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PREFACIO

La gtran impotrtancia que para mi. tiene el factor humano
-y su. necesidad de comunicacion con sus semejantes dentro de
léhéhégniﬁaCiQn, ¥Qé‘€i $§¢t§n~que»me dlevd a regli?aﬁ la pre
,éehté;inVestigaﬁién. » ‘ o

7 En éste trabaio, se encqentra plasmado‘ el ééccesolde la
comunicacion, asi como los diferentes tipos, medios y barre
ras de ésta, que se dan dentro de la organizacién.

“La Ccmunicacidn}yrsu-influentia én‘gl renqimiento humg
ﬁa";wkéretende demostrar 7siv}a':pmuni;aci¢n es#é;en~ﬁel5;i§ﬁ 
can él~desempéﬁo personai de.IQS'individuos.j

Tadas las cbmunicaciaﬁes estan basadas en Qna 'récipfdﬁif'-
dad que mediante la correcta thrasmisitén entre los emiéohes Y
receptores brinda a ambos una retroalimentacion eficiente.

TQQa camunicacion que  sea eficiente, que integre Yy moti

“vea los. individuos, redundard  en -resultados.satisfactorios

Paﬁ&”alé#néar“l;émmetasiy;cﬁjétivqs;dgﬁtﬁ »{glgﬁggﬁ?zacioﬁ>
:ééﬁiendo como fin el brindar “un mejor servicio a la éocéeaaa”
en QEHEfal; . ‘

Este trabajo estid dedicado a mi familia, a mis padres;
Engracia Mendoza de Crespo y José Crespo Ruiz, ya que con  su

apoyo y consejo he llegado a realizar uno de mis mas gran

des anhelos.
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cada una de las metas que se han propuesto.

Al, C.F. ¥ L.A.E. Jorge A. Mercado Montes, por su orien
tacién y ayuda para ia realizacign de este trabajo.
"éﬁ;strellarsuehrera'a. ﬁm»f;u alas&ig! a@igfad'y c§mPreQ:"

A Ozscar Martinez F. por la amistgd qﬁe mé Ha‘br§adaao.i
’A mis amigos y compaferos de generacién, por haber’ com
partido cqnmigcrmuchOS momeﬁtas inolvidables a lo largo de fg
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 'd1v1duD no sea el esperado.

5

I N TRODUCCTION

Cuando la. trasmisiotn del mensaje enére el emisor y el re

ceptor se da en forma clara, precisa y comprensible, no hay
duda que la retroalimentacion ser& la esperada.

Mientras que la comunicacién entre los individuos sea e .

flc1ente para el desemPEno de su traba\o, el ambiente organi

”acxonal de éstos sera sat1sfactor1o, pero si la comunicacion

_que éstps mantienen, sufre alguna alteracion~ 6:cé@§i6:eﬁfibgi
tménsajes que se envian o reciben, provocaréa que 1a Eetéoéil:
mentacién no sea la esperada, por ello, surgen éiertas: frig
cibneé entre los emisores vy receptores que- con el paso del
'$1empo 1lesaﬂan La écnvértirée en, barweras y con+11ctos que -

~N-provocaran que el ambxente de trabaao sea tenso y pacc

j dab1e, tenxendc Como conse:uenc1a que el desemPEno de cada 1n‘

En la ‘primera pahte de este trabajo se llevéd ‘a cabo una
investigaci6n de campc, en la cual se demuestra como influye
la comunxcac10n en el de:emPEno del trabaao de lo=m 1nd1v1du051

:y tamb1én, algunos confl1ctus 'yg:barreﬂaquue,a#ectap_lg.QCQ

,rrecta trasmxslon y netroal;manfaﬁy5n; M:“:#
';res y receptares. ' :
‘ Esta parte se Dréanlgo con un ABSTRACT, él cqgl dé;éfibe
el trabajo de la investigacitén de campo, y donde se encluentra
la pregunta formal, que did origen a este trabajo. En el MAR

CO TEORICO, se plantean las opiniones de diversos autores a




3
cerca de la comunicacidn, asi como los pasos que sSe siguieron
para encontrar respuesta al problema general. En los INSTRYU
MENTOS se describe como se recab6é la informacion y su  tabula
cion. En Los RESULTADDS, se confirma el rechazo de la  hipote

sis nula.y las GRQFICAS, permlten conocer los reéultados en

prorcentajes, de los:- 1nd1:adores o varlablas sondeadosh Por>QL
nﬂt1mo las CDNCLUSIONES,’que reaf;rman 1a hipoteszs general by

dan respueﬁta a la pregunta de esta investigacion.
Lé segunda parte, corresponde al trabajo descriptiveo de

~1a comunicac10n, qué es,'cdmo se manifiesta, qué tipos de cgo

mun1caclones e«xsten, lns med105 de comun1cac1nn mas: freéueg

‘tes,‘lasibarreras que surgen, la +orma de salvarla&, la cé@Q -

 hicatién:y su mejoramiento dentro de 1as Drgan:zac1ones.‘

'Pdr ultxmn sefialo de manera general el»resultado’ cbtenlg
do de la investisacién de campo  llevada a cabo’ en la que se

demostré que la comunicacidn si influye en el desempefio persg

‘ﬁal de los individuos. -




PRIMERA PARTE

INVESTIGACIDN
D E

ceamMPO




]

INVESTIGACTION D E CA H P O

ABS TRACT

El presente trabajo de investigacion fué llevado a cabo

con el propioésito de encantrar respuesta a la siguiente pregun

taj <4la calidad de la trasmisidn de informacidn que sa da en
‘fﬁé ‘los 1nd1vxducs, influye en su desemﬁeﬁo persanal?

,Asi como detectar de: qué manera se manlflestan las d1ver“

saéwba»reras y conf11ctus que existen dentro de las_ ccmunxcg‘
;iones que mantienen los individuos en la organizacién.

De la péesuhta anterior se desprendieron las siguientes
hlpotes1s.
protesxs gereral,  ;; caiidad‘de ia trasmisxan de la xn.

- fofrmacien que se da entre Tos 1nd;vg

duos, influye en su dgsgmpenaf persa

nal.
Hipotesis nulaj En el desempeho personal de los indi

viduos. ' no influye 1a calidad de la

f,trasm1516n de la 1n¥ormac;6n. V‘

‘Hié65e5i5<élférna{f La cal;dad de la trasmxsiﬁn de znforf

'”mac10n, 51 xnfluye en’ el desempeno“'

pérsonal de los 1nd1v1duos.'i3
Las variables o indiéadohes que se desptrenden de la pﬁgv
gunta general son: las relacidﬁes interpersonales, las barre
ras o conflictos, la motivacion y la toma de decisiones.

Como instrumento de trabajo se selecciond para recabatr




[
la informacitn un cuestionario, el cual fué aplicado a 6
personas coma muestra en una empresa del sector servicios.
Recabada la informaciéon, se tabulo y prbcesa, y por me
dio del paquete SFSS se obtuvieron una serie de resultados.

. Los resultados obtenidos de la investigaciden me permiten
rechazér la hipdtésis nula;‘ en el desempeﬁo personal - de los
1nd1v1du05 no: 1nfluye la calzdad de.. la trasmlszdn de ,ihfnﬁmg
‘.c10n, ya que exlgten ru1dos a intarfenenclas que en: elk pfﬁcg

g0 de trasmision de 1la comunicacion alteran y distcrsiongn el
mensaje ariginal, provocando una serie de barreras y conflic
tos en las relaciones interpersanales de los indiwviduos con
 9¥9€%05 de mct1vac16n Y tama de dec1szanes pcco efxcientes.

: Como canclusxén a la investigaczan vealibada,i puedu

‘ de

"c1r que la comunicac10n s5i 1nfluye en' el desemPEno personal

. de los 1nd1v1duu5.




-
MARCO TEORICO

Muchos son los autores que han estudiado y escrito acen

ca de la comunicaci6n, y de algunos citaré a continuacion su
opinion acerca de la comunicacion, Hall, nmos dice " Las comy
nicaciones son vitales para cualquxer forma de vida social...
;,. y su efect;vxdad esta vinculada con 1la toma de dec:s:ones
f:ylsh Peldcion Lnn las metasv"’(i),,vAPias Galiciay  hd§;'dice
" ieela armoniosa mavcha’de los gruposbésfé éﬁ‘¥uﬁci5nrhdé ia"
informacidn que posean acencé de iué motivos éua loé,mueven
coma tales... " (2), Katz y Kahn, dicen " Es idea coman que
mucﬁos da nuestros.#roblemés #vaienén de Qna comuqiéaqidn i

nadecuadu y. de fe:tua a ﬂ;FS?. Terry, nos dlCE qun‘“'Una B ~1=11]5}

nxcacxan meacr ayuda a- thener un ‘medjor desempeno en el traba_,f

“iay meiares resultados Mo 4), Myers opxna,que.'.La‘;camunxca
cien  se PEfJEPE a un’ tipo especial de establecimienta “de Ppa
trones: . el que se expresan en forma simbélica ..... con dos.

requisitos: las,personasiimpliqadas deben compartir un siste

(1) Hall, Richard H., Organiraciones; estructura y proceso,
Frentice Hall/International, Madrid, 198%, p. 24%.

(2) Arias Galicia, Fernando, Administracién de recursps huma-—
nos, Zda. ed., Trillas, México, 1983, p. 386.

(3) katz, Daniel, y kahn, Robert L., Esicologia sogial’ de las

. agrgdnizaciones, Trilias, México, 1983, p. 250.

(4) Terry, George K., Principios de administracién, 3a. ed.,
CECSA, Mewxico, 1988, p. 179,




8
ma simbolico y las asociaciones entre los simbholos y sus refe
rentes deben compartirse " (5.

El enfoque de contingencia sostiene Ya.. que no existe
minguna manera dptima de organizar, cada organizacitn debe en
contfar su . propia manera optimal basédndose en: 1) los factores
”3‘{hterﬁqs~y ektérnos,'yﬂi) las capaéidades de‘;ag adm;nié#fadg
'“ESy ,bsq‘s_estiidé..‘. LB (Qérf anem;) ' ' i

Con . base en 1o desérito antegicrmente Sﬁréen ias éigqieﬁ
tes hipotesis (7),(8),(95, éstas sons ‘

..A)‘Hipdfesis sengral; La calidad'de lé trasmisién de la
‘ informacidn que se& da eﬁtre los in

dividuos, influye. en su desempefio

persomal.’

© By Mip6tesis nulai

En el déseﬁpeﬁd’pebédﬁalfdgflas in

XS ' Myersy . Michele Tolela, y Myers, Gail:E.,  Administracidn:
et mediante Slacomunicacions | oun: @nfogue. organiracionad,-:
LA MetBraw Hill, México, 1985, p.l4. i : o .
~ (&) Ibidem, p. S6. . )
(7)) Pick, Susan, y Lopez, Ana Luisa, Como investigar en cien-
" . cias sociales, Trillas, México; 1986, p.p. 3I9-41. :
(8) Pardinas, Felipe, Metodolaogia y técnicas de investigacidn
T en ciencias sociales, 22a. ed., .Siglo XXI, Bogota, 1989,
: P.p. 157159, : )
-{?) Rojas Soriann, Raual, Guia para realizar investigaciones
sociales, 8a. =2d., UNMAM, Ménzico, 1981, p.p. 89-12@
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dividuos, no influye la calidad de
la trasmision de la informacion.

C) Hipotesis alterna; La calidad de trasmisién de la in
formacion, si influye»en el desem
'penn personal de lcs 1nd1v1duos.

El . modelo. de: anélxsxs de la xnvestxgac1on que se. ut111za

ieh , requirié de operacianalizar el término " Calidad de

trasmision de la informacién " para ello se seleccionaron cua

tro indicadores que san; relaciones interpersonaless formales
e in?qrma}esi Bafréraslo canfli:tcé; ruidos,'interferenciasvy
»;étﬁpalimént;ciéh{,Mofivéciqh{ sééuridaq7ﬁeréoagivyvecéhbmi;ét
. Toﬁarde;dqdisiqhes;.abjefi#os 'y 'métaéieépéﬁadas. {ver éﬁéxd“
‘2)-_ : . : .

El uhiverso y muestra (11%, al qﬁe se aplico. el ‘cuestig

“pario (12),€13), come instrumento para recabar la. informacion

(19 Ibidem. p. 185, .

(117 Tamayo y Tamayo, Mario, El proceso de la investigacion
cientifica, Limusa, México, 1981, p.p. F2-97.

(12 Fadua, Jorge, Técnicas de investigacion aplicada a las
ciencias goeciales, Fondo de cultura econtmica, México,

1979, P.P. B&—1Z21. )

(13) Arias Balicia, Fernando, Introduccidén a la técpica de
investigacion en ciencias sociales . de la administracién
y del compartamiento, Sa. ed., . Trillas, México; 1984,
PepP. 118-129. : ) .
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fué una empresa del sector servicios a la cual se tuvo acceso
aplicando 96 cuestionarios a gerentes, subgerentes y jefes de
departamento.

El cuestionario aplicado constdé de >22 preguntas en el
cqal‘se-éombinatonklés diférentesiindicadores-antes, menciona
dos. ( ver anexo I ). " Una vesz aélicé\&cs lfors' cuésti‘b’niai".iiovs g se-
procedid alfabuiaf lo§'resu1tadbs.para pbder Proéeséﬁrné por’

B

medio del paquete SFSS (14), (15).

(14) Romero Mares, Fatricia, y 8. de’ Mt=z., Ma. Cristina,
SFES, "No. 28, UNAM/IIMAS, México, 1984. '

(15) Programa Universitario de Cémputo, SESS, serie instruc—
ctivos, UNAM, México, 1987.
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INSTRUMENTOS

El instrumento utilizado para recabar la informacion fué
un cuestionario, que surgit de la elaboracion de una hoja de
trabajo, en la cual se combinaron los diferentes indicadares
provenientes de la hipétesis general (ver anexo 2), dando co
ma  resultado, que el cuestionario contara con 22 presuntas
(vev anewc 3), asi tamblén se elaborarcn hoaas de vcad1£1ca
cxdn con las resultados obtenldas para; poder alimentar la ccm'
putadora Burroughs 9640 de 1a DBSCA (Direccidn General de Sep
vicios de Computo Académical) por medio del paquete SFSS (Sta

tistical Fackage for Social Sciences) (1&6), el cual permite

'abteneﬁ medidas de tendencia. central (17), (18), de los resul

L tadass

~Asi mismo se. rev1savcn los métodns de anallsxs soc1omé7"
tricos que consisten en Pecabah \Y analx’ar datos Sobre la E-t-3
leccidn, comunicacion . y patrones de interaccion de lcs indivi

‘duos, como miembros de un grupo y canocer como -se- pueden apli

car .a la investigacion social (19).

Sacorro, Uso 'y aglxcacxn—"

(1&) Alcala Vela*que Beatrlz de
ST pes del pagquete SPSS, UNAM, México, 1987. =
(17)'Steven5an, William J., Estadistica para adm1glstrac1an x'

. economia, Harla, México, 1982, p.p. 23I-29.

(18) Kerlinger, Fred - N., Investiga:idn del ccmgortgm1enta,
técnicas y metodologia, 2da. ed., Interamericana, México
1786, p. 193.

{19) Ibidem, p.p. 38B8-3%4.
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RE S U L TADOS

Las primeras preguntas del cuestionario fueron para de
terminar el sexo, la edad, el departamento o gerencia, y el
puestu, de tos inqividuas. Loas resul#ados 'qbbenidcs fueron: -
wo mas:ulino, i?éf?ehsﬁnas,;q5ééé éL}?952Z,kééngfgméhjho;“

::‘!2j Personas con elf2¢.é1; e L ) : V : - :

k Fara la edad se determint un parémefro de‘edédes~que van

de los 2@ a los 5S¢ afos y sSe establecieron 6 rangos, que sanj

EDAD 7
RANGOfI VZQfQSf :712 PEP5qn§§M~ con .dan ppﬁégﬂt;dg déljiz;szii'
S Zp'éb;ﬁwiV'iaéﬂpéﬁédnéé”'ﬂcon unwéé&éentajé~dg}c4%;92
3 ‘31—35 'é? pgrsnﬁés ’cbﬁ Qh pbrtenféj;'del;éé.éi;-ﬁﬁ
4. TH—4@ & persdnaé "conrun'poféénﬁaié dellkﬁ;Siufj
5 4145 ) 8 persqnas Vcon un porcentaje del 8.3%
& | 46—-50 . 2 persanas _con un porcentaje defk ifiﬁ.'

R

Ferencxa o departamento{

Fuesto-ile carrespnnd1o el 14.54 'ai\ anEl de gerentes,
el 19.8% al nivel subgerentes y &l &7.7% al nivel de jefes de
departamento.

Seguan los indicadores descritos en el MARCO TEORICO, losr
resultadcsise analizaron . en forma conjunta segan las presua
tas del cuestionario. (ver anexo 3).

Los resultados obtenidos entre. los emisores y receptores

todos: los céestxonar;os se ap11cavon ‘an &l area‘de fxnanzas."'



13
con base al indicador de relaciones interpersonales son: bue
nos, ya que se determiné que los receptores escuchan con aten

cidn (25%), que atienden de inmediato a lo que se le solicita

(33;;7);~D tomanf'hqtas (zawy,  a la ih*abmaci6n~ que Peciben

Adelvemlsor éé&é ég¥a'EepFé3éﬁéa uﬁ 92;3; global que S8
'f;esta e? buena d1sp051c10n de 105 receptores.»As; mxsmb'ée
hace resaltar que el med}o de comunicacidn  que mantiene sste
flujo  de informaci6n~eficiénte, es el veébal (B7.5%) 4 . spbre
el ‘escrita (11;52); '

Cuandn surge alguna_1ntewwaqante( y el Peceptcr requxere“

kayudag~éster(82 3A)3—;recurre a su Jefe 1nmediatol‘y§ﬁqu¢ 10;157
‘resultaduﬁ obten1das demuestran que EKIStE asrado (6¥;Sif;’éh¥
La relacion receptc»—emlsor en cuanto a trato perscnal;
En el casd an qﬁe @l emisor solicita cierta in%oéma;idn,
éste 1la recibe con prant1tud (?5.8%4), en 1la mayoria‘derlo5 ca .

1,‘sus,rtamb1én se determxnﬁ que la 1nformac‘6n que r'dea at ré'

neralmente de su ’efe,,znmedxato (59 44),

iaé; gomo de la relacién que mantxene entre sU Jefe Y su perso}y
’nal a~carso (334 . (ver aréflcas ‘del ‘cuadro 1).

Con base al indicador de barreras y cnnflicfcs, fbs re
sultados obtenidos fueron determinando ciertas barrerés de ma
nera poco especi¥ica ya que 21 S9L de las respuestas é la Prg
guﬁta No. 6 (ver cuadro 2'9ré¥ica 15 no egpecificaron si exis
te algan problena con el emisor encuanto a la~ipfnrmétibn

Jque- éste prqpnrc{dna. lLos receptores consideraron no tener
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ningan tipo de barrera o conflicto que les impida comprender
o asimilar la informacion que reciben (29.6%), pero manifesta
ron tener cierta preocupacidén al uso de maneras muy formales:

(26%) por parte.del'emisor, asi'como.lé actitud»(22;9z), que"

ééfévpuéda‘toméf, Ty otros (36U5Y) 7 no. oplnaron"en n1 ‘ana nx[‘:f’rf

otra, ya que consideraron que el emisor en ciertas ccaslonesﬂ
les - brinda sdlo informacién a medias 11@.42), y que pretende.
qudar bien (9.47%) con ellos, y oatros: (45.8%) no opiﬁarun al
respecto. Cuando los receptcres entregan s tﬂabajob con base
en igtiﬁformacxdn que Pec1b;eron' v se 1es a5egura que no es:
iéi qUéTkles solxc1tarﬂn, éstas; proponen hacerlo ;da,vQUEVOg 
(S56.3%) ¥ ntrus (40;7&) maniféstavon{éu deségnaddtbé?diVé§SAsf'
maﬁeras. | . v 4

. Los receptores aseguva?on.que la in%crmacidﬁ qua treciben
es‘bﬁené (54.2%), y que es reaular (43.8%4) ..  En cuanto a la ca-

,lxdad de ésta, opinavon»‘dde esi':laré"(&é.?%{,‘ y‘élbrestn~,

(33 7% que presenta c1ertas d1f1cultades. Los, Peééétones cdhl 

szdewarun que’ cuando ellas pretenden bv1ndar cievtas mod1f1ca

czcnes al desempero de su tPabRJD, éstas - 50n blen recibidas
ya que . sus sugerenc1as son aceptadas com agrado (16.7%4), las
toman en cuenta (25%), les animan a aportar ideas (18;8%), h%
les escuchan (14.6%), teniendo um porcentaje de aceptaciin de
sugérencias del 75.1%Z y cuando solicitan aclaraciones al emi
sor éabre la informacitn Que les dieton, éstos obtienen expli

caciones (74%) . ayuda (21.8%) y weriticas (4.22).» (ver grafi
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cas del cuadro 2).
El indicador de motivacion aporté los siguentes resulta
dos; los receptores estan conformes con la infarmacion que rg

ciben (B@.EZ) y na lo. estan (19.8%).—E3tén conscientes que su

~desempeno de trabaac es: Peportadc ‘a la alta gerenc1a (b4 bA),'7-w-m

y los que nd (oS.dd), par medio de una valuacldn de mérxtog
(58.3%);>por escala numérica (18.81), por escala alfabética
“(P.4%) y otros (13.5%) de diversas maneras tales como. objeti

vos ¥ metas cumplidos y trabajos entregadas. En cuanto al as

: pecto edondﬁica, :onsxdewan (SB 34) que lo que re:xben de +e2
ﬁmuneva:16n econémica no es- sufzczente para cubr1r su5"né¢esi
‘dades, y el resta (41 74)’95tan de acue»du . eon el»dxnéwdrqué,
reczben. (VEP gﬂéficas del cuadro ¢).

El 1nd1:adnr de toma de de:1s1ones, aporté los - asiguien

tes resultados' Los individuos con bage en ia infurmacibn que

'de con las metas ¥ dbaetxvus que peﬂslguen an la urganxzaciﬁn

“(97 94), asi coma los medias pnr lcs cuales ellos wepowtan su"
1trabajo mas fFECUEﬂtEmEntE san;~los 1nformes 1nternos (268. 1%
repartes (28.1), hajas de trabajo (17.7%), e informe meﬁsual
(14 .&6%), y otras (11.5%) por memoramdums, Vcar‘tas Yy hojas di
versas. En cuanto a oportunidad de entregar su trabaijo, opi
naroﬁ que estad en funcidn del mismo, ya que puedé ser de una

semana (54%), de dos semanas (20.8%), un mes (24%) y  de un

mes. y medio (5.2%)} {(ver graficés de; cuadro 4).

-

ﬂe:1ben consxderan que su desempena de erabaao esta de acueg -
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos de la investigacion llevada a
cabo, confirman la hipotesis general de éste trabajo, en el
cual se demuestra a través de los indicadores analizados, que
la - comunicacian, si-influye an el desémpeﬁp personal de los’

',igaiyidgcg;iyAédn:' o ‘ / 7 ‘
le— Lés nelacidbes inferﬁefsonalés que mantieﬁén emisé

res y receptores, son buenas,vcon base en que existe

una retroalimentacion eficiente,

Existen ciertas baﬁrevas Y cnnilictos que -afectan

tanto.a emisores .y receptores, craandoiciemrtas frig "

;;ibﬁeSiéntEe'ésﬁoéi ias’cuéleéisé’ménifieétgﬁ de dif‘
fvéFéés,mahéFan,ﬁrévaéahdotié,el_désempééé persbpal;f
'de'esfos; no sea tan eficiente. »

La motivacion de los emisores y receptores con que
cuentan Para‘el desempefio ‘de su trabajo, es satisfag

©foria‘en general, manifestandose 'en agrado’ oy buena ol

‘disposicion. -

La toma 'de decisiones entre emisores y  receptores’

:esta én funcién de las metas y objetivos de 1ar'avég~,
nizacién, y se-lleva a cabo . con base en la informa
cion y 1la retroal imentacian que éstos mantiemen den

tro de su medio ambiente organizacional.
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©"El modo de. expresarse nunca debe interferir con e

mensaje, sino proyectarlo, interpretarlo, expresarlo ‘ean o
claridad, limpieza y &in obstaculaos, para consideracion

de quien lo escucha",
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CAPITULO 1

LA COMUNICACION

QUE ES COMUNICACION ?

Existen muchas definiciones de comunicacidén, por ello ci

algunas de ellas con sus respectivos autares; asi tam
darde una def;nzcién propia de cnmunlcac;&n. 7
~"Es la acc1on o efecto de comunicarse“‘{zm);
"Es el PFDCEEO mediante el cual se trasmiten
significados de -una pearsona a otra® (21).
YEs la trasmisi6n de la informacidn, ideas, .
emociones, habilidades, etc., pbr_medio del.
USO qé simbélcs,~palaﬁkas, quadEag{‘figuraék'
e Qhafic;s... <22>. o Tad
ﬁSa ‘refiere a un txéo espec1al de’ estaﬁlécl
'mzento de patrones, que se expresan en for
ma simbélica” (235. v

"Es la necesidad de intercambiar hechos, ideg

EDAF:'Diccgngario¢enci:lcgédigo, Maderid,
1979, .. 111, p. 3B.

Flores de Gortari, Sergio y Orozco Gutiérrez, Emiliano,
Hacia una comunicacitdn administrativa integral, Trillas
México, 1981, p. 24.

loc.cit., p. 24. .
Meyers, Michele Tolela, Ob. cit., p.14.

EDAF " Editores,




as y experiencias con aotros" (24).
—Comunicacion; "El verbo comunicar, proviene de la voz lati
‘ na "comunicare", que en su acepcién mas ge
neral, comunicacién es: accion y efecto de
hacer a otro participe de 1o que uno tiene,

cnnferirk:on etros un asunto” (25).

~Comunicacion ™ "...es el compartir una orientacién con  reg

V:‘fbeﬁéo ‘a'fﬁn conjunto informacicnal débéfsr
noas" {(26).
:Todas las anteriores son definiciones de diversos autores
las cuales nos explican qué es "comunicacion' para ellos.

Mi definicidén de comunicacidn esy

) Comunicacidhékes la ‘accidn y'éfectp,pdv'31 cual'éé5ffbé§“

n;;itéﬁvsishificédés,'Hechos,_'éxperien:iés, idéaé, Emé:icngsf,
'iété.;;énﬁrexlas peréqnas 'mediante7é1«éétablecimientob'de :mgr
dioéro'patrones,ktales como simbol&s, palabras, figuras, étc.
2. ElL. PROCESDO. DE LA’CBMUNICACIDN-- ‘
Para poder analizar la ftrasmision de iqformadidn descri

hiré cual es al prn:eso‘ﬂgqlaj;denicacidn,:asi‘cumo~susr ele .

mentos,

" (24) Terry George, R., 0Ob. cit., p.17%9.
(25) Flores de Gortari, Sergio, Ob. cit. p.24.
(26) Paoli, J. Antonio, Comunicacién g informacidéng perspec—
tivas tedricas, Ia. ed., Trillas, Mé:iico, 1984, p. 28.




46
3. ELEMENTOE DEL PROCESO DE COMUNICACION.

El proceso de la conmunicacion estd compuesto de varios
elementos, estos soni comunicador o emisor, codificacian, me
dio de trasmisién, decodificacitn—receptor, retroalimentaciaon
y ruideo.

3 1 CDHUVICADDR 0 nN;SDn-~ E: 13 persona que cuenta con la
1dea ovzg1na1 V. que t1ene el p»op&szto, de 'haceﬁiailsASer~”a
otros. o

3.2 CODIFICACION O MENSAJE.—- E£s el medio por el cual se tra
ducén las ideas del comunicador (mensaje) a un lenguaje que
exprese el propoisito del cqmunicadovﬂ de maneravorganizada'y

‘cohercnte.,;

3 3 NEDIO DE TRASNISION.— Son los canales (47) de que se va.
Hle el portador del: mensaae y pugde asumir 1nf1n1dad de modos,
tales como, contacto personal, telefénico, .memoréndums, pro.
gramas, reuniones de gfupo, elca . :
3.4 DECODIFICACION-RECEPTOR.- Decodificacién es el término

o té:nido'Péﬁé describir los proceéos‘mentéles que hace:el: re

*ertor para ccmprender el mensaae que recibe, de'esfa m;néra”'
el re:eptnw Lntevpreta’y recmnstru&é las xdeas }éei Jé§6&E;éé:M
 dcr.‘ i : - 7 :

VS.S,RETRDALIMENTACIDN.— Es el proceso que indica que el re

ceptor ha comprendido el mensaje del emisor, y origina una se

(27) Berlo, David K., El proceso de la comun1:ac16n, El ate~
neo, Buenos Aires, 1977, p.. 289.
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rie de respuestas que a su vez dan arigen nuevamente al proce
so de comunicaciodn.

3.6 RUIDO.— Son todos aquellos factores que deforman el men

saje o presentan una interferencia para que éste llegus al re

Cmepbar, su presencia hace que el mensaje se distorsione “agrg
gandole® uV"omitiéhddla“ algunos datos que no existian en el

mensaje original. (ver cuadrs Si.

CUADRD S
El. PROCESO DE LA COMUNICACION
comunicapor § . | copiFicacion |
0 EMIBOR ] ’ manaaje
o ’ L
L . MED1O DE DECODIF ICACTION-
100  TRASMISION . f L RECEPTOR

RU.1.D0O

i*LBETROALIMENTACIQN %




CAPITULOO
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TIPOB DE ¢ OMUNICACTION

EN CUANTO

CONTENTEDO
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CAPITULO 2

TIFPOS DE COMUNICACION EN CUANTO A CONTENIDO

La comunicacién es el proceso que mantiene a la o&sanizg

ciﬁn en actividad, ya que praporciona informaci&n vital para

las. dxversas activ:dades que se desarrollan dantro'bdé 1a vmg7ﬂ,ff*T

fisanxzacxdnf las cuales estén enfacadas al losro de los obJeti

vos y: metas propuestas.

Esta comunicacién se desarrolla a través de lo que se co
noce como comunicaciones formales, informales e implicitas.

1. COMUNICACIONES FORMALES.

Las comun::acxones fnrmales dentro de una organiza:16n

':ﬂestdn dadas en el desemPEnn del traba;o, ccn base en los dzfe.

' rentes puestos establec1dos que ucupan lcs 1nd1viduo5, en lo=
bcuales se desempeRan todas" lasvlabores de la organlzaciéﬁ. La
existencia de. la comunicacidén formal sé relaciona con el  sis
tema de normas qua vxgen el comportamlentn, 105 obaetlvus, 1%
las responsabllzdades de quxenes pertenecen a dlcha oraanizé‘
/c16n.’ "ﬂ ' ‘f‘ T SR   ;  -“‘  mvT3“V f ,Q

‘?~2 cnnunzcncxunas INFDRM LES.

Lg comun:cacxdn 1nfarmal es_;tﬁda aqqelia comunicacién’
que serda entre las personas, aléunos autorés la llaman "red
de relaciones sociales" que brotan espcnténea@ente cuando las
personas conviven. (28).

(ZB)—Hodgetté, R.M. y Altman, S., Comgnrtamientu en las orga-
nizaciones, Interamericana, México, 1985, p. I28.
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Todas las personas de la organizacitn utilizan este tipo

de comunicacién como un complemento a la organizacibtn formal,

el que exista este tipe de comunicacién informal obedece a
causas tales comol

—Cuando la caben:ia de informacién sobre alguna situacion’
';provc:a en la gentebyuna espec1e de “"tiempo 11bre“ y recurre
a la cnmunlcaczon infurmal cun las demég personas para sentxﬁ
se informada al respectu.' ‘

—Cuanda en los individuos que cﬁnforman la aEgénizacidn e
xisfe un interés personal 6 emocional sobre algun hecho.

—Cuandd existe un cierto desagrado Entre el personal de 1a
chqanizacidn, algunos ind1v1duos empxezan a "hablar" de tal o
H'cual persona,‘creando murmuracxones o rumores falsos.

—Cuando en el amb1ente ex:ste algﬁn t1po de 1naesur1dad, lé
sente empieza a tener un contacto mas afin  con los demas, ¥
surge uh "frentercoan? que se preseanta como una'snlo a la si
tuacidn.que pre@alece en torno de ellos. .

'—Cuénddilas Personas rec1ben alguna informac16n personal y

‘dec den que lcs demés Se enteren, recurren a la ccmunicacxon 
‘j1nfarmal, [que. es un med1o réplda y ef:caz ‘para que 1os_dem357
se enberen. - ' ~

En toda comunicacion informal, la in%ormaciéh que se da-
tiene como medic primordial el que se trasmita en forma oral,
Vlas personas que mantienen este fipn de cémUﬂicacidn, general

mente mantienen una: relacion estrecha entre  ellos mismos ya
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sea en su rutina diaria de trabajo o con sus familiares vy a

migos. Este tipo de interaccion es de 1o mas efectiva en el
procesa de la comunicacidén. (ver cuadro é&).

Para la organxzacxon, lag comqnicacidnes informales ocu

pan un lugarr releyante' ya que exxste una 1nterac:16n entre> 

los individuos yjlé»direc:;on, generando una serie de‘zcomun;“

caciones posteriores (22).

3.':&MUNICACIONES IMPLICITAS. ~

Dentra de los canales de comunicacidn formal e informal
bique se dan dentro de las organ:vacxnnes,kexisﬁe tambiéﬁ tho
,canal llamado ’";mplxclto"zren el cual senhagénipreseﬁeegyLos
m;tos, creencias, tradj:iones, etc., deltﬂdés 165: indiv@duqs
qué pertenecen a un grupo de trabajo. - v

Este tipo de comunicaciﬁh, da lugar a seleccianar la in
formacibn, es decinr, 13 gente es:ucha s6lo lo. que quiere oit
Yy que ccnsidéra informati6h_aceptab1é segln sus valorés:pergg

U nalesy’

(2?) Mercado Montes,”Jorge, "La organizacion informal y- el
mexicano', en: Revista de Contaduria. . y Administrac10n,
UNAM, Méxicoy. Junic 1971, num. S9,y pP. gw.




CUADRO &

L]

CARACTERISTICAS DE GRUPOS FORMALES E INFORMALES.—- (39)

“Caracteristicas

i Objetivos princihalés

2 Origen

3 Influancia de - lcs
miembrus

"4 Comunicacion

S LiQEr

"é;Relaciunea

~Bﬁuéof?orma1

‘Banancia

eficiencia vy
saervicio.

Planeado por
la arganiza-
cidn,

Autoridad por
posicién, recom—

“RONEAs econ6m1~
lCas.s

_Filuyae de arriba -

a abajo, se usan
canales formales.

Agignado por la
organizacion.

"Establecidas por

{Gruﬁbtlnfbrhéi’{

Batisfaceién v
seguridad de los
miembros.

Espantaneo.

Personalidad - y
paricia."

Rumores, da'per—'
SONa a parsona,
Todos los canales

Surge del grupo.

m

lInterpersonalasf ‘ vpatronas de tra—,.' Espontaneas.
) : bada. : S ’
7 Céﬁ@fbx”f'”“”‘””'““”:fRe;qmpéhsai‘é:o¥"”*Fue?ﬁés'SaHEIbef;'”‘
: S .némicas -y sancio—|] nes sociales.
nes.’ o i
(I@) Donnelly, et. ‘al., Eundamentos de dikecciﬁn, 4a. ed.,

UTEHA, Méxica, 1984, p. 23@.
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. CAPITULO 3
TIFPOS8 DE COMUNICACION DENTRO DE LAS ORGANIZACIONES

1. DEFINICION Y CLASIFICACION.—
Comunicacibn orsanizacional- es el flujo de mensaies den
tro de una red de relac:ones 1nterdependzentes (31).

" En .toda organiVacidn al ‘proceso. de comunlcac:ﬁn se ‘mani i

fiesta en cinco tipos que song
Comunicacion descendente,
Comunicacion ascendente,

Comunicacién horizontal,

Comunicacisn.diagonal 'y

“Comunicacion circular.

2. COﬂUNICACIDN DESCENDENTE., —

| La comunicacién descendente es la '‘que  se da entre las
personas de los niveles altos y las de los niveies in{eridres

‘ de 1a,or5an12ac1bn, esto es,ltoda la: comunicaciﬁn que mantie

nen;. 1os jefes cnn sus subord1nados.

Esta comunacacxén tiene el prcposxto de dar las iﬁétndg;f

ciones ESPEfoiCaB'dE trabajo con:ern;entes a,los trabajadg

ras: de los diversos puestous para que estos las desempefen, es ;
tas instrucciones indican como se deben hacer, cuando y quien
las realizara.

(31) Gcldhaber; Gerald M., Comupicacion organizacional, Diana
México,. 1984, p. 23. . :



I. COMUNICACION ASCENDENTE. -
Este tipo de comunicacion es en sentido opuesto al ante
rior v se considera un tipo de retroalimentacién, que provie

‘ne de los subordinados y termina “en los niveles altos de la

Jescala. jararquica.

';ééte #iﬁo”qe comuni&écign' prﬁpdr;iqna un - canal < por el

”c&airlus‘3e¥eé‘c6nocen cual es &1 ambiente que existe en ia

organizacion, asi como también, permite conocer la existencia

de algan problema dentro de la organizacién, como por ejemplo

baja Prcdu;tiviﬁad,.q;ejés, disputas.ﬁet:., v permieen tomarj;
mlas med:das ccrrect1vas necesﬂria" para evztar grandes probleﬁ
mas. Este tlpa de cumunlcaczon ‘se da de- manera currecta en o
gani&aczones de tamano mediana y chxcor pero en 'organxvacxo'
'nes grandes t;ene una serie de dxf;cultades que enturpecen di

cha comunicacion.

4. COMUNICACION HORIZONTAL.-

‘Este txpo de comun1cacxon fomenta y asegura la. ‘cnbbdiné T

que txene lugar entre las parsana que desempeﬁan :aﬂgas«

ncuentran al mismo ﬁlvel JEPé“qUICD.

La comunicacion hori’ontal coordzna e integra las 'divég
‘sas funcidnes de los departamentos de la organizacion, como
por ejemplo la estrecha relacién que se puede dar entre los
departamentos de ventas, produccidn y finanzas.

Esta comunicacion no cuenta  con mecanismos especificaos

para su . realizacion, por ello . se lleva a cabo entre personas
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con idéntico cargo de diferentes departamentos.
5. COMUNICACION DIAGONAL.-—
{.a comunicacién diagonal también es conocida con el nom

. bre . de lonaitudinal o transversal, este tipo de cnmunicacidn

-1 el que menas se uhxliza en la Qrsanxzarxon y. se da un b1po}J'

de autorxdad denamxnada fun:xonal a técnxca,~en la cualirexxs
te comunicacidon entre mzemb»dg de dxfehenteg de departamentos'
y que pueden ser de diferentes puestos tamblén, (ccnocxdas o
amigos) sinrtener que pasat por los canales tradicionales, eg
te. txpo de comunicacidn s6lo se da en casos especi%iqa§  en

los que s Pretende aver;guar con - rapide*‘iélggnrdatcgqué,sé'

: neces1te. : -
CDMUNICACIUN CIRCULAR.—‘

Este tipo de comunlca:idn‘ no es muyvfonocida y{casi no
Ee_dajen laé organizacipnes, aparc; ,tcdos los n;véles de la’
organizacion y tiene como caracterast1:a el nnvajustarse‘a
:los canales tradzczonales, ;  Sw canten1da es tan amp11n cumo'

;iQ.

‘las velacxanes interpersonales que puedan darse entre los

'dlviduoﬁ de 1a nraanizac1on.‘
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‘CAPITULO 4

MEDIOS DE COMUNICATIGN

Dent+ro de la organizacién, la éomunicacidn adopta‘una

gran variedad de formas, tales como palabras, imagenes, accio

'nés,‘etc,“ De ésﬁés;‘las-palébéas,scﬁ élwmedic méé; frecuente

'fmente ut111Aado, ya sea en forma oral D escrita.r

Las 1ma9enes son consideradas como auw;lzares vxsuales,;

se utilizan Qeneralmente en cartulinas, planos y graficas que

comunican un mensaje. .
La interaccidn entre emisar y receptmr se ayuda de estms.

»medins ya que el emxsnr cuenta con una aprec1ac16n de como se:

.esta Pe51bienda el mensaae y si se esta entendiendo o Ei sej

~nece51ta algan tzpn de a:larac:on para 1os receptores. Estpsf;frv

mediﬂs ayudan . en forma descriptiva a comprender el mensaje
que se emite en forma clara y precisa.
Los medios  de comunicacidn mas utilizados son 165 si

vsu1entes-'.9515bré oral, palabra Eacrita, SEnales audibles,uyw

~;v15uales, comunicacién m;m1ca, comunlcacién grafica, szmbalos

'convenclonales, medxos mecanzcns y comunicac16n mixta.

1. LA PALABRA DRAL.

Se consiﬁera a la palabraihablada como el testimdnia que
exterioriza el pensamiento del hombre, asi como sus sentimien
tos hacia sus semejantes, este medio de comunicacién es el
mas importante ya que todos los individuos: lo realizan a dia

trio para satisfacer todas sus necesidades, se manifiesta en
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el trabaja,‘en el hogar, en la vida familiar, etc.

Esta manifestacién oral, permite darse a conocer y cong
cer opiniones contrarias ya que 1la retroalimentacidon que se
obtiene es inmediata y por ello permite corregir cualquier a

Lnormal;dad ~an el mensaje _aue se trashité,:asi‘miémo permite
3d1a;agar, replxcar "xntercambxar zdeas, eft.»'v

- En el- amb1to de-: la ‘organizacién: aste med1o'5pé6mfté qQé;;

un jefe haga saber 10 que qu:ere "de la manera mas ef1c1ente y

rap1da, tamh1én es la mejor de las formas  para mntlvar a un

grupo de téabaju, sirve también Vcoﬁo auxiliar eﬁ 1a  resoly

k’:an de problemas xntevpevscnales, para kpersuadir,'paré“llg

mar la atenc1on y para corragx

LA comun:cacxén oral puede ‘ser diredté,5es‘dacxr de per

&sona a pe»snna, de persona a g»upo, 1nter9vupal Y ma51va._
En :uanto a laos instrumentps' da que puede hacerse valer
la comunicacion oral estan  los aparatos mecanicas o eléctri

/ Cos-tales como,el magnavoz, las 3rabac1one5, la Padio. .Todbs

estns znstrumentos pravocan un efecto, aun cuando El 1ntm~lui

Eitelev; ibn se hace presente ;é"1maqen del interlocutor as;‘
como sQ voz. -

Los grados de camunicécién oral son tan variados ya que

pueden ir desde una simple convetrsaciin con una persona hasta

Suna asamblea con gran cantidad de gente o los términos medios

en reuniones, conferencias, congresos, etc.

své Presente y ‘sdla. alganlsu vcg, en’ el casoAde ‘13  e
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La comunicacién oral tiene entre otros finesy, el crear
agrado entre las personas para que exista un ambiente de MLy
tua comunicacion entre los individuos de una sociedad.
2. LA PALABRA ESCRITVA.~

La palabra escr;ta es otro medio de.camuni:acibn en al

‘Tf&uar“el.pPQPOExtc- rznczpal es. dadar huella v regxstrn

‘sajes que- pud:erun ocurrzr tlempo atrés o- de suceaas a:tuales*
o reflecciones de un futuro pr6x1mn.
ta comunicacién escrita. tiene ciertas exigencias, tales

coma . redaccitn vy estilu, toda persona que intente dictar. o

=,mandar algﬂn mensaJe es:»zto deberé tener c1erto 9rado de cg'

Qndxnaczbn

y'lég;ca ya que un escrxtc debew

lla que 1n+crme 19

ener una' secuen L

'ue el emxsnr n Pedactnr Pretenda informar S

con un contenldc estructurado que evxte confus1cnes en cuantaﬂ

a sxsnxficado. Esta congruencia ‘t:ene una'amp11a variedad de
técnidas'hara poder expresarse correctamente.

Las §armas admlnistrat1vas escrztas mas comunes scn"en

&tre'utras‘ '” :

farmes, lcE manuales de

ganlzaciﬁn

>cagte;es,;1osuéebiéaiéns, los tableros de 1nformaciéﬁ;w 
‘.pepiédicﬁs internés, los folletos, etc. o

Dentro de la orsanizacién'muchos jefes favoreceﬁ Esﬁe ti
po de comunicacién, ya que les  proporciona un registro de lo
que t»asmitleron, y an el cual si et precisc, se puede consul

tar o estudiar alguna pabtte del mehsade que se env16,
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Los mensajes escritos aportan un cierto grado de forma
lidad dentro de la arganizaciodn.
3. SENALES AUDIBLES Y VISUALES. -
La comunicacidén por medio de seales es generalmente de

caracter audible o visual, y en ciertos casos su percepcion

‘puede’ incluir a los otros sentidos tales como el tacto. el gus

:#b YVElfolkaté;f;ugrf - .‘ ””!‘ T

v ‘Dentrc de los medios audiblési estan las campénés, los
timbres, lus‘silbatos, los tambores y cornetas o los sonidos
praducidos a fravés de la boca con ihstrumentos musicales. Es
te tipo de comunicacidn, precisa que tanto el emisor coma el

fé;eptop_ estén;conscientes del significado convencional que

ée,asigna a’ estas SEnales. aéi CoMa'de:conocer cual-es-la’cdg

‘se espera cmmo raspuesta & 155 SEnaleE emltzdas.
tlpo de comunicacitn puede ocasionar’ uf 51ann de
prablemas, va que  su ut1lizaci6n como  tal no es frecuente ' en

'tfé los individubs de la mrganizacidn Yy en general.

La comun1:ac10n visual se man141esta a t»avés del sent1

‘do de la vista, las SEnales pueden prcvenlr de 1nd1v1duos, de

B que ¥ iento o de 'reph_

sentac1anes o 1masenes proyectadas.
‘En esta comunicacion, en la . cual los sentidos estan pre
sepntes, puede existir una gran variedad de formas y estilos

para hacer saber a otros una infinidad de mensajes, asi pues

los individuos se valen de guifos, ademanes, gesticulaciones,
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mmvimientog diversos del cuerpo, etc.

Con todo esto los individuos pueden levantar la palma de
la mano al frente para indicar "“alto" o mover los brazos para
indicar "adelante" o “siga'. Cerrando un ajo para indicar com
prensitn o aceptacistn de algo, el movimiento del cuewpo hacia

 ade1ante :cmb una_neveren:ia,,n 1a~mirada que puede »eflejar
}duda,7admiréci6n;.ehcdb;'éléstia, incwedulxdad. etc. -
’ La:ﬁanza, 1a:masica y'al avte en general son represénfg
tivos de este tipo de comunicacién.
4. CDMUNICACIUN MIMICA.~
Dentro del género teatral existe 10 que se conoce  como

-pantomlma, ésta es, 1a representaclon que hace posxble comunzu

capr un mensaJe de carécfer m;mlco, es decxr cnn gestas, jmov1

‘v;mxentos,:EEnas,_mxradas,'ademanes, +orma5.de camlnar, etc.,

con lo cual se. trasmite un mensaie en forma é:”veces ‘comica, -
el cual puede expresar sentimientos tales cdmc, tristeié, ale
gria; emqtivida&, etc.

Eétus “mimos“' dEEEmPEnaﬁ un papel Pelevante yayque-su

"actuac:on" lleva en s; un tnno muy. humanc, Permzte uha rela,'

>c1on ;nterperscnal “my espe:ial, en mu:has ‘ocasiones a tra és "'“'J
de esteamed;o se losra proyecbah uha'personaiidad.querpuede
demastrar cordialidad, afecto. o empatia. Segtn sea la reac
cién de los receptores; la retroalimentacidtn proporciona una
motivacion al emisor, tal que puede mejorar su “"actuwacion" vy

por ello la comunicacion que mantiene entre los grupos de in .
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dividuos se ve fortalecida a la vez que divierte y entretiene
5. COMUNICACION GRAFICA.-—

Este tipo de comunicacitn est& ditrigida al sentido espe
cifico de la vista, y se auxilia de fotografias, pinturas o
 simbq1ds que Permiten a; éeC?PtDP captar de manstra més direg

“ta el mensaje plasmado  por el emisor.. en 1os instrumentos de

qﬁevésfé‘sg auxi}ia.

’ }Lé comunicacitn grafica o de imagenes tiene una gran DQ
jetividad ya que los mensajes implicitos pueden ser de $0Fmas
tan diversas ccmo'simbolos para carﬁébe»as, preventivos y res

vtrxcttvas que Prev1enen a las personas de posibles COﬁtrat1em

:ellos o sus semeaantes, tales comc SEnales, Fle:has, d;re;c1gii
nes, Etc., la- :cmun1cac1ﬁn gra+1ca’ puede ser estadistiéa;,ya
quebpar medio de ésta se representan porcentajes poblac;ong'
les, econdmicos 'o de servicios, dg higiene Yy prevencion sg

.;iél, de criticak'tales,;omu las caricaturas humoristicas ‘en

las cuales se exageran 'los rasgos fisondmicos de personas o &

contecimientos diversos para -dar dna-inpresién.rapida.y. - efeg ..

tiva de algdn mensaje o sucesa general.

Este tipo de :omuni¢aciDnes es tan amplio en cuanto a su
cnﬁtenido de cdmunicacidn que'cabe citar wun pfcvevbin que
dice asi, "una imagen vale por mil palabras" y que si hacemnes

un pequero analisis podremos asegurar que es cierto.

'poe an’ sus trayectms o pwcmueven segurxdad u arientaczon para'r'
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&. SIMBOLOS CONVENCIONALES.-
En este caso 1os mensajes que se pretenden enviar por
este medio tienen uwna caracteristica especial, son ci+»ad95.
es decir sus signos tienen significados precisos.

La éomputa;;én es buen ejemplo de é:—'.taﬁ-~ ya que existen

diversos sistémés ,de lenguaaes que ‘son cnmpleaos, y que pa G

que los 1nd1v1duas 1Db comp»endan requxéren de" estudxc y ané 
lisis ESPEfoico para dom1narlaﬁ, asi surgieron 1en9uaJes de
computadoras  tales como: Cobol, Fartran, Algol, RPGE, Basic,

ete.

Esta tzpc de claves en o:asxones son compleJaq pewc cnh

jla pract1ca se dam:nan. La camunxca:zén pnr medza de. S;mbnlcs"f‘”*

kientre,emisar Y Peceptnrrt;ene ‘un,mawsen de,errcr»reduc;do~enif
cuantd airmehééje_ Que se bretende déh‘ ya que égtds simboioé
no. aceptan algan signiffcado ambivalente, ya que fueron  crég'
dos para cuestianes muy espe&ificas’ y no dan: lugar & sindni
mos D'significados paré:idas.

Ex1sten otros simbolos ta1e5 camo los que emplean las taj

1‘quigrafasg asx cnma los 5:mbmlas que emplean 165 ingenlerms mA,HKH;

estadzstlcos para las matemétxcas, © comg los’ que emplean 1ns
qu;mxcas y tisicos, asi tambxén‘cama los simbolos que‘ée utg
lizan en administracion. Las notas musicaleé que emplea el di
rector de orquesta, que llevan . un ciédigo musical especifico
que no acepta el mas minimp cambin ya que entonces no se 'a

preciaria'" bien, etc.
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La comunicacién con simbolos puede dirigirse a indivi
duos o a grupos de individuos siempre y cuando exista una com
prension de codiges que permita tanto a emisores comno recepto
res recibir el mensaje en forma ptrecisa y clara.
7. MEDIDS MECANICOS. —

vDééde:tiehpos*ﬁégédos a2l hombre se laé”ha iqéeniado Péra‘
pcderhhéder que_la~;cmﬁnicacién‘cqn s@s semejaﬁtg; sea id”més
rapida |y efectiva #osible, éo» ello han sﬁrgiéo una variedad
de iﬁstrumentos e inventos que hacen que la comunicacidn sea
mas sencillia. Asi sabeﬁbs de las sefales de humo, qu=2 utilizo
él indiqvamericano, las banderas, que .en ,ngvesécidn’ indican
751&@35;6n§sLespeéi¥iééé, las ééﬁales'para»éQiohes, Fue. indi_
can mb?iﬁiéntbs, ids'séméfordé, qué cocrdinaﬁ é1,3tréﬁéi£d aé
vehicglcs en la ciudaa, los Siibatﬁ5 dE‘éFbi£PQS,‘E1 téleSFg~
+fo éue permite comunicacién con familia#es y amigos en  {formea
rapida, el teléfano, que nos permite hablar céﬁ la persona. de
manera}éés directa, la Padiatelegrgfia. que Mpermiteﬁ enyiar

mensajes-a distancias -lejanas, la radio,. como.medio de.comuni

_cacién de masas y a la vez ‘de ant retenimienta, la '*??EYi‘?i on

medicfvisual y‘auditivo'dé-ﬁasgg,' el_magnaQBé;' que pé}mite
'que dn individuo seakoido por un grupo ﬁaélb menos grande, la
compuféddra que auxilia a una sociedad én aspectos tan diver
s0s como intelectuales, econtmicos y sociales, el télex, gue

permite recabar y enviar informacidn de organismos diversaos

en diferentes estados o paises.
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los audiovivisuales y el cine, que brindam a la Qente entrete
nimiento, los satélites, que son medios complejos gque hacen
posible que la comunicacién pueda abarcar al planeta entero,
etc.

Todns estos medios de trasmision que utiliza. el hombre

han sur91da de sus ‘necesidades. 'y por elle se encuentran en

vfuncxén de éste y de ningﬁﬁé ﬁﬁhéPS'éuéden Pempla’arbal 'indif 

"v1duo como tal en su 1ntencxan de comunlcarse can sus. senejwnﬁh
-tes, son sélo medios que. ayudan a este proceso en exactitudvy
‘Fapidez:y que. han surgido graciaé a la inventiva del hambre.’
 §5‘COMUNICACI0N MIXTA.f

Se ccnoce cnmm comun;cacxén mixta = al medxo de (=31 presxon

mas cnmpleto, ya que combxna %autores c1rcunstanc1alps ¥ ueL

za,en‘furma combin

es sxendo la palabra oral .el mEd1D prxnc1pal 'en‘la‘cual_Sé
apoya'la palabra escrita, las sehbales audibles y visuales
eté.y,asi como la comunicacién,mimica, Qﬁé{ica, los simbolos

y medios me:anzcos.,;'

& Ios medlcs de comun1cac1on 1mas'gsua'ﬁ'

: ponlbles para ‘asi’ poder crear un +1uao comun1cat1vo de ,1n?cg ;

-macion ef1c1ente, 11bre de barveras, ruidos e interferencias-

que puedan cambiar el significado del mensaje.
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CAPITULO 5
BARRERAS DE LA COMUNICACION
1. DEFINICION Y CLASIFICACION.-
La importancia basica de la comunicacién consiste en que
el mensaje trasmitido por el emisar aporte el significade de

seado :nrrectamenta, éara que provogue - la respuesta deseada

fque == espera del recaptor.
Pero si en el proceso de comunicacién el mengaJe se +upé
can algtn obstéculo de diversa indolae, el mensaje orisinal
que se emitid puede sufrir una variacidn e intewpretarse de
otra manera y que al llegar al receptor y Provocar su respues
pé,’ésta sea pahc;almenﬁe:di¥erentende lo qué elaemisor' espe
véhabé_ E S : R . R

Estas 1nterferenciasr qUE'éfetféh Y dafnrman el sentidgf“

 ﬁe1 manEaJe san cnnocidas como barreras de la comunxcac1bn.

Estas barreras son 51tuacxones que se presentan en la vi
da cortldlana de 155’per5onas asi como en su vida socxal'y en
El desemPEnn de sus 1abores en la organxza:zén.

Ehxsten cmncc tipus de barreres que san las més 1nportan‘

tE$, pqv Enslabarfsztuacxunes senerales, éstas ﬁnn,__Vu

'Barreraa f:sxcas._
‘;Barreras.f1sxpldsxeés;;

Barreras semanticas,

Barreras psicolégicas y

Barreaetras administrativas.
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2. BARRERAS FISICAS.—

Se consideran barreras fisicas a toda falla o deficien
cia de los medios fisicos utilizados en la trasmisidon y recep
cidtn de un mensaje. Esto se refiere a que si utlizamos apara
tos tales como el teléfono, el telégrafa, la grabacién, la ra
‘dio, ;; televisi6n, efc,, el mensaje puede verse afectado ya

‘séalpéﬁ tauaés.éxtéépas de diveﬁgéfinqole, téles ¢Dmc Euidn,
esééti&a, lluvia, feiéhéasos, Qiénto, 2tc. . © causas inté»pés,
es decir, que los aparatos utilizados para trasmitir- el mensg
je sufran de algin desperfecto en sd funcionamiento mecénico,
,electrdnico, acastico u- nptlco y que - altera la traamxsxon del

mensaae & los receptoraes.

:BARRERAS FISIOLOGICAS.—:

Las barreras %15101091cas san las que 1mp1den emi

F‘PE51b1P ‘con clarxdad el mensaae ya que el amisor c elzvée:éa
tor txenen algin defecto fisinlogico que entorpece la comuri-
cacion. Tal es el caso de un mudao, un ciego, un sordo, un tag

Ttamudu, Etc..

Las personas que sufren de alguna de 1as cavacterxstxcas

encxcnadas no mantxenen unaAJ

Dmun1caC16nAe¥1

~glosfdemas individuns‘ de la SDClEdad, exxsten claro, césds en.

lns que los defectos f1sxologlcos no son tan acentuadus Y poh
ello podemos detectar en ciertas personas dque en  su cordina
cién de movimientos es diferente, ya sea en sus manos, sSu  cR

beza o su andar, al de los demas, 0 en 2l caso extremo de su
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frir algdn tipo de pardalisis ya sea parcial o parmanente.
4. BARRERAS SEMQNTICAS.—
Las batrreras semanticas son aquellas en que el problema
radica en e] sentido o significado del lenguaje ya sea escri
to u aoral. Este sisnificado se puede prestar a diferentes ig ’

,terpret351ones que no . =on las que’ se espnra rccihzr, por elloﬂ :

“el Peceptor entxende el mensaae dEl emiscr'a su manera, prava‘;ﬂ
ﬁcando wna serie de respuestas no daseadas por el emisor.
El phoblema radica  en que algunas palabras txenen a su
vez diferentes sxsn1fxcados que son recbnocidcs comno validos

Como eaemplos de este t1pm de barrera cxtaré los sxsuien

,tes, Sx nl emlsor d1c9~“carta blanca"‘szgnlfxcando con*xan~a,

Acréd;to, puede arzglnarse una barreha al entendev el receptorin ‘

una cervega"' (32).k, f
-f...el gerente de una empresa de 1nsenzehxa que le dlo a'
su secretaria de nuevo,lngreso varlas heliogrédficas y le dijo-:

7que las "quemara'. Imaginese  la sorpbesa del'serente cuando -

vid que la secretarla cnlocaba lcs dibuaos an un bote de basu

Al gerantE'se le habza

Empresa la’ palab»a'“quemah
“ficaba "fotocopiart. (IZr.
~Con los eiemplos anteriores. podemos ver que no es posi

ble trasmitir entendimiento y comprensioen al receptor, ya gque

(32) Arias Galicia, Fernando, Ob. cit., p. 3%1.
{33) Hodgetts, R.M., Altman, S., 0Ob. cit., p. 336.
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s6lo trasmitimos informacion en forma de palabras y simbolas
comunes. For 1o tanto el que el mensaje sea entendido de ma
nera correcta como lo desea &} emisor, radica en el receptor,
en su comprens;on y razonamiento, asi como en los términos de

cultura y en su escala de valores,.que ellrrg;eptqrv tensa

“hats  91 medxa amh:ente que: le nodea;'

5. BARRERAS PSICOLOGICAS. -
Las barreras psicoidgicas se'en:uehthan‘ dentro de cada

individuo -ya que todos los hombres son distintos v pérteh de

lé forma individual que cada uno posee de peﬁcibiv‘y cémpreg

aﬂsdsA

sreque -

”derﬂln#ﬁue le _rodea; como iﬁdiviﬁua esta. suaetg

emotivns..a su.,newsd “nsu'

ftemperamentn, a sus preauicxos, étc;‘

-Dentro de’ las barr ras p51:o1091cas exlsten factnreg men

tales que 1mp1den comprender alsuna idea v que afectan a los

1nd1v1ducs de dxfeventes maneras, Estcs scn,v: u,— . . -

No- tener en cuenta el Punto de vxsta~de los, demas.*

'brevalaracxon d s

-850 pecha de advevﬁxon

‘—Explicacionas insuficientes
~Freocupaciones o emociones ajenas al trabaljo

Los factores citados anteriormente influyen en la perso

na que escucha  pero no siempre se logra que comprenday por

ello  se precisa explicarle -y convencerla para que analice y
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entienda el mensaje que se le trasmite.
Existen también barreras psicolodgicas que deforman el
mensaje tales como;
—El agtrado o deagrado de recibir
una informacitn

i‘—La tendencia a'valcrar‘

'—Los valo»es emacicnales’

—Los‘preauzczas.

El que exiétan ‘barreras psicolétgicas en los individuos
obedece a cigrtas causas que se encuentran en el medio ambien
_ €9 Dhganiggcidnal, tales como;

~Alto estatus (titule) ..

  —Pd¢éFfde}empieab;bfdespediﬂ o

—Act1tud despatlca

'—Mane»as demasiado formales’
~Apariencia fisica imponente
—Cr:t:cas punzantes

—:"U,o de ccnoc;mlentcs Preciscs y

. detallados

—Escalas de valores dxferentes:'"

‘“SI BARRERAS ADNINISTRATIUAS. ‘
Las barreras administrativas ‘san aquellas en las qﬁe el
funcionamiento de la orgénizacion misma provoca una serie de
hafreras en la comunicacion, este tipo de barreras radican

principalmente en la mala planeacifdn y se presentan en todos




los tipos de comunicacion que se dan dentro de la empresa.
fLas barreras administrativas mas frecuentes que se pre
sentan dentro del tipo de comunicacioén descendente sonj
a) El deseo de quedar bien; esto es, el subordinado en
su afan de quedar bien con el jefe exagera el contenido de la
comunicacién agregandole mis explicaciones.

b) Los secretos del puesto- algunos supervisores no. . tia .

”nen 11bertad‘ de camuni;ar "a sus éubordihado%, fcdévld ﬁélgz
Cecianado con’ algun asunto en parti:ula?, ya que  se sienten
ablisados con su jefe inmedixto a ﬁantener una comunicacion
egoista entre ellos solamente sin querer compartiblo con  los
demas (lucha por el poder).

c) Restar 1mportanc1av a 1as ardenes, esto es, vnojqaﬁleiﬁf

la debxda 1mpavtanc1a a las ordenes que vxene dé]puestqs

’perloPes, Provmcando que los subordlnados no atiendan con a3
:qudo 1o que se les manda, ademas dé'pruvocar éiévté acfitud
de desgano en cuanto al desempefo de susllgbores. '

En el tipo de comunicacion aéceﬁdente las barreras . mas .

frecuentes snn,‘

desen de agradar- el subcrdxnado en su‘a*an de que

). 51

oculta y deform la 1nfnrma:16n de; a
'cuerdo a su ccnven1enc1a.t
b) El. temot ‘al castlso; asi como lo anterior los subordi

nados recurren a tergiversar, desaparecer o cambiar la infor

macion, por miedo a sufrir una llamada de atenciodén o un rega
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#o por parte del jefe.
c) Problemas de rango; cuando se manifiestan diferen
cias entre el jefe y sus subordinados acerca de la posicion
que tienen en la oficina, crea una brecha que éstos interpre

_tan  de diversas maneras, dando lugar  a un aislamiento que

\:;v: 'trae ccnsxga graves pvoblemas en . el dESEmPEnD del trabaJo.

En cuantn & la comunlcac1bn hOPl ontal la barrera més im

portante as;
a) la. competencia ‘desleal; ¢sta - es ‘la competencia que
llevan a»cabq los subordinados para ganar prestisio ante sus

’;superViscres, Y $recuentemente sucede que se oculhan informa

(= én los unds a los, atros para jue - su . actuac1on ‘yu;ﬁesempaﬁo

1_se desprest1gxe.ante el Jefe (luchaipor pOueﬁ)a

En cuaito a la comunicaci6n dlagonal y cxrcular' las

rreras mas” +recuentes son,

e a) Tiempoj ios empleadas que trabajan por turnos tiehen

Poca opcrtun1dad de conocerse Y por ellio la cnmunxcac16n es

b) Lugar- cuando existen’ Sucursalesi-dé unaAnﬁQan

;aentrn de una zona geogha+1ca, relatlvamente cewcanas, la Ldé
municacidn se ve interferida por la separac;on espacxal que
existe entre ellas. '

c) Divisiones de estructura;:entre la estructura organi,

ca de la organizacién - surgen barreras de~¢omunicacidn, entre
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lag distintas areas con actividades a{ineé o cuneﬁas, tambiéﬁ
se da el caso entre los diferentes niveles de la organizacién
y entre los grupos informales que surgen y se componen por in
dividuos con profesiones afines u ocupaciones similares o gru

pos de personas con valores que se :nmplementan.

) Valoves personales.vcuando los 1nd1v1dun5 de clerta a

frea o nlvel ho comparten un tlpo de valores, suwge wuna barr

ra 1nFranqueable ya que 105 valores da cadé uﬁo no permxtenJ
‘identificaciOn con los de ias demas de n;nguna +orma, existe

entonces discordia. v v
Las barreras adm1nlstrat1vas san una serie de _situacid

nes que dpntro de la urgan;.acxon prnvocan un sznfzn de . ﬁrg;

lemas, que rqundnn en 1a ef!:lena ‘e las metas

',y abaetxvas de la organ1zacxon.

Existen uha serie de re:cmendacxones‘ quérPcdﬁién ayudért.
al admxnlstrador a salvar algunos de 105 tlpos de barreras an,
tes citados (34).

':Aclaracxdn de tnda 1dea antes de comun‘carla

'Interés en la retra 11mentac16n-» o sea verlf;car =%

Sdel . receptor es 1a- deseada~ : »v ~i ~7» :;f L
c) Precxsar la ve»dadera f1nalxdad de la infarmacion s
comunicar.

34) Arias Galicia, Fernando, Ob. cit., p. 3%72.
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punto se descuida sobrémanera.
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Canocimiento del significado preciso de los conceptos
para eliminar malos entendidoé.
Utilizacidén de lenguaje sencillo y directo.

Empleo de maltiples canales de infurmacién. a fin de

,asegurarse_ de» que fa informacxon ‘llegue - hasta donde
,tnos hemos Propuesto.' ‘ S »337,f

Qpravechamxento nportuno de’ las sxtuacxones para trag

mxt:r el mensaje, 'pues las c:rcunstanc1as ‘emotivas
en que se encuentre el receptor pueden alterar el

contexto del mensaje.

Reforzar las palabras con hechos, por lo geheral este
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CAPITULO &

7 MEDIDAS PARA SUPERAR LAS BARRERAS
1. ¢ DE DONDE PROVIENEN LAS BARRERAS ?

Haciendo una recapitulacion del capitulo anterior scbre
barreras de la comunicacién  podemos preguntarnos, <de donde
provienen las barreras?

Se pueade concluih que 1as'barrenas cnnsisten ens

;{.~Barreras 4:51:35, los insthumehibs o é#érétaé ééra trgsmif
- txr el mensaje no son 1nfa11bles. o . o
—Barreras fisioldgicas; las personaé que intervienen Eﬁ

una cqmunicacibn pueden tener algan impedimento que in
interfiere su comunicac16n con los demis.

~Barreras seménticasa las palabras tienen dxferentes‘ siQnL

‘s1snz+cad95 o acepcxnnes.“f'

.—Barrera pszcalég1ca5,‘ la’ percepczon ;de iasbpéﬁéoﬁaé és
diferente y su vlnterpretaczon del medzu ambzente que le
radea esta en func16n de su personalzdad.'

~Barreras administrativas; se deben  al funcionamientoc de
la orsanxzacxbn en cuanto a campetencxa de los 1nd1viducs,5

waerarqu;a, deseos de* asradar, de quedar blen, secretas del

puesto, regtar, impartancxa Lal las ordenes, txempo,mlusar,\'

d1v151on de estructuras, valores persunales, etc.

En cuanto al emisor y~receptor, se’ generan una SEPIE de
itendencxas y actitudes que obstaculizan el proceso de :omun;

cacion.
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El receptor de un mensaje se encuentra sometido a una

serie de tendencias que influyen en su forma personal de in

terpretar el mensaje del emisor, las mas comunes sonji (35).

fa;txtudes taleS'cumo- (3&).

Ced Resxst;vse a aceptar in#ormacién que contradice To

«Dtrab medldas para superar las barreras, 105 ruzdcs a. la

1nter+erenc1a en la camunxcacxén, son ev1tar el tomar cxertas

a) Inclznac1on = 15norar puntcs de v1sta d

ze)_Pretender comthcacidn sin un plan.

a) No registrar lo desagradable.

b) Ver y oir ID que.  sge desea.

que ya se sabe.

d) Evaluar .la fuente y el mensaje.

@) Dejarse influir por el estado emocional.

£ Formarse prejuicios sobre determinadas palabras.

=Y Desconocer el mar:o de Pe#eren51a del 1nterlocutor. S o

a) Escuchar sin axr,'o s6lo aquello que se déseé,ofr}f
b) Prejuicios.

[~ Influao del estado emccxunal.

personas.

) Na censultar. .

Duhalt Krauss, Miguel F., Técnicas de comunicacitn admi-
nistrativa; manual para 1e#es o supervisores, 3a. ed.,
UnNAM, México, 1974, p. 3%. s .

Flores de Gortari, Sergio, Ob. cit., p-p: QBﬁSﬁ.
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g) No revisar informacién.
h) No verificar presentacioén.
i) No perseguir la comunicacién hasta su destino.

i) Exponer subjetivamente los hechos.

k)'A:re:entar los Sentlmxentcs prop;os.

in‘lgnorar los. sentxmientns aaenos.“

mevDespentar re:elas.

'ni Celah los secretos del puest&.
#) Valorar o formar juicios precibitadés.
) Restar importancia a las 6rdénes.

p) Cchfupqib‘ld réél.écn lo imaslnaﬁzo.

,aceptar 1n#orma:.u.'qu=

~que supuestamente ya se sabe.v

Dentro de la arganx aclon hay la tendenc1a a que ‘la ca

'mun1cac16n ‘sea alterada mientras va de un nivel a otro, aesto -

es debido a la interpretacion del FEPSD“&I, ya que si la alta

jge»encxa emzte una :Dmunlcacxonr hacia lus subo»dinadus,‘ésta‘

ranscursa a lns nlveles 1n+erxores"

'sufre altera'xones en- 81

la persona: que la

‘Par.

‘cibe v ésta a su vez: al trasm1t1rla 31 subcrdinadaf519uxen£e;
ia cambla un pnco y a su vez, ésta ;avvuelve é mcdificéh al
yuznfarmar a alguzen mas y asi sucesivamente. \,

Lo anterior también ocurre & la inversa, es decir de aba

.Jo hacia arriba y asi vemos que en toda comunicacibén ascenden

te, désta se ve despojada de su verdadero sentido; es decir se
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le quitan hechos y situaciones, por elleo cuando es recibida
en la alta gerencia la comunicacion ya fue deformada y su in
terpretacibn‘ya no es:la nrisinal, dando paso a que la alta

gerencia - crea .que los subalternos - mantienen una  posicion,

aiendeo que es otra.’ (ver cuadra 7).




CUADRO 7

ALTERACION QUE SUFRE LA COMUNICACION DENTRO DE LA
OROANIZACION  (37)

. PORGENTAJE DE PENETRACION DE- |-

[|NIVEL ORGANIZACIONAL © LA COMUNICACION GOMPARADA
S SR ' " 'CON LA COMUNICACION ORIBINAL.:

COMUNICACION
. " ORIBINAL

LCONSEJQ DE ADNINISTRACIONl‘ = -— LO0%

- Jv'r_.:”’.ﬂ'lﬁNllb‘f_v*
© | presientE |l

,I,‘ GERENTE ] ———m— e &7 %

tJEFEnDEfDEPTDql“qférﬁr;ﬁ—rt;

T ;.23_a4{1[;;;ggvié;;] - ‘;-;5+$q2\1  H
____If__f- 7
f -

l SUBORD INADO ,——— 207

(37 Terry, George K.,Db. cit., p. 1i886.
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Dtras barreras de la comunicaci6én en la organizacion
sony (38). 1.~ La identidad y -la interpretacién de los hechos

por el emisor.

La disposi:1cn ;y hab111dad del re:eptnr Para.:

vecxblw la ccmunlcacxon.' i 15'[ 7;——**

3.- Las actitudes del emisar . .y del receptor hagia
uno y otro, hacia sus superiores, sus subordi
‘nados y hacia la comunicacion.

La opxnlon seneral que tengan el émisnr y el

girecaptor hac1a 1a sxtuac16n en la cual gcurre’

'la comun1Cauian.*t7m,~9;

‘La aceptacxon mutua del}méd{oAdé comunicacion

_pnr Parte del remitenfe‘y el recép¥dk;

2. LA RETROACCIDN.—

La retraacc10n es un 51stema que ayuda a medarar las co

El término retrnaccxbn V~re9P9516n (\9).

etroceder = %) a:51on de’ volv

y hacxa atras, :

en”ingeniéria' sé Peflere a. 1a capacldad de ciertaﬁ mAquxnasr

muy compl:cadas de :omprobar'su prapia actuac1on e incluso de”'“

corregirla en. caso necesario’ (49).

(38) Ibidem, p. 187.
(39) EDAF: Diccionario enciclopédico, Madrid, EDAF Editores,
. 1979, t. VII, p.2ZB5. . S
- (4@ Strauss, George y Sayles, Leonard R., Los problemas hu-
manos de la direccién, Herrero ' Hnos., México,- 19848,
-~ . g

P-gﬁ.




'~1para saber sz sus: 1nstrucc1ones han 51dn blen recxbxdas.

a4

En nuestra vida cotidiana todos utilizamos la retroac
diﬁn. a veces sin darnos cuenta de ello, ya que al man tener
uha comunicacion con una persnna, ya sea amigo, +amiliar o>5g

;bbfdinado,'hos-maht nenas. alertas a cualquzer ind1:1o que :éﬁ'

o man1¥1eﬁte que se ‘esta entend:endn y compren*

diendm 1o  que le decxmns, esta man;festac;én puede serf

te nos diga.

asentimiento con la cabeza, el guifo de un ojay, el hacer .al
sﬁn adem&an con las manos, ésombro, dissustn o alguna exptre
sion facial. quﬂ denote el estado de- anzmo.

Un buen 5upervisor deberé canocer la reaccxbn de sus, sU

f‘bordmnados respectc a'ia’ xnformac16n que les esta damunA '”

Cuando las comuni:acionés son’ Pépidas s tiene una}réthé
aceién menor; si se‘permité qﬁe el receptor conteste "si* ‘o
“no" Eolamente, pdr ello la comunicacidﬁ qué se sdstieﬁe ne-
'Sera tan efecb:va como: sx_le perm1t1eramns haCEP alsan  €cmé§'

tarln con respectn s ln que opxna.

3, MEDIDS DE RETRDACCIDN.

Para pcder:;onncer, si una persnna con la que entablamos'
una comunicacién, entiende 1o que le decimos o si se muestra
indiferente, confuso, hostil, etc. podemos observar una serie
de sintomas y poder asi intentar que el receptor nos comprepn
da, tal vez de alguna otra forma, para lograr esto los medios
Mas comunes sonjg

a) La observacioén; cuande la comunicacién la hacemos con
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la persona frente a frente, nos es facil observar la respues
ta que obtenemas de nuestro receptor mediante su comportamien
to,’ya que sus expresxmnes facxales pueden demastvarnos agra

fdo Q desagrado, c los mnv1mxentos de. B cuerpo nos PEYElan,SU"

'kxmpaczencza.'d‘sgusto, énzmn, etc.
- Todas estas expresiones nos denuestran cu&i:es 1a acti
tud del receptor al'reciﬂiﬁ nuestra informacion. Este tipo de
.expresicnes se ccnsideran valiosisimas ya que éstas, demues,

,}tran de manera raplda Y e+1haz, 1a reaccién del receptor ante,

71a‘51tuacxon, estaa e%presiones nos dlcen mas que si mantﬁvig:
'ramos una Plética que a vecea puade PESL #
twatando de que comprenda la Extu&cién.

Todo txpa de expresién na verbal que Pecxbamos del receg
tor, nos permitiré cano;erlo mejor; tanto en su desempefio, co
.hc eﬁ SUs gustos, Su cqmpoftamienta ante situggﬁones dell ﬁég

»baja, eto

b) Escuchar y cDmPPender entre"trases, Cuando’ mantenemos =

‘;una convevsaczbn con alsuipn v PPétEndEmDSﬁqﬁé sézénfiéhda,4
seneralmente el receptcr presta toda su atenc10n posible y es
cucha con cuidado lo que se le esta dlcxendn, pero, équé  tan
ta atencibén presta a lo que escucha?, generalmente la aten
cidn que brinda radica en situaciones de agrado, de interés,
de tiempo, ét;.,’hacia 1o que el emisor  nos trata de dar por
medio de‘su ﬁensaje.

. Cabria preguntarse témbién, después de escuchar, compren
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der y brindar una retroalimentacion, que es lo que verdadera
mente el emisor tratsé de decirle al receptor y este altimo de

beré cuestlonarse asi mismo que es 1o que le qu1s1eron decir.

Toda comun1cac16n anc1erra ‘un' contenxdc nas profundo, .

ﬁfque el receptmr debe tratar de aver1guar y conorer para
der cpmprender verdaderamente el mensaje del emisor..

¢) Comprobar la recepcidh; el emisor que a través de la

comunicacidn que entabla con algﬂn receptor,. debe :erciaraﬁse

-de quefei mansaje'que,élﬁtrasmite es el que esta siendo . reci

bldo

Par el receptor 'esfu‘es,.debe pedir  que reafirmen . su

Hmensaqe presuntandu, Jesta claro° ‘éme entehdi6?,‘£ﬁéy algun

‘duda?, ‘eta.

4, LA RETRDACCIDN EN LA DRGANIZACIDN.
Dentro de la organizacibn (mediana'y grande) la retroag
cién puede resultar dificil de losrar ya que si la alta geran

-;cia.pretendn descuwar 84 sus camunlcacxones Leon: sus Eubgerenf,f

]éo

R rﬁectamente,

se- veran en la 51tuac1on de no pnde; hablarrlcpnr
'cada mzembro de la urgan1~ac16n ya que esto resultar;a una t;
‘rea ted1osa, cansada y duraria mucho tiempo.

El directivo no puede hablar con cada persona de la ‘orga
nizacién para conocer. su opinién, por ello para poder salvar
igsta‘brechavque se genera entire los niveies, se recurre a vg
‘ces a ias encuestas, én las que los suborainadas manifiestan

su estado de moral y desempefo, asi como sus sugerencias y de
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(ver cuadro 8).

sagtrados a las situaciones que les rodean.

"CUADRO B .

NEDIDAS PARA SUPERAR LAS BARRERAS.
{modificado) (41). -

UTILIZAR LA RETRDQLIMENTACIDN.

. ALENTAR LQ CDMUNICRCION CARR A GARA

A A
'nRt

vi

APRENDER a EBCUL
. A

ETAPAS DEL .PROCESD DE COMUNICACION

“Gergic, Ob. €it., p. Si.

i(41) Flores de Gohtarx,
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CAPITULO 7

BARRERAS A LA COMUNICACION EFICIENTE

Dentro de la otrganizacidn en determinado momento la comu

nitaéiéh?ﬁé iﬁferrumpe y‘pademos Preguntarnos, <por qué se. ip

“7fféﬁﬁq@ééﬁésfa?.yié:;éusar.lé‘pbdemos buscar.: éanQSfeleﬁengdé

'ﬁde.cbn¥6hhan lan:cmgnicacién;'ya éeé En‘él'éﬁiscr, én‘élyﬁeg

saje, en el medio de frasmisidn,,en el receptor o en la refrg
alimentacion.

Si en el prcéeso en el que intervienen todos las elemen

“,tos ant aeriores alguno de ellcs sufre alguna variacién por rPe

: queﬁa que ésta sea, la cumunxcacicn Se 1nterrumpe Y. pmn'ln,

Vtanto la clarldad Yy ccmprangion del mensaae cambxa - -1 rev
tibe la Pespuesta espe»ada.

Dentro de la estructura de la organizacién existen otras
barreras diferentes a las que ya mencioné en capitulos ante
riareé B4 quE'en«cierta'medidakfienén su brigen en -las mismas

>ﬁpero que dentra de la ovganzzac:ﬁn son mas cnmpleaas y Juegan'

Uun papel determxnante an’ :uanto al cumpllmlento de metas y 005*'1"

‘jetiYos, estas barreras son,

’ 7 Marcos de raferencxa.
Escucha selectiva.
Juicios de valor.
Credibilidad de la fuente.
Filtrado.

Lenguaje grupal.




P
Diferencia de estatus.
#resimnes de tiempo.
Sabracarga de comunicaciones.

i. MARCOS DE REFERENCIA,~

Dentro del proceso de la :omun1cac16n el ‘smisor emzte sU.

mensaje pera el recepbor [=] las veceptaras pueden 1nterpretav

este mensaae de un modn diferente' cada una, esto ga debe

fque cada 1nd1viduo »alaciana el mensaae que PECibE‘ segan su

experiencia previa, @s decir relaciona el ménsaje con las ide

as que le son mas semejantes y que guarda en su mente.

Este tipo de barreras orsanizacioﬁal se debera iaS- alte

vac1mnes que puede. su4w1r la cod1+1c3c16n yA decodzf cac:dn'

'y deco 1

fdel mensaae. Cuandu Estas p»ocesoa (cadi#xra iéﬁ

w:&cién}‘gbn“iguales;,‘es de:ir que mantxenen una ccngruen::a‘

'de,infbrmacién la comunicacién tiende a ser:

‘}Yﬂbeciprbcidad

eficiente, pero cuando uno o los dos procesos sufre alguna al

teraciﬁn o son dxferentes. la comunzcaCIOn comlenza a. disminu~

IF hasta que se 1nterrumpe del tmdo :

El cuadro 9 muestra la que acuvre entre em:sor“
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CUADRO 9

MARCO DE REFERENCIA ENTRE EMIBOR Y RECEPTOR
(campos de experiencia superpuestos) (42).

Campo de experian— Campo de experien—
- cia del emisor : i B cia del receptor-

Emisor ——-Codif;——- M-E N 85 AT E '——dbbecodi——-uReceptor
’:acién. . S B f;cacién..: v

| ———
lLas “Areas internas de la figura anterior representan las
experiencias del emisor .y recep tor dentra del prcceso de la'

‘comdnicatién, Si e cnmparte un éhea més grande del cuadﬂo.”

. par ambas personas,vex1st1ra una :omunxcacion ef::az, pern s1k

,sucede a 1a 1nversa y.neo se campawte el érea grande que es la’

‘exper19ﬁc1a que ambos deben tene» en comun, surge 1a barrera,,'
y la comunicaciﬁn comienza a interrumpirse ‘o en el mejor de
105 casos Eufre una de%armacxon.

o La defcrmaL1un que sufre @1 pro:eso de la ccmun1cac10n

: ebxdc a: lns marcos dE‘ﬂ e las per nnas, par‘

‘Emplq,sabemos~‘que'los~jévénés Bi%ieren~,en muchas cnsas\.de‘
los maestros, que perciben de manera di+eﬁente ios problemas

(4Z2) Bibson, et, al., Organizaciones; conducta, estructura, |
proceso, Interamericana, México, 1984, p.421. -

Lilas pérsdﬁésr~déyedad,ﬂen‘cUantb a su Percepdiéh cde éstaslfofﬁ b
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del estudiantado, o como sucede dentro de la organizacién, el
gerente de finanzas, se preocupa poar el equilibrio de las erg
gaciones monetarias de la empresa, y puede no estar de acuepr

do con 2l gerente de mercadotecrnia en cuanto a anunciar pro

‘ductos = por medias coma la televisifn, la radio o el cine, o

“en el caso de un- hospital, las enfermeras  -segtn sy experien

"yméquﬁAéscalasdeMVALGPes ¥voque. la codlfxC'

cia di€ieran del diagnéstico de los médicos residentes, etc.
Dentro de la organizacion los nivelés organizacionales
tienen marcos de referencia distiﬁtos, por ejemplo los super
visores tienen marcos de Féferencia due difiaren de ios de un
gerente, ambos sa encuentraﬁ en diferentes puestos de la ‘ég;A

tructura de la argan1vacxon por ello sus marcos de refarenc1a

R=3uig] distintoa;‘a51 comu‘sus necesiuades, valuresnymact1tqdes,,

esto trae como consecuencial una deformacién  no intencional
del proceso de la comunicacion.
la canclusion que se desprende de los. marcos de referen

cia ne es gue alguien esté equivocada sing que les individuos

_tienden'a‘sevvseléctivdé‘ccn;base.enZSUSVExpenien:ias pPrevias:

6n_del men

¥ su,decmdif;ca:idﬁ 'estén su1etos a- estas ax per;en:iaé'yA SLV
tugéiéﬁés entfé emisor Y receptor.
2. ESCUCHA SELECTIVA.-

La escucha selectiva es parte de la percepcibén, en ella
se tiende a “bloguear" toda aquella informacion nueva gque se

trecibe, y si esta informacién presenta cierto conflicto con
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las creencias, o las escalas de valores del individuo, instin
tivamente sutrge una barrera que aisla toda informacién descg
nocida.

Cuando en la organizaciétn se recibe una informacion de
cualgquier tipo las individuas s6lo toman en cuenta la infor
macion que reafirma sus puntos de vista y toda aquella infor
'macidh‘que va. en cantra de esto, es .aislada o bioquga&a:autg
‘6éti¢aménte o en ciertos casos eé deformada yjtambiadaJsegﬁn
la percepcidon del individuo para asi servir a sus intereses.

El bloqueo o deformacion de la informaciotn que reciben
los individuos es debido a que sélo les agrada oir lo que
qu1eren Yy no oyen ‘1o que deben escuchar estai “Pealidad"’ de
los Lnd1v1duas es ben cierta manera convenlente a susl intere
ses pabticulahes. ; !

‘S. JUICIOS DE VALOR.- .
Ern todo proceso de cémunicacién ‘el receptor forma Jui

cios de valor, esto es, aplica un primer valor al mensaje que

esta recibiendo, siendo éste sdlo una parte de toda la comuni .

i;é&fdﬁ que re:ibe;

: Estcs JUICIOS de valor sé.baéan en'qhgrevgluacidn:quetha
rcevel receptcr, avtravég‘de su‘prihéwa,impresién de} emisor,
de manera répida o & Vecés de laé éxpériencias Pre?ias de tra
tar con el mismo individuo, o haciendo un juicio muy superfi
cial del mensaje que se esta recibiendo sin conocerlo del to

do o casi todo.
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4. CREDIBILIDAD DE LA FUENTE.-
Cuando un receptor recibe del emisor sus palabras y ag

tos (mensaje) surge la credibilidad en el emisor, si éste

brinda confianza y agrado en lo que dice o hace, la credibi

lidad que el receptor asigna al emisor influye a su vez en el

modo  en el.que el receptor ve y raacciona a las palabwas,rlqs‘
~_4deas ykécéiones del emisor. 7 ’ N P
S. FILTRADO.-
Dentro de la comunicacidn ascendernte que se da en la op
ganizacion, en la que los subordlnados emiten sus xnformes de
actividades a los niveles 1nmed1atos o altos, éstcs conforme_

son redactados Y t»asmltldus suFren» lo que se conoce_‘cmn el

. anbPE de "flltrado" ces dec1» “la 1nformac16n es manipulada esﬁ”

;pulgada Sy encub1erta para que cuando los dlrectivos las lean 

¥y estudlan toda 1nformacidn sea p051t1va. . '
Cuando 105 individuos. . llevan a cabo e;ta Eituacidh,rlo

hacen por beneficio prnpidg ya que los directivos de las al

‘tas gerenczas son los que. hacen 1as evaluacxones de mér;tos Y

'de desemPEnD. Con baae nn esta' nformac16n se Qtnrsan aume

"tos de sal rzos,‘ascensns, pramn:ibnes, etc. ‘ AM‘

Feta acczdn la llevan a cabo - casi todos ‘los individuos’
~de la orsanxzac1bn en su aFdn de competir .y ser los mejores,

o de aparentar serlo, atn poniendo en Jjuege sus valores y

principios ya que sus intereses personales son mas fuertes.
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b&. LENGUAJE GRUPAL. -

Cuando se mantiene una conversacion con una persona, és
ta, utiliza a veces ciertas frases o palabras técnicas que en
,aisunqs casocs son‘algo fepuscadas y que bien podria  decirse
‘ioﬂmismuu cbn,uﬁ lenguase"més sencxllo, coﬁ ei objeﬁo_déﬁque,
Aa Petraal1mentaclon que se tensa sea meaor.. - 7

Dentro de la organizacion se crean grupos de trabajo, ae
profesiones o sociales, que desarrollan un cierto lenguaie de
frases y palabras que =s6lo los miembros de estos grupos com
phenden~entfé‘si; Este'tipu de lenguéde tiene sus ventajas ya:

'gue 1os 1nd1v1duns se 1dent1+1can entre'si, también exi

‘”na 1ntegrac16n meior, y se crea una sensaCLOn dé”'aﬁtéésﬁiﬁg
cién personal para cada 1nd1viduo. Este tipo de Comuniéacfgﬁ
es muy eficaz peto solo para 105 miembros del grupo, ya qﬁe
&uanda algdan individuo o grupo ajeno trata de tener una inte '’
‘\racéibnrcpn_eéte depp, sqngen béhrefas ' de diversas indoles
'%éue"ﬁb peémiténlténéﬁ Hﬁa'camqhi;g@j&n,ténmvégidé'y‘gfiqiénﬁé_ 

como Sa p“etenderza.'

T7 DIFERENCIAS DE ESTATUS.

Dentro de la organlzaclon todas 105 individuos QUe Jpeg
tenecen a las diferentes jerarquias se diterencian de los de
.mas, empezando paor  su forma de vestir, de hablar, de compor
térse, de caminar, etc.. también se diférencian pot sus ofici
‘nas, sus titulos, sus secretarias, el nuamero  de subordinados

a su cargo, el meobiliaric, etc.
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Todo lo anterior crea. diferencias de estatus entre los

miembros de la organizacidn, y crea barreras entre ellos, por

ejemplo cuando un individuo que se encuentra en una de las je

rarquias menores, puede sentirse relegado o molesto, ya que
ve que las dem&s personas ‘tienen cosas que él1 adn no tiene,

Casta. axtuac1on senera bawreras ‘de :amunxcacxén que empxezan a

Pelegar a ciertos 1ndxv1duos, a crear grupas que generalmente

se encuentran molestos y qde pueden afectar a Ios demds indi
viduos de las diferentes jerarquias.
Par otro lado las petsonas de las jerarquiasraltas a ve

ces son Causantes de que estas barreras se Presenten remarcan

‘Jdo asi 1as diferencxas de estatus, como. cuando Lunjefe o ge"g'

rente .sdlo perm:te que sus subord1nados 10 vean a.'detérmingy
das horas, o sacandc Prav1a cita con 1a se:retarxa, o restrin .

-giendo el tiempo que les pueden brindar para escucharlos,

etc.y creaando asi una barrera de comunicacién entre jefes 'y

subordinadas._

;8‘ PRESIUNES ‘DE" TIEMPD.—

Cuando un.! gerente no

ﬁsus subord1nadas ya sea paw que t1ene d1versas ucupac1ones o

porque nece51ta dedxcar tado =0 tlempu a ‘sus activxdades de.

toma de decisiones o porgque tiene juntas, reuniones, comidas,

entrevistas, etc.,y, crea una de las barreras mas <fuertes a ven

cer y trae como consecuencia que no exista comunicacison entre

ambas partes y mucho menos una retroalimentacidn correcta. Co

m nicarse Acon o
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mo ejemplo citaré el brincarse o salvar un conducto o petsona

es decir, que por no tener tiempo para atenderlos se dirigen
al jefe inmediato supetrior o a quien pueda auxiliarlos en sus
asuntos haciendo a un lado al jefe al que se le tiene que re
portar, es _decir no - se le toha_eﬁ cuenta . E to trae :amq
'.cqhseéuencias que ;uando—la'peréoné. "bﬁincéda o salvada"lqée
aﬁfara dé ldvqua haiofurrido tbmé repvesalias inmediatamente
contra los subordinados que incurrieron  en esta actitud,
jefe—subordinado con una infinidad de

creando asi un circulo

barreras que en muchc de laos casas son 1nFranqueables.

Tudo JE%e [~ supe»v1soﬂ que 55 pﬂe:1e de. ser efzczen e en:
2su trabajo debe da»se t1enpu para escuchah é suUs subordlﬁados?r
"ya qqe:asx mantendra ‘una relac;dn»pevsanal con el;ns, ya~saa 

‘de amistad, ‘de ayuda, dé campéﬁeriémo, etc., que creard un am
~Vb1ente de trabajo agradsble y ameno y que a la 1ar5a aumentér
réd la productividad y eficiencia de todos lqs que‘laboran en’

esa departamentu.'

1,‘9. SDBRECARL-;A DE cumumcacmnss.

;que dentro de 1a nrganzzac1bn la toma de dEClSlDHES;

';_Pan
—se Ileve & cabo correctamente por el gerente o~aefe, es necg
sarig que ia 1nformaczon que reciba, ¥y en la quekﬁasé su‘dec;
sién esté bien fundamentada, siendo la mas importante de a

cuerdo a sus Juicios 'y criterios, ya que ¢sta repercutira en
todo el departamento a su cargo.

Cuando un gerente o jefe recibe un sinfin de  1nformacig
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nes y no las cataloga de acuerdo a su importancia, puede en

determninado momento verse “sumergido’ en wn mar de papeles y

presentarse lo que se conoce como una sobrecarga de caomunica
ciones, que pueda llevar a la omigion o a la distorsion de la

‘finfurmacian en la correcta toma de dECLSIQHES-

tna técn1ca ccntra la sobrecarga es la que se denomina
como “turne® en la que toda la infarmacion recibida se  clasi
fica por impartancia asi come par fecha de 1llegada.

Este sistema puede ser bueno o malo, todo depende dei

criterio de prioridades que se tomen§ por ello los papeles mg

"’wnbs'impdvtanteévpueden ﬂecibiv atencion postariar que’lns quer

son realimente xmportantes. Esta téchica' permlte actuar snbre

1a in*ormac1on a med;da que ésta 11993 y perm1te hacer una sa‘wf.

leccion correcta con base en 1&° enperlencxa del- Jefe o qeven

ta: para su carrecta toma de decisiones 43 .
Existen también la omisian. y la distarsiéen (44), que

sSom otros t:pcs de barveras con caracteristicas similares a

Jas v enc:nnadas antew.mrmente.

El cuadru zw Pepresanta laﬁ barreras que sufre la’

nicacion dentro de 1a organx*azxon.

¥

i o i S s 1 wam

{43y Katz, Daniel y Khan, Robert, Ob.

‘cit., pP. 256,
(44) Hall, B Richard H., Ob., cit.,

FPePa 266”267.
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CUADRO 1o

BARRERAS A LA COMUNICACION EFICIENTE (45

| et _L, BRECHA DE COMUNICACION [
Campo de Campo de
expariencia Lo axperiencia

“Marcos . de referencia
,Escucha:Sale:tiva-~'1
“Juicios de valor’ L

Credxbxlxdad de la fuante i
Fxltradn

-

TZOODORTINT R0

- M E N 5 A J E

DoomIM

Lenguaje grupal
Diferencia de estatus
Presiones de tiempo
Sobre:arga de comunica:1anes

P pooo
ZOWDDORTATOOMY
J
Do~TMmOmMD

(45) Gibson. et. al., Ob. cit., p.425.
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CAPITULO 8

MEJORAMIENTO DE LAS COMUNICACIONES EN tA ORGANIZACION

Fara lograr un mejoramiento de las comunicaciones exis

tentes dentro de la organizacidon podemos seguir algumas de
las siguientes técnicass

SEGUIHIENTD.—

Cuando “mantenemos  una comunicacxdn con una personé,k
asume que no se esta 1nterpretanda blen‘;se debe tratar que"
el receptor reciba correctamente el menséje, ya sea rep1t1eg
dole algunas palabras o apreciando €l tipo de retroacidn que
nos br;nda el Peceptor
72. REGULACIQN DEL FLUJD DE INFDRMACIDN. ‘

La Pegulacxcn del flujc de la 1n+ormac1on mmpli:a la ;6é }'
ft1ma secuen:xa de la 1nformac16n a 105 gerentes"Pana ev;taF
una sobrecaraa de comun1caciones,,este'¥1ujo de ‘iﬁfﬁﬁmétidh‘v
se regula en términos de calidad y cantidad, esta idea indica
éue los gerentes deben poner: toda su atencién a las deéviacig:
:nes 1mportantes de las. pnl;t1cas s 1ps*phnced§hienﬁus qﬁg]r;

‘Jen dentru de 1a organxﬁac1on.

La empatza con51ste en la hab111dad de ponerse en“éilglg;‘
rgar de la otra persona y adoptar los puntos de vistg y emocig
Nnes de ésta. En la empatia se trata de estar orientade al re
ceptor en vez de otientarse al emisor, y exige que los emiso

res se pongan en. los zapatos de los receptores, con el fin de
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prever la forma probable en la que el mensalje se decodificara
4. REPETICION.-~

La repeticion es la actividaa mecanica en la cual se g
segura que si no se entiende una parte del mensaje, existen
Catras partes que llevan ‘el mismo mensaje. Cuando una persona
wingresa a 15,6p9gnizéciqﬁi ée le brinda la misma informaclon,
vbék;divérsas‘fséﬁaé paﬁa qué4éété_1a capte, la repetxcian es
un'prin:ipio aceptado en eibprocesb de enSEnanza aprendizaje
que brinda resultados en funcion de la capacidad del Peceptor
S. ESTIMULDO DE CONFIANZA MUTUA.-

‘Muchas veces las ﬁﬁesiones de tiempo interfieren ccnilas

~jcamun1cacxones entre los Lnd1vxduns de la orsanxzacxén y ':agq3

Vsan problemas é’

be prop1c1ar ‘una atmosfera de con*xan&a mutua entre gerantes
y‘subord1nados, asi se Promueve que el sesuxmzento de la cdmg3
nicacion se véa beneficiado y el entendimiento entre las par

tes sea efectivo.

e OPDRTUNIDAD.ﬁrka

‘individuas d

“n1“ac16n 1nteractﬂan entre Sx, por ello e pos1b1eﬂque-cuéh
) se re c1be un mensaae en determxnado mcmento llegue utro‘f téiw'A

vez uno méas, muchos de estos mensadjes nunca liegan a decodifi
carse ni reciben la atencidn que deberian tener.

Cuando- estos casos se presentan es preferible hacer una

"seleccion” de los mensaies recibidos o tratar de hacerla ya

la retrcal;mentac;dn de ésta, por ello se de»'7
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que en muchas ocasiones es dificil, y asi brindarles la aten
cidén que se wgquiera.

7. SIMPL.IFICACION DEL MENSAJE.-

Ya se ha mencionado que cuando se emplea un lenguaje com
plejo surge una barrera que provoca que el mensaje no sea com
1 prendido y que muchas veces no cfresca una buena ,retwoalﬁmEQ 
 §ac1én.y mucho menos: la Pequesta esperada. : 7 7 :

Todo gerente debe mantener una comunicacion eficaz y e
llo implica transmitir Entendimiento e informacién asi como
codificar sus mensajés con claridad para que tengan significg
do para el Feceptor.

Escucun EFICAZ.:- . j] |

Para meaurar la camunzcaczén un gerente debe darse" é en
‘tenderrpero también ‘as pre:1so que sepa "escuchar"‘se deberégr
timular al receptor‘ a. que nos brinde sus conoc1m1entos, de
sens, embciongﬁ, dudas, etc., existen diversas maneras de 1lo
graé lo anterior, un gerente Por ajemplo debe desarrallar._hg

‘b111dades taleS como’ de;ar que el receptor se. 51enta :tranqulf

la,,mostrar que se desea escuchar, no dlstraEPEE'can alga, es

btdblecer empat:a cun el receptov ser~éacieﬁte,;nb élferaﬁse,
hacer’ preguntas eon cuidadu, no 1ntérk0mpih con algan dbmentg
rio, etc.

Es importante que se comprenda que la comunicacién efi
ciente implica. ser entendido y entender, y esto solo se con

seguira por medio de wna busna comunicacidn (ver cuadrao 11).




CUADRO 11

MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION EN LA ORGANIZACION

iga

{modificado’} (44).
Canmpo de
experiencia Y o
TR ,,;EnijRi
'coniﬁrfncrou,'
1
H Regulaci6n del
Seguimiento 1 flujo de informacion
L E 1. ;
. Empatia v ‘Repeticiosn
S S v o REETE
- MENBAJE
i nLE . lr'l it 2 : !

L Estimulo de ~: s Oportunidad
confianza mutua . 1 R
T ' Simplificacion:
‘Escucha eficaz N del lenguaije

-~ . pECODX

;- s
“ICACION

>TOR -

Campu\du R
experiencia

pP. 42%9.
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"ANEXD 1
ANTECEDENTES, —

tna vez gque se establece la necesidad de la comunicacion

en la ovrganizacion, como medic ssencial para integrar y moti
var a los individuos, es necasario conocer como funciona ésta
,‘deht»o de 1 crsanivacién para que las receptores reciban cg

rrectamenta el fluao de znfnrmacidn de 1os emisares y se esta

blezcan las diversas lxneas de cnmunxcaclén. As: misams. se de

be conocer la situacisn en que

se encuentean los . receptureg

en su vida personal y profesional yrlas cxrcunstancxas del me

d1u‘ambiente por las gque atraviesa la organizacién.

PREBUNTA BENERAL.—

Sl la calzdad de la 1nfohmac16n que lms Lndxvxduos reci

ben 1nfluye dxrectamente en su desempeno parsanal ésta se ve_
ra plasmada» en 1a tuma de decxszmnes, la motlvacxﬁn qua los‘g
bindividuus tengan  para realizar

Su trabaaq, las rela;;gng;il,
- con sus compaferos, - la intéséécidn comb 5Fupas de‘tPAbAJd;
Qé%c.,'o’én ﬁréblemas o .conflictqé'que afectan el desempatio
‘fgpersonal de estos. : ‘

7'OBJETIVDS DE LRQINVEﬁTIGAGIDN.‘

Es aver1guar 51 la cal: ad

"tﬂasmiszon ]

cion que Peczben los 1nd1v1duoc de una‘ mrgan1uac1u

an su desempeﬁo personal, as=i. como detectar 1a exzstenc1a de
barreras y conflictos que afectan esta t»asm;s;un, y,daterml
nar cudles son éstos. Asi como conocer

de qué manera repercu




:é%é:;7aAeﬁ P#dﬁlemasyrbl confllctas_qgé afectan el desempeno o

"persanal de” estcs.' T

iﬁbl
ANEXDO 1
ANTECEDENTES. —-
Una vez que se establece la necesidad de la comunicacién
en -la organizacion, como madio esencial para integrar y moti

var a los individuas, es neceagario conocer comao funciona ésta -

_dentro de la‘organizacisn para que los receptores reciban o’

‘rrectamente'el flujo de informacién de los emisores y se esta

blezcan las diversas lineas de comunicacisn. Asi mismo se de
be conocetr ‘la situacién en que se encuentran los receptores

en su v1da persnnal v Profeslonal v las cxrcunstanc1as del me

‘dlo amblente por las que atrav1e5a la argan12351on.,y

PREGUNTA GENERAL -

‘Si la ca11dad de ‘la infnrmaclon que los xnd1v1duos reci

ben influye dxrectamente ern su desempeho personal, éstakse vg"

rad plasmada  en l&a toma de decisiones, la mntxvacién que los

individuos tengan paﬁa realizar | su trabajn, las relaciones

- Ean sus companeras, la 1nte5racxan como 9»upog de t»abato,f;

'OBJETIVOS DE LA INVEETIGACIDN.—

Es avgnisuar si la calidad de trasmisién  de la informa
cién que recibén los individuos de una organizacién influye
en su desempefio personal, asi como detectar la existencia de
barreras y conflictos que afectan esta trasmision, Yy determi

nar cuales son éstous. Asi como conoccer de qué manera repercu
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ten en la organizacion.
JUSTIFICACION, ~

Fara que una organizacio6n pueda responder a 1a§ necesida
des de una sociedad, debe tener un medio ambiente qﬁe Tconteg

.ga tndas y cada wuna. de las neces'daes que haean, que los xndi

V1duos se s1entan a gusta en el Vesempeno ‘de sus a:tzv;dades{7”

'pot ella ccn51dero que la’ ccmun1cac16n es el medlo esencxal
por el cual se integra .y motiva a 108 1nd1v1duas con las me

tas y abjetivas de la organizacién.




ANEXO 2

MODELO DE ANALISIS

."La Calidad de la trasmxsiénkde

,'HIPOTEBIé-fk: © cxon, que se ‘da entre los 1ndiv1duus xn§1uyen
: en. su desempeno personal®. ' :

Variable indeeéndiente lvVaﬁigble dééeQdiente'

HIPOTESIS:

: La ca idad deyla trasmx— _51nf1uy en el desem~;; 
Losien desla’ xnformaclon e _erna personal de los
Sque - se da e N indiv;duos.

Relaciones = . Barreras . ,Motivacién' Toma de
interper— o Lo o P e

“sonales. . conflictos - _decxsxone

FTTEE j FDrmales 3 Ruidos Segtridad ' Objetivas
e 2dos” NMIVEL e interfe— personal . Y :
) : S xnformales rencias b metas
retroali- econtmica esperados

mentacién ’




,_borac1onp

'INSTRUPCIDNES; De:'las: d1versas upc1cnes de,respuesta ‘de: ca A
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ANEXO 3
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
El presente cuestionario tiene la t+inalidad de recabar in
formacién sobre el grado de comunicacidn que existe entre

ud. y sus compafieros de trabajo. Toda informacién que ud.
proporcione sera canfzdenczal, muchas gracias por su . cola

daipregunta,” selecc1ane ud . cudl. es- ‘ia’ mas_
frecuente, (unaj .y anote su respuesta en" '1ra’’’
casilla de la derecha, o en su caso escriba’
su respuesta, gracias. -

‘Sexo;'. (1) Masculino (2) Femenino

-Puesto,

:—»oSu dESEmPEnO de. trabaaa, esta relaczonado ‘conlas’ metas

‘ﬂ¢Cuél es el medio que ut:llza ud. paré“rebnfféé.

2y Memorémdums (6) Hojas de trabaJo

(3) Cartas .~ €7y Informe mensual -

{(4) Otros_ ) . ) - i
Cuando reécibe ud. informacidn sobre su trabajo:

(1) Escucha con atenc:on {62 Solicita aclaraciones
{2) No. hace:caso - SC7Z) Atzende de 1nmed1ata :
U3 ESsC 3

“L(qy se’ altera.

ngCuando ~Fyudla altxma ve‘ que entreso su trabaJm
entlal ¥echa acordada? -

Edadj;
Departamentc o gerencias

Y obaetxvos de:la crganxgaclén#f
‘ SO & DI & ; K L2 NO

‘su t-r*aba.)cy»' -
1) Infarmes internos = (3 Reportes

icha a medlas " (83 No le da importaq ia
s (9) Lo deaa para después

US) . Tomanetas -

'(1) Hace unpa. semana - (3) Hace;unvmes 5t o
(2) Hace ‘dos semanas ' (4) Hace ur mes y medio o mas
iDe qué ‘manera  se comunican con ud. la mayoria - de las
veces? - . ) )

(1) Manera verbal (4) Telefénicamente
(2) Manera escrita (5) Mensajes grabados
. {(3) Telegrama : {6 Otros, cuales




6.~ Cuando ud. tecibe informacién, el emisor:
(1) Tartamudea
{2) Le proporciona a ud. informacioén a medias
(3) Se confunde en lo que trata de decirle
(4) No da lugar a que ud. exprese su opinion
1S) Por momentos olvida de qué, estaban hablando
(&) Se interrumpe y le habla de otra cosa
(7)) Grita
(B) Se anoja
(?) Se equivoca y. trata de curresxr
" (19). Se pone nervioso al-hablar .
o (11>vNinsuna de- las anterlo»es
~ Buando-ud. reczbe informacions
{19 "La compwende ‘enun 188%
{2) Lo comprende. casi todo :
(3). Se queda ud. con dudas al respecto
(4) No entiende el lenguaje del emisor
(S5) E1 emisor ut111za palabras técnicas
(6) Ud. no entiende el significado de algunas palabras
(7)) No comprende de que le estan hablando :
Cuando ud. recibe, 1nformaczbn, édle Pregcuple . 7
(1) El uso de maneras demasiado fnrmales :
(2) La:apariencia’ fisica del. emisor - -
(3) La actitud: gue: ud.~ recibe del: emzsnr
4qy Las cr;t:cas que puedan surgir: e G B e B
Sy La sensaciéni de. incomodidad; (nervios, intranquilidad).
(&) Todas' las anteriores. ' co i SR

¢7). Ninguna de -las.anteriores S o - : L
Cuando recibe ad. informacién, ha notado ud. en el emisopr’
cierta actitud tal coamos ' AN .

(1) Malas maneras ' ) .

(2) Que le resta importancia a la comunicacién
(3) Que le proporciona informacion a medias
(4) Hace presente Problemas de . estatus o . rangc
(5) 'Hace: notar BUS valores personales

- CTrata’ de qued r.
(ID)Nlnguna de las. anterxores., k e ialns S Lo
-Cuando’ud, recibe -informacién, -y- no. la-comprende, “ud.
recurre ‘a:’ ) : ’ :
(1) Su jefe
(2) A otro jefe de area o seccién
(3). A sus compakreras
4) A 1la secretaria -
11. £ZEsta uwd. conforme con la infaormacitn  que recibe para el
desempefio de sus labores? :
(1) SI ) (2) "NOD
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. 12.~ Cuando ud. entrega su trabajo con base en la informacion

que ha recibido, y le dicen que no es lo que le
pidietron, ud.:
(1) Dice que eso es lo que le pidieron
(2) Discute con el emisor
(3) Dice que no entendid
(4) Propone hacerlo de nuevo
(F) Se molesta ud.
13.—- iLSabe ud. si su desempeiro es reportado a la alta
gerencia?
(1) 81 (2 NO

14.- éConoce ud. el medio por-el cual callfzcan su. désempeﬁo

.~de-trabajo?
L) -Valuacién de mérxtdé”Y3) Escala alfabét:ca
(2 ‘Escala numérica - " (4) 0tro

S5.-"La-“informacién que ud,_recxbe est -
(1) Buena C )
(2) Regular
(3) Mala

16.~ Cuandoe ud. solicita aclaracien a cierta informacion,

usted recibe? :
(1) Explicaciadnes (3) Ayuda
(2) Criticas : (4) Negativas

17~ <ZConsidera’ que la remuneracion que ud.“re:ibetrpor su;

trabajo’ esta de acuerdo con- lc que ud.'mehece7
CLy 8L R (2 ‘

18.='La parsana de 1a qup ‘ud. rec1be xnformaczén as... s

{1) De st agrado {23 Desaaradable
A3y -Indiferente

A19.~'Cuando ud. recxbe informac:ﬁn, generalmente ésta es”?

{1} Clara . (Z) Demasiado técnica
(2) Confusa A(4)Comprensible a medias

.29, — Cuando ud. pretende alguna modificacidén a la infoﬂmacidh

que recibe, ésta es... :
(1) Recibida con agrado
. (2). No le hacen caso, 1o 19noran.
(3) Le escuchan. can atenc16n
“(4Y Lecritican . 3
(5). Le. dajan hablar solc -
(b Recthiazada™™ "
(7). Se.molestan. con ud.,,
(8 Le'cuestionan . sabre el. asunto
() Le amiman a presentar nuevas ideas.
(19) Le toman en cuenta. S ;
21.- Cuando le solicitan cierta ;nfnrmacxén, v le dicen
que es importante, ud.:
(1) Procura tenerla a tiempo
(2) No le interesa si est& a tiempo o né
(3) No hace caso a 1o que le dicen




22.~ La informacion que ud. recibe proviene de:
Su jefe dnicamente :

(12
(2) Su jefe y su personal a cargo
(Z) De otro departamento o gerencia

. Muchas gracias por su
calakboracidn.
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