona tasas de préstamos de --
acuendo al nivel de cobro ¢ a La an-
tigdedad del trabajadon?

iLlos trabajadores de La Delegacibn -
podrdn afllian al 1SSSTE a hermanos,
primos, padres, ete,?

(EL cobro del salario debe hacerse -
zzn el pagador habilitado de cada --
eal?
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13, 2EL préstamo de La caja de previ-

15

840n de La policla se nealiza en-
La Delegacibn?

ila Debegacibn es una de Las mfs-
y mefon estuwcturadas del Gobien-
no?

iCedepeca se encarga de dan cur--
206 de capacitacifn al personat -
de ta Delegacifin?

AFIRMATIVO NEGATIVO TNDEFINIDO
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TABULACION DE DATOS EN PORCENTAJE.

9,
10,
1.

12,

13,
14, -

15.

AFIRMATIVAS

2.21%
2.78%
2.28% v
3.71%
2.72%
3.50%
3.61%
4.61% -
3.28%
2.78%
178 7

4.39%

1,728

© 2,788

8

NEGATIVAS INDEFINTDAS
3,338 1,18
2,398 v 1.50%
2,724 1.67%
2,618 v 0.94%
2,518 v 1.44%
1,728 v 1.44%
1,878 v~ f.39%'
T 11%
2,398 1.00%
2.393 v 1.50%
2.83% 0.67%
1.50% 0,78%
3,288 1.67%
218 1,728

_2.72% 0.72%
35,178 15,664

TOTAL

6.66%
6.67%
6,678
6.66%
6.673
6.66%
6.678
6:66%
6,678
S 6.67%
6.67%
6.67%
6,67

6.67%

5,663

100.00%
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GRAFICA N.\ ANALISIS CUANTITATIVO (ESTADISTICO)

NUMERO DE PERSONAS
QUE CONTESTARON BIEN
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GRAFICA N..2 ANALISIS CUANTITATIVO ( ESTADISTICO)

NUMERO DE PERSONAS
QUE CONTESTARON MAL

N
4 MEDIA : ¢8.20
0 J DESVIACION ESTANDAR:14.62
(3]
00 w fis) o 68,208 1462
voﬁ \
.0 r.lm _________ PN N P -
50 y ) % I-DAE
0 Py 5 4 43 .4) MEDIA
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sodofo-d-dopapel L b L L e
20 \\
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>
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PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

% DE PERSONAS
QUE CONTESTARON MAL

MEDIA e 37.67 %

OESVIACION ESTANDAR ¢ 12.18%
) 137.67% £ 1248 9,

MEDIA

+

1 2 3 4 8 6 T 8 & 1011 12 13 14 18

PREGUNTAS OEL CUESTIONARIO



GRAFICA Ne.3 ANALISIS CUANTITATIVO ( ESTADISTICO)

NUMERC DE PERSONAS
CONTESTARON INDEFINIDO

MEDIA » 32.40
90 J DESVIACION ESTANDAR * 6.850
40 | fle) s 22.40 2 8.90
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S
?
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PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

% DE PERSONAS VR MEDIAY 16.67 %
CONTESTARON NIBEFUISO DESVIACION ESTANDAR ¢ 8.42 ¥,
Tid s 10.67 2 9.0 %
30
20 L dl - y-—-p -1 - -q
1o f=1=~ - 11" = 'ﬁ!“"“
>

1 203 4 % 6T 6 9 W0 1238 M
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RESULTADO.
ANALISIS CUALITATIVO PRELIMINAR, . -

Pregunta 1. )

EL 2.22% contestl afinmativamente, Lo que quiene decdn qﬁe
44 conocen Los antecedentes de fa DelagacLGn; conocen quidn
La eneb y cuando sc Le di6 onfgen. EL 3,334 contests nega-
tivamente, y el 1.11% contests ignorarlo, Lo que nos dice -
que dichas pensonas no conocen en absoluto el oxfgen de La-
Delegacifn, sea pon negligencia, fatta de {nformacién o po-
co tiempo de pentenccer a La Dependencia.

Pregunta 2.

EL 2.78% contestl que ef Delegado si es nombrade y nemovido
por el Jefe def Depantamento, esto nos indica que 4{ cono--
cen La forma de eleccifn, EL.2,39% contest negativamente-
y eL 1,50% contestd ignoranfo, Lo que representa que no co-
nocen cual es La persona que denomina al Defegado,

Paegunta 3,

EL 2,28% contestl afinmativamente, £o que nod indica que di
thad perdonas no conocen el t8amino con el que se Le denomi
na a La Delegacifn, y confunden una casa vecina que nrecdbe-
ef nombre de Cdsa de La Bola con el oniginardio, EL 2.70% -
contests negativamente, Lo cual indica que &4 conocen como-
se Le conocfa a fa Pelegacibn anteniormente. V el 1.67% -~
contesté ignonanfo, tal vez debido a que LLeven poco tiempo
pertenceiendo a La Defegacibn o bien debido a 5altalde in--
vestigacibn al respecto.
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Pregunta 4.

EL 3,118 contests afiamativamenie, La realizacifn de campa
flas porn pante de ta Delegacibn, cuestiln que es verdadera-
y cuya respuesta fue dada por personas {nvolucradas paxa -
ello, FEL 2.61% contests negativamente y ef 0.94% contestd
{gnonaato, debido a que no tienen relacibén con dichas cam-
paias.

Pregunta 5.

EL 2,72% contestl que 84 se proporcionan serviedos funera-
rios gratuitos, Lo que quiere decin que se estd bien infor
mado sobre este aspecto en dreas que manejan este tipo de-
cuestiones, Lo cual no sucede con el 2.51% que contests ne
gativamente, y con el 1,448 que contestd ignoranlo, pues -
en nealidad no Lo saben,

Pregunta 6.

EL 3.50% de 204 thabajadores contestanron afirmativamente a
algo que en realidad s4i conocen: cuantas personas de contra
2o de basde pertenecen a La Delegaeibn, esto genecralmente se
maneja en todas Las 4dreas por La funcdbn o clase de trabajo
que desempedan, incluso en La presentacifn de informes debe ~
tomanse en cuenta este dato, de aqul que cadi La mayorla de
Los empleados Lo conozean, EL 1,724 y el 1.44% no lo saben
por el tiempo que LLevan en La Delegacibn,

Pregunta 7.

EL 3.61% contestd que efectivamente La oficina de {nsemina-
cifn de encuentra en fLa segunda seccidn def Bosque de Cha--
pultepee, situacibn que denota que conocen &4 no el 100% de
2as ofdiecinas catablecidas fuera del edificio delegacional,-
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sS4 La mayanxa ya, quz zata os;” na ed na de Las mas dléIcL-
Les de loca&czan Lo cual cede con el l 678 que contes
;3¢ [ contaét& 49nonanta.- :

mente Lo ‘que.nvs indica que en-

onal carece ‘completamente de-

ébkﬁincgatéuamente, es decin, es

u medeuA toman ante esta situa---
Lguomanlc.

T ER-3 28% canacé eZ Centho de Capacitacibn y Desarncllo que
: pnoponcnanq ‘Curs04 @ nivel administrativo y téenice pana -
ayudan al desarnollo del pensonal penv ef 2.39% no sabe de-
La existencia de ese Centro asl come eé ignonado pon el ---
1.00%,

Pregunta 10,

CER 2.78% contests afinmativamente, esto quicne decir, que -
del personal que dif esta nespuesta conoce el funcionamien-
to de fa Cafa de Previsdibn de La Policfa sea por el puesdto-
que poseen o bien ponque ya han sollcitado un préstame., EL
2.39% contestb negativamente y el 1,50% contestd ignoranto,
Lo que nod indica que £a mayonfa del personal no conoce esa
prestacdtn y Lo peon.de todo es que 84 renuncda, ese dineno
queda completamente peadide porque nunca se conocdb que tie
ne denecho a préstamos por parnte de La Cafa de Previsifn.

Pregunta 11.
EL 3.17% contest§ afirmativamente Lo que nod indica que e4-

63



L4n-en un ernon pued un taabdladau'aolﬁ puede afitian al --
ISSSTE [servicio médico} a padned;'hijob y'é6nyuge de ningu
na maneia a parientes como henmahas, primos, ete. EL 2.83%
contests negativamente edto quiere decdr que &4 estdn ente-
kados de a quien pueden agiliar al ISSSTE y el 0.67% contes
26 ignoranto.

Pregunta 12,

EL 4.39% contesdtd La columna afinmativo Lo Que nosé arhoja -

como dato que La mayorfa del personal dabe donde y con quién
realizan su cobro pues es alge de suma importancia para Los

trabajadores. EL 1.50% contestf negativo sea porque hecdie-

ben ¢l cobro en otra Dependencia o porque no conocen a du =

pagador habilitado. V el 0.78% contestd ignorarlo, tal vez

debido a que no tienen todavfa la base o tienen poco tiempo

de pentenecer a fLa Tnstdtucibn,

Pregunta 13,

EL 1.72% contestl que el cobro del prn€etamo se nealiza den~
tro de La Defegacifn, Lo cual indica que cstas personas no-
han sofdcitado un préstamo puesd Lgnoran que dste de soficd~
ta a unas cuantas cuadras del metro Xofa, €& 3,283 contes-
t§ negativo, 84 conocen donde healdizan el prlstamo y por en
de ya Lo han solicitado. Y el 1.67% contests ignorarlo, no
tienen idea de £a ex{stencia de esta prestaciln,

Pregunta 14,

EL 2.78% contestd que fLa Delegacibn ed una de Las mejfor es-
thueturadas def Gobleano cosa que es vendadera, EL 2,178 -
contests que no y el 1.72% contests i{gnorarfo o que indica
que estos empleados no se encuentran identificados plenamen
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Ze con La:Indtitucifn y porn Lo tanto no conocen en que elapa
de deAanabttq e encuentaa,

Paegunxa,la

EL 3.22% contestd que 8L, cuestiln que 4e contrapene con la

pregunta 9, 3S{ el Centro de Capacitacifn da cunrdos al peaso
nal, entonced Cedepeca £oé impante también? Cedepeca no imw~
parte cundos ab personal, se encarga de La Bolsa de Trabajo,
mds no de La capacitacibn, EL 2.72% contestl negativo, esto
quiere decir que 44 conocen a 2o que Cedepeca e dedica y ed
0.72% contestd ignoranio.
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RCSULTADO TOTAL' FINAL.

U3.EE 43,678 de fa poblacidn trabajadora contestd adecuada-
mente, Lo gque demuestra que mientras {a mitad de £a Delega-
‘edifn desconoee su funcionamiento, ta otra mitad 44 Lo cono-
Le, ya sea pon antigﬂedad; buenos canales de comunicacibn,-
necepeddn de informacibn, eie.

4., EL que no sea muy supenion el porcentaje de personas que
contesid bien en nelacilbn a Las que contestanon mal indica-
que La implantacidén de un Manual de Bienvenida en £a Delega
cifn. no es muy urgente peno 4L es conveniente.

5. Asdimismo, se¢ aprecdia que dentro de £a columna afirmativo
el porcentaje supenion es del 4.39% en La pregunta 12, OL -
cha pregunta fue contestada correctamente en su totalidad -
ya que d¢ nediere a algo que a todos Les intereda: el pago-
del salario. Pox Lo tanto, al diseiar un Manuaf de Bienve-
nida para £a Delegacifn no debe dArsele mucho énfasis a es-
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te punio, alna que. debr 521 manCLonado aguuaomodo dando Ca-
‘tn(onmactun pncc44a.,f" :

u‘ta'columna -negativo ya que el pon
ccntajé”mzuimd“ T 1 en 8a pregunta §, s decdir, que
‘ta’totatidad de. a blacédu debconoce que hacer en estas -
:A¢tuac4unca.. Pon~£o tanto, on el diseiio de un Manual de --
. 'B4enuen4da dcba PonancfcepecLat cuidado sobne cste punto -
”fque e tan 4mpoatnn£c an 0 .que 4 Acsguardos, control y man

3£en&mkcnto se ac6¢eae{; BE

6.-Lu~hputma&yq iicede

1. Eh 2a cotumna indcsiuido exi{ste una pregunta con magor -
poncentage de duda, La 14 (1.728).- La pregunta o encaja -
dentro de fa informacifn contemplada en un Manual de Bienve
nida pero era pecesania dntroducinfa, para conocen hasta --
que punto se encuentra’ {dentificado el pensonal con fa Dele
gacidn en cuante a estructura y forma de funcionamiento.
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coKe Lu’SVIVO'N“EVS/; Y ‘RECOMENDACTONES.

1. La comun&cac&dn contLtuye mé&£o pana actuan, utiliza-
da como una- hcnnamLenta de ‘La Dtneccidn, su propbsito no --
“consdate en {nfoamar a LOA emptzadoo respecto a Los ptanea-
y metas; 4ino en” demostnar que La accién que conduce desder
Los planes al cumplimiento de Los mismos, es benffico tanto:

pata La Dineccifn como para Lod propios empleados.

7. EL establecimiento de téenicas de comunicacifn adecuadasd
proporcionan al aecunso humano, mejones condiciones de tra-
bajo y mejon aphovechamieﬁto de elementos consistentes en -
proporcionan beneficios al personal como Lo es La ex{sten--
cia de un Manual de Biecnvenida en el cual se proponciona in
donmacifn genbrica de La Institucibn rcspecto a prestacifn-
" de senvicios [derechos], y obligaciones, aspectos Legales,-
junidicos y Labonales, asl como funcifn de cada drea, servi
clos 4y obfetivos de La Tnstitucifn.

3, EL pensunal de La Delegacibn no posee mucha informacifn-
sobre La Defegacdbn pon Lo cual se recomienda La {mplanta--
cién de un Manual de Bienvenida que Led phroporedone La {n--
foamacibn de La que carecen ya que es muy impontanie que s
cuente con este tipo de manual y con otros que contengan di
derente informacdbn,’

4, En La grdfica 2 y grfifica 3 se puede aprecian fa canencia
de ese Manual, pues el 56% de La poblacifn activa de £a De-

Legacibn necesita La implantacifn de un Manual de .Bienvenida
pero en nealdidad fLa necesdidad de contan con ese Manual puede
seh del 74% sdiendo Eate el caso mds erltico puesto que evd--

7
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dencda una desonganizacién o desconocimiento de derechos y
obligaciones,

5. Los cambios de conducta y productividad humana en Las on
ganizacioned -se miden, evaldan y controlan tanto en el ma--
crosistema de comunicacién organdizac ional como en el micro~
sistema individual en particufan.

AsL podemos apreciar en La gadfica ! que Las personas que -
contedtanon bien La encucsta poscen La {nforamacibn necesa--
nia de La Institucdbn y no necesitan ese Hanual, pero su --
efdiciencia es baja pudiendo debense a que ef personal 4infor
mado ae La pase contestando preguntas a peasonas que no co
nocen a La Delegacidn y pienden Ziempo en eato o bien, su -
actividad depende de £as mismas. La eficiencia del penrso--
nal va def 32.45% al 54.89% dendvada de:

(- 43.67% I 11,223

Esto quiexe decdin que de Las 40 horas que se Laboran a ta -
semana, 40Lo 13 a 22 horas son de produccidn efectiva, ya -
que el trabajo de una sdemana pucde sacarse en 2 o 3 dlas---
efectivos de Labox.

6. Habfarn de eficiencdia en La Delegacifn es un punto calti-
co pues como vefamos en La concludibn 5, La eficdiencia es -
demasiado bajfa; por Lo que ee sugiexe o hecomienda propor--
cdonar esa infonmacibn y efectividad pon medio de cunrsos de
capacitacifn o bien seminarios, conferencias, mesas redon--
das en Las que s¢ expongan a fa expectativa puntos crlticos
que afecten el desannollo de fa Delegacifn y se puedan en--
contrar soluciones acondes al probLema de La efectividad.
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7. La camun¢cac(6u en ga velegac46n pueda ampLLanse uttll-,
zande’ med«oe dc comunccac46n como fa metantacL6n ‘de-un -~
Csistema de’ AugcAencLa& y quefas; un Haiuat de. B&euvencda,

un Manual ‘de”’ Opcnac46n o una ptautctLa actual&zada de Pens.

:Aaual
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»1."AdmLH46IﬂﬂCL6n dc EmanAa PaLmtna Y suguuda pante,
. Aguat[n RejzA Paucc"Ed(xun at’l&muaa. Mﬁltcu 1986 .

Admind. i6n deiPenson Reyes Ponce. EdL
;ahidl leuba.-Méxécb;ﬁ?! 4c16n.

4.7'AdanLAtuac¢6n de Recuaaob Humanos', Fcnnando Andas -
Galicia. Eston4al Tn4££a5, M(xtco 1964, Segunda edi
eidn!

5.- Capacidad pana Dindgin. Apuntes def Centre de Capacdi
lacidn y Desaxnotlo Miguel Hidalgo. México 1945.

Concepto de infoamacibén en La Ciencia Contempordnea.
Coloquios de Royal Moond, Editorlal Siglo XXI. Méxd-
co 19§82,

o
'

7.- Desarnollo personal e L{ntegracidn comunitaria. Ludls-
Guzmdn Garc{a y Aticia Puente de Guzmdn., Ediciones -
Contrasdte. México 1982. Cuarta edicidn.

8.- Elementos de ta Adminisinacidén Modeana, Harold Kountz
y Cynit O'donnel. Editonial Mc. Graw H{EZ. Méxdico --

1986, Tercena edicidn.
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Haci{a una cumun«cac46n (ntegaal mddxcﬂccttua. SCRQLO'
Ftoacs: Paniagua.. Ed4to&¢a£‘T441ta4, <México, 1983, Primg
1 cd(c«(u Pt

Iutnoducctdn a

44co og[a' Feanando Canneiio Huenta. Ed&to--

“nLat Poanua, HnaA. México 1982, Novena edicibn.

‘uezo‘doe de Psicolog{a. Andnews T.S.G. Parfs P.U.F. | 2

vols.}

Onlgenes de La Civilizacidn., V. Gondon Chitde. Brevia-
nios F.C.E, México 1982, Vol. 92. Décima edicidn.

Principios de Onganizacién y Dinecedidn. Abbers Henay H
Editornial Limusa. México 1982. Tercera edicidn.

Procesamiento Humano de La Infoamacidn. Serafin J, Mea
cado. Editorial Tritlas. MExieco 1983. primera Edicibn.

Proceso Admindstrative. Jose Antondio Feandndez Arena.-
Editondal Diana. MExico 1982. Segunda edicidn.
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19.- Proceso de {a comunicacifn {Intacduccidn a ta teorta y
a ta padetica) David K. Bealo, Ed{torial EL Ateneo. MN¢
xico 1985. Paimera edicibn.
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