
UNIVERSIDAD 

••CUELA DK ADMINISTllACION . 

CON ESTUDIOS INCORPORADOS A LA 
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO 

"LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL: 

COMUN DENOMINADOR DE TODAS LAS 

ACTIVIDADES DENTRO DE LA EMPRESA". 

T E s 1 s 
QUE PARA OPTAR POR EL TITULO DE1 

LICENCIADO EN ADMINISTRACION 

PRESENTA 

ELSA GUILLERMINA OVALLE GARCIA 

Director d1 T11f11 Lle· Lul1 Bonner de I• Mor• 

MEXICO. D. F. TnJS CON 
FALLA fE cg.GEN ..._ _____ .. ,___._.. 

1989 



UNAM – Dirección General de Bibliotecas Tesis 

Digitales Restricciones de uso  

  

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA 

SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL  

Todo el material contenido en esta tesis está 

protegido por la Ley Federal del Derecho de 

Autor (LFDA) de los Estados Unidos 

Mexicanos (México).  

El uso de imágenes, fragmentos de videos, y 

demás material que sea objeto de protección 

de los derechos de autor, será exclusivamente 

para fines educativos e informativos y deberá 

citar la fuente donde la obtuvo mencionando el 

autor o autores. Cualquier uso distinto como el 

lucro, reproducción, edición o modificación, 

será perseguido y sancionado por el respectivo 

titular de los Derechos de Autor.  

 



1•DJ:CE 

NO. PAGINA 

JWiiiXJIXX:ltM. • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 1 

1. ~ E111JE cuuttCACRli! caaauaow. 
1.1. <laluUcaci6n................................... 4 
1.2. Dafinicí&l. de ~caci& Qrganizacicnal.... •• 17 

1.3. Q:mut.imc.Uln <DnO ~ a la tt>ttvac.1.fn.... ••• • 21 
1.4. OztuU.~ caro ~ a la Capacitacl&.... •• 25 

1.s. a:rnunicacidn Fo11n!ll e lntonaal •••• ~............ 21 

1.6. a.udcaci6\ Aac;mndenta, Dt»oezdenta y Horian-

tal.. • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 33 

2. PICCZSO, 7!l'Jl'IDS r m.na1:cs m: .LA cDUru:M:lOI mi! 
'l'llllZIA_._ 

2.1. lb\ qui a::IW19te el Prt>Cl!90 CXllU1.icat.ivo dln.tro 

da' la orqmni&lleidn?.. • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 38 

2. 2. Pr1nc1p.1m: Addniatrat1VDB para thl CDuU.CllCi&l 

Olrgoniaacicaal. Efectivo........................ 41 

2.3. - - ... a.mmcil!n Ozgoniaacicaal. 44 
2.3.1. - - ·-· ... la ........ cacidn... ... 44 
2.3.2. -ca - fndioo do niObla...... ... • .. 45 
2.3.3. 'l"llcn:lca para eecu::::bllr a::in efic1.enc1a. ••• 47 

2.3.4. - ... la crdln... ........... ... .... 49 
2.3.5. ~m P'IZ'8 ~ar quejas............. • 51 

2.3.6. - .. pllR ~ ~..... 52 
2.3. 1. 'l*m.m de la crfUca a:inect.iva........ 54 

2.3.e. 'l'4fal1.c:a para msnejar la ~ Úl"" ~-

fOa!m)................................... ~5 

2.4. lo - el. penono1 - - do la ~- 58 
2.s. - "" Qllulicaci&l 0Zgon1"""1onol.......... 61 

2.s.1. Hldio9 para la QJrulic:acidn Interna..... 62 
2.5.1.,1. Manual de Bienvenida............ 64 



NO. PllGINA 

2. 5~. 2. Tabl.~ de Aviaoa • ., • ...... .,. • • 65 

2.5.1.J. - do ....,....,c1as. •• • •• • 66 
2.5.1.t. Revista o peri6licn int.crtD 67 

2.5.1.5. J\nexD al ecbre de suel<b... 69 

2.5.1.6. cartas y entrevistas persa-· 

na.les •• , ••••••• ,........... 69 

2.5.1. 7. fblletos especiales y C<lrt!. 
les........................ 70 

2.s.1.e. IWdiovisuales.............. 71 
2.5.1.9. Actividades sociales diver-

aas... . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . 71 

2.s.2. 1.uo. da a:rn1.111caci&l Externa...... 11 

2.s.2.1. Manual de IOOnUficaci& -

Inatituc1anal.............. 72 
2.s.2.2. Pü:tlicidad tnstitucicnal... 73 

2.5.2.3. Visitas a la Organizaci&.. 74 

2.5.2.4. - Ioprescs.... ... .. . . . 74 
2.s.2.s. E>pooicicnes............... 74 

2.s.2.6. Inforne Anual a. los lo::io--

nistaa..................... 74 

2.s.l. Ollulic:.ci& o:I\ el Gcmierno.. •• ••• • 76 

2.6. lllln9rU en la °"""1ic:aci&l "'-1"""1a>al· 79 
2.6.1 .......... -u-................. 79 

2.6.2. Barzerall r!sicaa.................... 81 
2.6.l. aa.rzeraa Fi•iol.15gicaa. •••••• ••• • • • • • e1· 
2.6.4. aarwraa PetcoU5gicaa... •• • • • • • • ••• • 82 

2.6.5. a.rz.ru IWhiniatrativu... •• •• • ••• • 83 

2.6.6. -- pira Mlvor l.u -... • • • 86 
2. 6 • 1. i. o::.aatic:ae1&\ Serial • • • • • • • • • • • • • • 87 

2. i. El a.DI' 911 la Organizaci&l.,.,,, ••• ,., •• ,. 91 

3. OSI PllllCrla> IS <Dllll<XllllClllllllllllCIO 81 



OO. PJIGDlA 

JA DMmA. 1IUU!B JEXICN«B, S.A~ 

3.1. Antecedentes da Hules Mexi.canos, S.A •••••• ,.. 93 

3.2. Aspectos Generales de Q:mm.icaci& Organiza-

cional m Hules Mexicanos, S.A •••••••••••• ,.. 101 

3.3. Diagnl5stiCXl de la Problern!ltica •••••• , •••• ,,.. 109 

3.4. Actividades de Conunicac16n ú. desarrollar en 

Hules Mexicanos, s.A •••••• , ,, •••• •.•..... ••• • • 111 

3.5. Resultaa:>s Cl>tenidos ••••••••••••••••••••••••• 117 

a-!'Fl!'M!!. .. . • • . . . . . . . . . • • . . . • . • . • . • . . . • • . . . . . . • . . • 118 

B'B'i"?'W'PIA......................................... 120 



XNTRODUCCION 

Rmulta evidStte el hec::hl de que las qratdes mpresas han obtenido su -
6ato en todo un orden y disciplinll actntn1.strativa que recae en un ~ 
nal t:alentoso para los renglones de decisión y Mbil para los traba.jos ~ 

parat:ívoe o de rutina. 

1. 

t.a enpresa funciona OCllD una m1qui.na en la que cada persona tiene su rol, 

pero no hay que olvidar que uno de los tr6viles m1s ínportantes del l"E!ClJE 
so h\.l'MJD es la mt.ivacit5n, la cual cst:.!I respaldada. por la o::ITrU:nJ.caci6n. 

El tanl!I oentral a desarrollar dentro de esta t.es:Ls es el referente a la 

~de J.¿ CCITUl'lioacJ.On en una orqanizacidn. en el primer cap!tu­
lo se dar.t una visi6n general de lo que es oanuntc:acidn organizac.ional, 

.ua relaciones, etc. la a:rm.uU.cad.dn se toma cada vez rr&s :l.ndispensabl.e 
para el ~ funciCl'Wlliento de la mqanizac.it5n, por ello en el se;?U?ll:b 
cap1tulo oplicar6 detalladamente 031'0 es dicho proceso de cxrrunicaci6\, 

lC8 med..tcs m&s usados, ~uH barreras y otros elenentoa que la rodean. 

El p:rooeao <XIU1tcatiYD ne ea a1gr;> carpl.tcado, e:tn urbargo hoy en d!a se 
hice ~ dif.lcil, ya que las ar¡a ses han ido creciendo y es rm.lmente ~ 

n:>rmc la cant:1d.m da infonMCi& que se mlnE!jaJ un buen sistena de cc:rnu­
.W-ldn ....ira grondes lcgroo -. de qoo se<Virl! para .integrar al -

~dela""--· 

En el tercer capttulo de este trabajo quize ejarpllficar oon un caso real, 
e1 tma ~mi a.u, dando 4 El'ltesder la Up:rctanc.ia de la a:rnunicaci& 

• nivel -1 - la --· Eata -- de la cuo1 hablaz<I hll !!. 
1'*'orado w p.JTJPto s1-tea de c:arunica.ci&i:, lldec::u4rdolo a. sus necesidades 
y t&ttrxto ax.tto oan el mt..,. Y .uf. QCITD esta ~. MJChas otras han 

tasado •u Cbd.to en la act.tvidad da cxm.mioacJ.&1 orqantzadCWll. 
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La a:mmicaci6n organizacional ocurre en un sistena abierto y carplejo, -

influenciado por el medio, el cual 1npl1ca nensajes, su flujo, su prq>6s!. 
to, su direcci6n, iztplica tani:>i&l personas y sus actitudes. 

A través de la a:municaci6n organizacio:nal se dBt'IUC!Stra la forma en caro 

la anpresa y su trabajo pueden servirle al trabajador para darle salida a 

sus enerqlas y caro representan una fuente de satisfacci6n para sus nece­

sidades y as! los trabajadores oo solo aprenden a canunicarse entre s! y 

a obtener 1nformacl6n que les sea relevante o oocesaria sino que scr4n a!_ 
tamente pttductivos, lo cual lleva consigo el ~to de la organizac16n a 

la cual pertenecen. 

En las erpresas se d4 por hecho que la oam.micacl6n es una actividad ya -

existente en el aparato administratiw y no le dan la importanci.J pricri­

t.:u'ia que merece, 

la c:ammicaci.6n organizacional tiene o:::aoo uno de sus objetivos, fanentar 

la 1ntegraci& en t:t:dos los aspectos p:ira que se d6 la. oocpcrac!Cn, 13 -

buena voluntad de aportar lo necesario, el surgimiento de ideas para el -

mejoramiento de una actividad, etc. 

Tcmt>i& la CQTllnicaci& organizacional puede captar problanas que en un 

rranento dado pueden o:nstituirse en cuellos de botella. 

El que se dedica a esta actividad no puede hablar un aolo ~je o -

mtp:ader los problEmaS en un sólo sentido, puede estar por un lado axi 

los trabajadores y por otro am la alta gerencia, cuando as! se requiera. 

El ci>jetivo principal de mi tesis es Mr a aJl"rXer un poco mds de la COI!:!. 

niCllCi& organizacional, hacer un caq:end1o do ideas inp>rtantes - pue­
dan servir para su aplicacidn dentzo de la organizad.& y ast lograr su -
desarrollo y 6xito. Quiero dmnostrar mi hip6tesis de que la canunicaei& 



3. 

organirac:1cnal es lA bue de todas las act.i.vidadea dentro de la ~ y 

• ~in41bl• au buen funcicnanUento, ya que es el ml5vil del cual se 

clw¡:a:eu:la toda la .in.fo:nMci&\ que hace que la organizac.16n siga su curso 
~. 
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1.1. e o• u• J e A e 1 o• 

El hmbn t.1ene wwa necesidad fundan!ntal, distinta de la necesidad f!s! 

ca de alimentarse o guarecerse: la necesidad de cxmunicarso con sus ªdl'I!. 
jantee. Eat.a naceaidlld es rruy irrportante en la sociedad. actual, es irdi!, 
pmob1e poza la supe.vivencia. 

DMcSe el inicio de la h\snanidad, el harbre sobrevivi6 gracias a que era 

-ible y odaptable en sus relac.iones, aprendi6 a cnmurlcarse, ya que -

• la Gnica elipBICie que es capaz de desarrollar y crear el ccnoclmiento 
y la cultura, lo cual nea ha llev;sfu a tener un crecimiento acelerado d,!! 

rmte nuestra ex:iatencia en la Tierra. 

Se hlbla DJd1o de c:xnm1cBcidn, a au::h:>a niveles, por diversos rmtivos y 
., rnClltJ.ples formas. la palabra "a::rrunicaci6n" se ha hed\O muy p:lPUlar y 

• US.S. para designar problmas entre mpleado y jefe, entre naciones o 

..,... cualquier -· 

Pero, ¿qud es El\ realidad la (QtUlicaci&l?, para adentranx>S en el tana, 

a o::intinum:ll& ae presentan algunas definiciones: 

"ctllUU.caCi6n es el pioceso de penar en canen, intercanbiar estados sub­

jetivos talas CDtC> ideaa, sentimientos o creencias" (1) 

"<Drll'U.a.:i&i ea el arta de tranmnitir infomecldn, ideas, sentimientca 
d9 m'Wl i-ncna a ctra" (2) 

(1) M. DI c. ldXU'O 1EVES ld.JIIM, "Umlnicaeitln". ltpUntm de nmrc:ab~ 

gta de la CCllUlicaddn. Mlbcioo D.F. 1987. Pag .1 

(2) DERt. IUl:t, JldZ, ·•Ia.:J o:m:r~ m el,..., ktual'! as. NDnftll 

Za. rdic:Uln. O>lQmU 1967. Pag.17 
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"El verlx> canunicar proviene de la voz latina cnnuni.care, puesta o poner 

en cnnttn. En su acepc1.6n m§s general, cx:mun.icac16n es acci6n y efecto de 

hacer a otro, parttcipe de lo qu~ uno tiene, de.sc:ubrir, manifestar o ha­

cer saber a uno alguna oosa, consultar, conferir con otros un asunto, ~ 
mardo su parecer" ( 1) 

"On.lnicac16n es el proceso personal de actos intencionalroonto dirigidos 

p::ir medio de signos, a una o varías personas, para que asimilen el o::mcee. 
to o ex>njunto de oonceptos i.ddneos para m:dificar o reforzar catp:1rt.amiea_ 

tos" (2) 

Elaborando una definicidn propia se p.lede decir que ~CACial es el -­

proceso por medio del cual se transmite y recibe toda clase do infonracidn 

que es utilizada a:m:> base para el enten:linú.ento, acuerdo cxmeln o ~ 

~ para llevar a cato cualquier aoc:U5n o tara de decisiones. 

La cununicaci6n se ha venido est:u;:lianck> de varios siglos atrás, es desde 

Aristeteles euardJ se arp:?z6 a estaliar. 

Arist6teles decfa. que el arte de cxmunicarse esta: a:ripucstD de tres ele­

mentos1 qu1@n habla, qu6 dice y a quidn habla. En realidad &ta es la ~ 

se de la cxm.micaci6n y aunque se hayan transformado los t:6nninos y se -

hayan elAbJrado rUll.tJ.ples mXlelos, todos se basan en los elementos de A­

r1ati5teles, 8(51o se han can:t.1ar:k> vocablos y se han desarrollado CXll'Q!!pt.l». 

(1) FIIJlf!S IE GCRl'ARI y OR'.>ZCX> CIJ'l'IERREZ, "Hacia una Q:m.ln.icaci& ldn1nis 

trativa Integral". FA!. Trillas. 24. F.diei&l. Mlx1co D.F. 1977. Pag. 

2•. 
(2) BllSAVE ~ IEL VAIU, ram?H. "la DiJlli!JNli6n Q:mmicativa del 

!!....!....!!• (Prinma Parte). Rlviata l"1'!K> ND. 173. Mbim D.F. 1988. 

!'ag. '7 
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O\ 1930, Iasa.iell adanls de hacer un anllisis de los tres elmentos de A­

risttltelea agnga otro. dos. Iaeewell llama a qui&l habla ani.Sor, lo que 

11e dice se u.na mensaje y a qui& se habla ser4 el receptor, a~ ha~ 
bla t;.mt)iln del estudio del canal por medio del cual se transmite el imn­

saje escx:gido por el anisor y del esbJdio de los efectos que produce el -

nawaje en el a:eceptor o recept.ores. 

Posteri0l?l1entc Rayrrord B. Nixcn anpl!a el estu:lio del proceso o:xni.micati­

vo a:m sus aportac:icnes y se dedica a estudiar adan.!s: las intenciones -
del ~, qui! es lo que trasmite, a travtis de quA canal, a qui&, oon 
qui efecto y bajo qui! a:n!iciones. 

le qm en wi principio eetudi6 Arietdtel.es se arpieza a catplicar sin (Je!. ----· 
llctuillamlta la c1enc1a de la CC1IUUcac1&> tami& le .interesa estudiar -
c.t:. awpecbA nuy inpxtantes, las barraru dentro de la a:m.mioac:idn, que 

8Cl'I l&a: ~ Di>iden total o puc1aJJlalte la efectividad de dichl prooea:> 

y la~ tarbidn llarmda fea!-beck, que ccnsiate en la rea­
paeta o rat.mna del manaaje al ani8or axi otra :l.nfannac1.dn adicional. 

"Bl harbre .. un aniJm1 cxrruúoante porqua tiene una dimensi&'I a::rrunicat! 
va• (1), • d9c.1r que la c:DIUU.OlllC16n. es al9:> naceearto al h::abre por e-­

llo hl - e1 J.onguoje y - eoo ha •tudUolo - la ontiquldad -
aa ~· ArUtdtele9 &6 lu bum pmra el •b.llio de lo que ee U.. 
- la llC't'W11ded Citneia da la Qlllmicac1&\. 

(1) WV1 l'BMllllZZ m. VMU, ldJBTDI. "La D:liMl'lllidn O:llun1catJ.va del 
11art>n• (PrJlnera Parte). Revista 1'l'SIC> no. 173. Mlbdex> D.F. 1988 • ._ .... 
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A caltinuac16n anali:arEltD& un ncdelo basiao del proceso cammicaUvo, el 

cual OCX\Bta de les siguientes eletentoe (este m:::delo lo fonnti oon los e1!_ 
mentos mis inplrtantes de la amunicae16n) ~ 

R E T R O A L I M E N T A C I O N 

E•>lldaor R.., Receptor b ~ Barreras 

-· ra aquel que va a exteriorizar la CXl!1lltlice.cllln. El mlisor t.ransn.tte una 
~ qtm aritiene un aignificaib para el trananlsor. Estas señales o -

aign:ls sc51o p.aSel\ tener el significado que la. experiencia da cada lnn­
bre le permite leer en ellos. 

El Cll'limr tranlll11.t.e e1 nenaaje do acuerdo a un marco de referencia oamkl, 
tAnto pera '1 CXITIO p8ra el flllO!!ptc.r, es decir el nensaje serll ~ -

por aigbJS que arrt:os CXUlzcan y aean 1.n~tack>s con el m:isno signifi­

cado. 

El lanquaje por ejarplo, es un sistana de sigma c:anQn en cada zona. 

El manaaje debe eer tnnsn:Lt.1do oon la INIYCI' exactit:td, -:lu!cbd lº ocrv:i·· 
llea ~ qua el U!paCtO eea: deciai\IO. 

Un an1.sx debe a:nxeJ:' hbicernente daa cmas: .abar lo que desea CQlU\f.­
car y Mbm' ce.,, &"C -r su ll8'&Mje. 



a. 

-· Em el a:mt.nido de 14 cammtcacidn, ea aquello que se va a decir y por e­
llo M t.iaJe qtm a::nx:er a fcn:b. lb 1'en5aje debe curpUr oon seis carac­

tertsticaa blaicas: 

a) Q\19 el menaje .._ real y veraz. 
b) QUa el mensaje sea de utilidad para el reoept.or. 

e) El Jl&Uiaje debe ser clAro, es decir bien ent:erdich por el receptor. 

d) El JllE!Maje debe t:eMr a:xit.:Lnuidacl y oonsistencia para que ¡Nada ser -

captado muchas veces. 
e) El mensaje debe estar adecuado al medio a trav6s del cual se env1a o -

- trcan:Lte. 
f) El ~r debe •tar dispueato a rec1b1r el mensaje. 

ALnc¡Lm ¡:ueoe nv¡ a~, el nensaje • algo CQ!Plicado, un mensaje tiene 
d:lll s1.gnif1.cadce, uno aiperficial, que ea lo que quieten dacJr las pala­

tsaa mi et y otro c::bscw:o, que es lo qw nomotroa quereres dar a enten5er 

a:n nueatru palabl'as. 

l:jal(Jlai Si el ~ dice "Bumoa D!aa" el aiqnificado •tprficial ae Z!, 

f1ere &l brillo del .:>l, al cielo, etc. y el •ignificado d:lacuit> 
d& a entender al nioeptor que r.. alegrarros de varlo, qt.a aique­

at.m nt.matl.'O llDigo, etc. 

El -je - con f"""""""" var1ce l!BISiljeo pora1elc» no 9'!lo ai.di­
bS- aino viaibla, • dac:1r el efecto dal menMje no depmda de wi .Slo 
c.\1.1 •!no da vartc., qi.- en CD'ljunto dan a ocnooar el IW\Uje correcto -

- - qldue tnnait.ir. 

-. . 
.r.. el wtdc:::ulo o llB!Jo • t:.rMs dlll cual ., t:ranaport:an lee mensa jea. Po­

drt. aer WWI carta, el r~, la talaviai&l, una 11nea telefdnica, el mi!, 
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llD lenguaje, etc. 

Es irrportante elegir el canal Adecuado para el mensaje, y así poder ser -

tranemitido eficientarente al receptor o reoept.ores, ya que si se enviara 

por un canal que no es precisancnte el m4s adecuado tal vez no seda acee_ 
tado por el receptor, lo no:Uficar!a o siztplemente no lo captaría. 

ititi'lli't. 

Es aquel que recJJ:e y capta el rrensa.je transnitido por el em.iEiOr. 

El receptor debe tener habilidad o::municativa, es decir, debe tener las 

caracter!stioas necesarias para p:der recibir y tal vez volver a transni.._ 

t1r a otros 1eceptotea el rrensaje, por ejaiplo: habilidad p.tra e!JCUChar,­

para leer, para.pensar, etc. 

la cultura y situad&. social del receptor afectan la int:erprctaci6n del 

mensaje, por el.lo es inportanta tanar en cuenta el marco do referencia O 
dicho de otra. Pklnel'a, el medio arrbiente que rodea al receptor o reoeptü-·· .... 
Es nuy inportante la reacci&l o respuesta (e carencia de ella) del recep­

t.or ante la o::rmall.caci&, ya que •i no se lleva a cabo c.vro se p1aned tnl!. 
dan existir barreras o dist.orsiones. Para det:eJ::m1.nar si la respuesta es o 
no adecuada, resulta ind1.spensable cbeervar la cxmucta del rccept:or. 

BIRmlUIS DI IA CDUIICX:COf. 

La catUlioac.1& tiene c1.ertas barreras que aon les factores que 1lrpiden u 
d>staculizan el prOCll!*> CXl!Ulioativo. 
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l. Barreras Sananticas.- Se refieral al significado de las palabraa orales 

o escritas. O.IBndo m M pmcisa el sentido que se les da, se pueden -

prestar a diferentes intmpretacicmes y as! el receptor entiende algo -

que no fue lo que le q\lizo dac1r el aniaor. 

Por ejatplo, si el Qnisor dice '"carta blanca'" queriendo expresar con­

fianza, cred1b111dm' se puede originar una barrera de este ti¡:o cuanio 

el reaeptor lo tana oarD una cerveza. 

2. Barreras Psiml6qicas.- Sal factores mentales que intlidcn aceptar o -

mupzeder una idea. Algunas de estas ~ pcxlr1'<11l ser: 

- No tener en cuenta el punto de vista de los daniia. 
- Timidez. 

- Pn>c>cupoci& O anocioneso 

- Soapedla. 
- Averoi<!n. 
-· !!xplicacicnes Insuficientes. 

- SWravaloraci&l de mo misrro. 

Estos fact:oreS influyen en la peraona que escucha (reoeptor) plla que -

aaapte o rechaoe el nenaaje da una CXllUliaaci&. 

DlbmlKJ8 mt¡:11ader a 1aa puacnu; cxnx:erlas y analizar s.i estan en -

acndi~ da :r:edbir y poder atptar ~te determinado ....,..je. 

Al.g'lDl8 _de lu causas que axitribuyen a formar baneras de este tiIO --· 
- Alto Status. 
- Pl::dar' ¡:mra t111>leu' o desped1r. 
- Jporimlc1a f!sioa -te. 
- Inte.rr\l!l>ir a lm denle cuard:> Mblan. 
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- llctitud .._.... 

- ~·:f"'e fcxr->1"nd en la Cl:lrU'lim.cidn. 

l. Barreras Fiaiol6aicu.- Son las qm ilrpiden anitir o recibJ.r a::n clari­

d.t y precU1dn un nmnaaje, debido a los defecb:ls f!sia>s del anisor o 

dal reDlpt.ar en cualquiera de sus sentidos. 

lDll ejSllllos mas claroa pedr1an ser los t.artanukm, ciegos, sordos, etc. 

•. earreras F1sicas.- Se refieren al ruido exoesiw o interferencia física 

ya -. externa o dentzo de loe rn1a:oos iristrunentos usados CXl!D cana.les. 

Ejmplot ()Je ne c:ruze \mil 1larnada telefdn.1.m., que pase un c:ami6n. muy -
cmrca, etc. 

5. &arreru ldn1niatrativu.- San 1aa C'A"sn1-• por INlla ahinist.raci&\ o 

defic:Sonte _.- do lea ,,__ do -· Para poclar evitar 
que • ll8¡\al a pre-.it:ar est.u bln'eraa, se p:x!r1an llevar a. cab:J las 

111~-~· 

•• Utilizac1tin de \m lmr)qaj• 9811Cillo. 

b. In- ... la -11mentac:J&. 
c. Prec1am' la fJnal.i.dad de lo que • va a c:auU.ear. 
d. Utilizar el canal o canales ......,,edcw. 

e. a:.- el 1119J>Uialdo do lea ~- _.. que m 11- a haber 
..io..n~. 

f. a.. el mn&aj• - tranmnita 81 al iiarmntc ma. cp:irbn:t pun las -
c.f...rQsmbP:iU er:>tivaa en CJ'l9 • tmC\altre el zaoeptoz paJm, ali:!, 
nr el a:llUn1do del JMNaje. 

9• -- 1u pal.amas aon -· 
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T.mbi&i ae le llama feed-back y se entiende caro la informaci.6n que p~ 

viene, en retroceso del receptor al Emisor, y le indica a &te c6TD se d!_ 
aanolla el mensaje. 

Existe una gran cantidad de retroa.1Urentac.U5n en la CCll'lll1l.ic.a.ci6n personal 
y rruy p:>ca en la oammicac.16n masiva, por lo cual resulta Jl\'is fácil expli­

car algo o o::::invenoer a una persona frente a frente. 

En cualquier tipo de a:nunicaci6n se requiere que el prooeso se realizc -

de manera eficiente, que al rea?ptor lleglle el mensaje que vc.rdaderarrente 

se quizo trananitir, a ~st.o se la llama IWI'A FIIELIDAD. 

Existen ciertos factores determinantes de la efectividad de la cx::mun.ica­

c;i&l y &tos son de acuerdo a los cuatro elmentos b.1sioos dentro del ~ 

00901 

Para el ~ ae requiere: 

1. Habilidadea en la Cbnunimd.dn. 

Ea decir un anisór debe poseer las habilidades de hablar, escud1ar, l?!.. 
cribir, leer y pensar o reflexionar. 

a. En cuanto a ai mimiD, es decir que se tenga autocalfianza, que c:tea 

en (111 y ae sienta capaz de trarmnit.ir 1.deam a loa dem.'ls. 

b. En cuant.o al tema que va a tratar, es decir debe C:..63U qua 31 ta:n 
tiene Wl valor en at, ai no le sed dif1cil t.nns\itir una ccn.sú.C!!, 

c1dn efectiva. 
c. En cusnto al 1eceptot, ya qua el 1WCJ9Pt.ol en MqU1.da capta la acti­

b.13 del aniaor oan respecto a el.loa, ai los trata CXJn afecto o can 
~y MtD ea detemlll91te., 1.11 buono ~del .._je. 
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3. Nivel dlt Cbnocillliento. 

Es cblio citm el nivel de c::onoc1m1e:nto que el enisor posea sci::ire el tana 
afecte su raanaaje. No se puede hablar de aJJ:¡o que no se aiooce y po:r lo 
tanto no habrt efectividad si no hay un a:irn:imiento del tana. 

Y no sdlo del tana, pxque si no hay un oonocirniento de lo que es el -
proceso de OCITUlicaci&l, también se afact.a la ooniucta de dicho prcccso 
negativmdlte. 

4. S1atanal SOcio-Qlltural. 

N~ mU.sor ea o:r.unica l.ibrarette s:J.n estar influí&:> por la posicidn 
q\8 oc:ac:a en~ sistllna eccio-cultural. 

i. C)lftt.e no se CXllU\Í.Oa iqual. cuando pertenece a distintas clases aoci!, 
les o wa ant.eoadentea cultural.ea .., distintos. 

El -- clobo ~ "1 .,,..._.., "°"io-<:ultur"1 del nicoptcr pora 
qm la CIJIU'Uaw:::i&l 98& efia1z. 

Todo lo que ae ha dic:h::I ocn respecto a las caracterlaticaa de \m ard.aor • 
.tqmltrmnte aplimble al ~. ya que el 1ueptor wa ftl'l1.90r y el en.i .. 

oor f\19 _..,. "1 recibir la infomac1.&l. 

En tna c:arunicaci&i efect.:lva, el. reaeptcr es el eslabl!n mas irrportante del 

¡.ocuo de curamtaad.dn, ya cr.- a1 el 1*'1aaje no llega al za;eptor OCllD se 

pmmS • a:ma •1 el aauor eat.wien Mblank> axwiCJD mimo. 

Tanto el et.or C1C1rD el • • ¡ te: ~ ser .,..liqdos en sus habilidades 
omut.icatJ.vu, -=titudea, ntwles dl!t a:nx:imiento, aant.xtoe culturalete Y 
•Ut:anla B)Cialm. Io que no p-'8 estar úrpl1cito en \ft anlliata tal a -
la intea: , e dwnc:Ja entre: el -.1.ar y el 1eceptut • 
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Para el manM1e1 

1. BlaB\toe y Eatructura. 

Es my iqx>rt.ante definir loe elmentos del mensaje y estruc:turarlos -
de la nejor manera poaible. 

Todo lo que el harbre oonooe, es a:::nocido de alguna fozma, todo tiene 
un ordenamiento. 

No es posible hacer nada si no se ha. esUucturrub previamente. El&TEn­

tce y Eatructura es tan unidos pues rw:> existe uno sin el otro. 

2. Nivel de Di&c."US!&a. 

Olarldo anali=aroos el r!Ellsaje en la. cx:municacidn, pc:dqros tanar en CUIB!!. 
ta au ~, su CXfltenido y su forma. A &to se refiere el nivel de­

diecuai&l, c&D p::dmDs él!Pliar nuestro anllisis para llenar nuestros 
prcp&t.itoa y Uta' ma pe:¡:specU.va de lo que se nos quiere decir. 

J. aldi9'> 4o1 -je. 

"'Un c6diq) ea UD> aq\mllo que posee un 9El4JO de elanen.toa y ea un OC!! 
jwit.c> ele proced1zni1K1tio. para cont>inar ea::e elatlmtoa en fonna signifi­
cativa" (1). 

Para o:difimr m anaaje se dBbe tanar en cuenta, en priner lugar qui 

c6tigo - va a mar, qUil elamntoa de &te y ~ mM:ado de •tructura­
ci&l ae se.tecc.1cnad. 

(1) smD lllWID K. "El .,.,_., dio la """'"'1-". 7e. ~. Ed. 

El -· -.., D.F. 1986. P"'J• 45 
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4. O:Otenid:> del Mensaje. 

El a:intenido es el mo.t:erial que selecciona el mdsor para expzesar lo 

que desea. El a:rit.enido del:e estar biEll estructurado. 

s. Tratamiento del Mensaje .. 

El tratamiento es el oonjunto de decisiones que tana al emisor al ele­

gir el aJntenido y el c6digo del rrensaje. 

Para el canal: 

Un canal de canunicaci6n. son los sentidos a través de lbs cuales un ~ 
ter puede percibir el rronsaje que lo ha sido transmitido por el anisor. -

IDs canales unen al un!eor oon el receptor y les permite comunicarse. 

Pdra. hn.aer una elecci&l de canales es ~io analizar el roonsaje y el 

receptor. 'Ibcbs los ne.ns.ajes deben ser trananitidos a t.rav6s de un canal 

y la eleo:::i& de !ate es 1Jrportante para la efectividad c.ununicativa. 

A veces ae talla e¡ canal CQll) veh.fculo, sd:ire todo cuarño es oanun.icaci&i 
llllSiva. Ejmploa: televisidn, radio, peri6clia:>, etc. 

El estudio de la aanunicaci& il!plica <be aspectos escencial.es: 

1. Un mrplio o:::n::>eimiento de loa ned:J.os a tra~s de los cuales se transmite 
el mensaje. 

2. la a::npre:nsi&\ de CX1TD el hamre haoe uso de esos canales para eatisfaeer 

- ml1lt.iples necesidades. 

El harme En la actualidlld ha Cl'9liCb m. CXlll>lejo m.nb o:in el objet:o de -

trarmnitir nmnaajes y dianinuir las barreras. Nuestra ftEll'lte y nueatzoa 8P!. 
ratcm han alauiaado nttu ant:em ni lliquJ.era ¡:wisadu. 
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........ ...Nl.UI CANAL UC!PTOI ............ 0.codtflcador 

1~1c:aH vi ... 16cnlca1 lle 
co•ual~ comunlcad6n - o ... 

Adltlltl•• 

N ...... ..... 
NIMltf• 

coriod ... ,.. conotln1lonlo 
Olfato ' -.... ... Sltuod6n 10• - - doculturol 

---' 
Fiq. 1 El Pl:oceso de la Cl:mlnicaci6n. (1) 

Cbn la aytda de cutpJ.tadoras y de siste!Ms de transmisit'Sn irtncliata {tel~ 

fano, telex, telerax) el hart>re ha l.le;Jlldo a manejar el tianpo y el espa­

cio a:m::i quiere. 

La CXltllnica.c1& es el proceso mlls 1n{lortant:s en la actualidad, ya que de 

ella d<pr1do el l!xito de cuolquier act.ividlld tunona. 

(1) ru.ttea IERID cr.vID Je. "El Pzomao da" la O::l!udcac1&1.•. 7a. ~. 

lld. Bl A.._. -.,.., D.F. 1986. Poq. 55 
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1.2. D. p J:. "% C"I o. D. e o" u 11 I e A e I o. o R G A. I .• A -

CJ:O•AL 

Para qua ln t.rabaja:lor logre la mbima eficiencia en su trabajo, requiere 
q119 l.e w prqmcloMda t.oda la .infonnac.i& oon xespe:::to al mimrc. 

Infonnsr significa dar a CXXlOCer una cosa, enterar y en ese sentido se -
paede decir que es un a:in&WrD de o::municaci&. 

En \S\ M!llt.ido mas estricto p;>r .informaci.00 se entiende aquello que es co­

nuú.omlo, - docir el oontenido de la cxmunicaci6n. 

En w.a orgmú.zac.iiSn, la :1nfo:maci&l es el conjunto de datos llenos de s!g_ 

nifimdo que carunican a:nx:imient.oe 11tiles, por lo tan•.oo un aistana de -
CCllUÚ.mci6n dentro de la m¡:iresa, es un aist.ena de flujo de infomaci&\. 

IAl D::llUUcacJ& argantucional es e1 prooaao de dd>le witid:> a travds -

del cual pencnaa qi.- trabajan en la arpreaa o que u.n.i a:intacto con e­
lla, ae interclrrt>ian infornaci6n ccn un propt5sito deteaninado. 

DI •ta definic1&. 11m99 la primara claailicac1dn de OCl!Ulicac1cneat 

1. Q:mNc:acim.- 1ntemu, que aon lu que - pro;lucen entre los inte­

grant. da la ~· EjQrl>loss O\& ram.:U5n del oc:rnit.6 directivo, una 

mdlri dll tnbajo, ma o:::rwulta c5e un~. etc. 

2. ~ ~. qua 9CI\ aqumllu qm ., u.nn a cabo entre 

uno o var1o9 1ntegnntm de la ~ y panc:l'\IUI CllJ9 no ~ a 
ella. Ejq)l.ma lN carta a wi proveak>r, una mtrwialt.a CCI\ un clic­

te, una eolicitu&t a una ofJcina de Q:::l>imno, etc. 

Podargs decir qua to:lo flujo da .,_..j• que • din m una mpresa, ..m 
a.toe twcJa .s.ntro o Mcia atuua o en cual.qu1er direcci.&, • lo que ae 

~ 11-r - ozgoniuc1Dnal. 
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Para el &ptiJS> f1Jnc1c:fan1ento ele una on;anizac!dr. se tema cada vez m4s Ífil 
p:>rtante la a::m.niOllc:tdn interna. El p:rofes.ianl dadicmdo a esta. actividad 
• uno de loa ejecut.ivoa clave de la atpreSa, ya que de 61 depride craar, 

ta.car y ,,,..... lu fOUM8 de 1.J\tegrar al perso:na.1 ae una ~ o inst.i·· -· 
1a per.::ina o departanento deifcado a fanentar la mejor o:tml1licad6n den~ 

de la lll(lresa. debe bwacar o crear los canales adecu..'lrios <Xl\'O p::dr!an ser -

la nrviata interna, l:x.llicrea de ~ o quejas, tableros do avisos, -
ft\ftiones de 1nfOX1'!lllddn o integraci&l y en general todos los medios para 

peder ~ ....., ...,.,,r oooperacMn de los integrantes de la _.,., ... 

El ftn de la oi:m.ini~ org:anizac1onal es "fanentar la integracit:in en te 
cha loa upect.oa para que se dd la ~idn, la buena voluntad en la a.­
partaci&I de ideas para el nejor.on1onto de detenninados acti~. bus­

car fea.a de c:nu y diaeñu' aiatanas y 14G:JL as espec!fit108 que rtlltiven 
el __.i y quo la 1- sentirlle orgul"'-' y satufedv de _...,.,.,.. -

al 09lt::ro m. el qla l&bcra· (1). 

lm d9 l.c:ll9 • : bA ~tal.M que no ee debe de da9cuidar en la Ol:lftl­

mmc:1dn 1ntezna • el dll la intetfazww::Ja o ~: ya qÜe de lat.e • d8-o 

ri- - leo ci>ot.lc:u.lco que~ el kuon f-=10MlnifllltD de dicha 
~ Y pDr k> tanto de 1u relacic:mel intetiNLSOC F1M dlmtzo de la 

tmpZMllo Por ejeplo, el cm.o del rtau:, qua - Upic:o, y tami61 uno de -

- --.. ... ~ - - ~ ---... t<>lo .. perfo-
- do -illcto, - pcdrfa ll"9U • .U..tonior\Or _ .. leo --· 
(1) sona: IUIA. mRDIR. !IDllIA. •t'tllul!C9C'1&li ~uctonali ~ hacia 

la Pra!uctivt40I!". -úta ...,.MS?QI No. 465. - D.P. 1'87. 1'99· 
45. 



I.a ~traci&l m::dema tiene OOy en d!a. cnio base- en todo su proceso y 
sus actividades a la a:mm.1aaci6n en cualqu1era de sus fonnas. se han he­

cm muchas ap:lrtaclones tanto de soci6logoa CQtD de psicdloc}Js en materia 

de canunicacllin para logzar un ma~ bienestar dentro de la m¡>resa. 

Tod::l6 aquellas que edm:lnistran una crqanizacién ae valen de t.6':nicas y -
principios aoclales y hasta de eJIPBrl:o9 en o:inunicaci&l. pira poder alcan­

zar d.icma ftnes. 

IA c:arllnicaci& es. uoa de las herramientas prind.pal.es que FOSee un adni­
nistrador, para el logro de los objetivos de la mpresa en la cu.il tralla.­

ja. 

El factor tumwux> requiere una a~ especla1 dent%o de la OT{>resa, ya 

que de dl depende el buen funcionamiento de la misna, al reali-iar la act! 
vi.dad de recihir y tnnanit.1.r .:f.ntoIJMCi&t. Todo m.iarbro de la errpresa tie 
rm la ' pidacf da saber ~ y qu6 oanunicar a al.quien, ast CCl!D los·: 
CBM.lee fonnelea a infamwllea para hacerlo. 

Bl lxito que - al - do -- que intsgra la organizacidn al ha­
oer un tnbajo 9\ a::s6J deperde, an gran parte, de lo bien que se cauü­

q1a:1i .ntre at. oa.J.quier enor diantnuid. lá eficiencia. 

Huta ahxa hllrce V:l&to que la a:riuüa&e.i&l es la fotll'lll a travfs de la -

CllOl laa _...... "" eualquier mganl.ZO<:idn in~ian infozmocidn ""' 
~ a au medio .-bienta, :Sdeu, nquiS1.toa o circunstancias, por e­
llo • u- wa ren-1 dad 911P9CUl, Wt la actualidad., de contar CCft m 

- sitl ... do a:llllniaod&. 



J•l•neh1 
11• ....._,.,, ... .,., .._, -... ,.1 u,, ... 
...... inlH-· 
1111 

r 

ro1Ml11 

, ........ . -·-

{ 

•1• .. 

.......... 

....... ............. ............. ....... 
VU•Uaiff 

¡ 
{ 

( ¡ ¡-c ........ 
-tlllUI) 

_u, 
C'"IA M --W•I 

1 
... ea .... ,º 
...... !"" .. 

hr 11 1lc1uc1 ....... '"' 
~ 11 º''"º ...... 

{ r.oal1r1ncl1 
C:•i\I _, .. .... '"'º""' 
"""'' º"º' '"'"'º. 

ftlCI-
... M-1 
GrllJllOiOMI 

-· .,........,_, 
:S!::.. 
01eoa.1.a.uaa1 
o-.s•• ....... .._ -"" C9ft1UlU11 
&IUNIOll -·-

"-'tai a.w.i:r JalNllS. MICJ,g r. "'1*n1cu cs. la O:l!U\1allci& ldftin19trat.1Va" 
Faculta! CS. C1mc1u FOUtlCiii y &lilea tiWi. Jlil&ia> D.F. l§IJ, 
.... 127 

{ hnon1 1 ,. ... .,.. 
'ºª"''ª"'' 

{ ºª"'"' "° '"'''" De ., ..... 

{ .... 1 ... ... ,. 
OU•n••uln .. "'" .. 

!!! 



1.3. e o. D. :r e A e :ro. e o. o A p o y o A LA .. o 'JI' z V A -

cr·o• 

21. 

l"1 mbiniatrai:klr aebe- eaber qui ea lo que 11Dtiva al ser hunan:>, ya que se 

dlb9 dlt c:r.ar y mant:mer un medio anbiente ~cio para que los indivi­
..._ ileglai al loqro de un cbjet.l.W canlln. 

Ea neoesario incluir fACtores nct.ivado.res en tx:das las .funciones ozgardZ!_ 

c1molee pon ~ .... verdadera integraci& de los trabaj- hociA 

el .mio -ta an - 00 -.Ollan y poder aa1 i_... BU mlxima efi­
c:Uncda. 

r. 1oti:wci&I ,., CQlÚate en tratar de rMl'lipular aim ~ bi.en en .J;90Cll0-

mr- loe fct.oraa rnotiwd:>res al creat' el anb!enta de tral:::iajo. 

S. - - - lM i--~ ,......,_ eafllera:l9 hacia el lo­
~ dli \Slilt. a.ta, ain ..mrgo a \-=es no se .a por qqA • h9mn lu co­
... y ob'u ,,... ai, ya qua io. ~ mocional• de loe J.ndivi&PI -

¡auw 1 - el ~aite. 

r. tu9. ~ - \Si ~tractor, CQnl) ya lo halda~. - -
._ - lu - o:n ou trabajo, oontribuyan al l"9"0 de 1u -... 

y d>j«t ..... dll l.11 --· Todo .. to - de aince1mian- ..,.,.... 
.. dll l.11 ..u-. 
El pd>1- dll l.11 mti- M l.11 actualidad • auy ._,1.ejo, ya - IX> 

• ho podido a wdw" ..,.._,._ el p>r qlll! de l.11 - - y CIJ! 
s oe muvoa qua lo Up11w\ a -=t1.1ar a detamLtMdll Jll!. ..... 

A loe ~' Mt.M qt.9 ti:d), M 1- dilbi9 de tn.t&r ar.:> inllividuo9 Y -

aan ~. • dllbm1 e1Abo:nr ptO:JZ u de CGUU.mcilln par-. rmib!lnerloll 
b1-. 1n.fi m ' • m de 1u .-ta» y poUttcu de la ......,., esto an1nll 
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al trabajador a c:urplir o:n su labor, al saber qua es tanaidc en cuenta, lli 
no axista \ria b.mna am.miaaci&I ee desanizrlul o ?X> le ponen .,1 !'l.\ficiente 
ah1nco a eu. labores. 

Ia c:arunicaci& es muy inportante para la rrctivaci6n ya que se debe mm.te­

ner al ¡:eraonal bien informado y so le debe de hacer sentir su inportanciA 

E!fl cuaJquiera de los p.iestoa que desmpeñe. Se debe hacer saber que sea 41!, 

te el mensajero, un obrero, un gerente o un dllector, la labor que cada u­
n:> de ellos desatp!ña para la erpresa es vital e insustituible por la act! 
vi.dad de otro. 

IDa harbres trabajan por necesidad, la mayor parte de su t!Ut¡JO lo invier­

ten en su trabajo, lo cual irrplica tener relaciones CD\ infinidad de pe~ 

nas, por ello es f\sldmtaltal qua el actniniYtrador o el c:ununica:!or bu9quell 

la nanera para que estas relaciooes sean positivas y que no entorpezcan el 

rl-detrabojO. 

En la medida en qua un trabajador ae si.ante mlls identifica:lo con su 8!'(lr!. 

aa, • aiente parte de ella podr& entender mejor la ITDtivaci&, ea decir 

\l'Wl W.W.. ~ hace qtm las personas ae sientan nctivadas y Gato 
repercut.1.d en tnt. nmyor prodUct1v1dad. 

r.. perKS\U por lo general, piena.m que se pone a la arpresa por encima 

de ellu y de au trabljo, aal CCllC da la •t.i9faocidn de sus necw1dnche 

y tok> ello las desr!ctiva. Por el a:intrario si 8e 1- dmru!stm qm: lA ~ 

presa y BU trabaja lM pllEldln 99nir para dar sal.ida a SUS energfu y re­

pz:esenta 1.Wl f\Blte de aatiafac:cidn de sus neoesidlldes, los individms • 

.ntir.tn altarmnte ftlltivadoe y mertn nejoree co~ M Al hito t'9 

1.o__.. 
Se Mbe que alq\n:>a de los fletozU qua l!Dtiwn a la. 1111''-doe .... aal!, 
n.o. equitativos, ~ de mrilfic:im o ptm' ec1,..... mlltcdc:e de .u­
pervi.91.en adecuada, ~ent.o. para ca.....tu es l909 y buenos aiat:.eo-
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Muchas vuc:es Al trabajador se le trata a:rro nedio de prcducci&, no se le 

am.mica nada., a6lo recibe dmenas del SltJervisor quien lo tiene bajo un 

mc:ieaivo a:ritzol. 

El indivichk) que se dirige al trabajo se e:nc:uentra hoy en d!a, en Wl rred1o 

aabiente cxtt¡uesto p:>r otra gente, sus carpañe:ros de trabajo, la gerencia 

l!q:larior, la estructura de organizac.16n que CXl'lcentra el poder en p::cas ~ 

n:>a, etc. 

~ • encuentra o:::a su trabajo en s! que pueda ser abrunador o estiro!!. 
lante. 'l'\::xXla estos factol'es aon los que van a inpllsar al h::l!'bnl a llevar 

• cabo su desarrollo aJ!'O peniana. 

El proces;> de CXZIUlicaci& intema en Olal..quier errpresa tiene prec.isanente 

el fin de inte:]:rar y m::rtivar a loe ~ para CJllEI •ientan qua en var­
d.:I Kln partea 1ndiipmMbles en la mpresa. 

i. 9l'M t.aree. .. dllt..r la tendln:1a hacia una deetunanizacidn dal trab!, 
jo y apawtchar el potsnc.ial del harbre de m rrnb mls c:urpleto, ea tam­

bi.61 hamr de au -U.O ebiente de trabajo lm estimulo en vez de una pre­
•i&l qm lo abr\Dil. Sin arbargo lo mas caadn es qua laa per9Cl'laS no en-­
eulintr91 -. sua trabajo9 la ~ para u.ti•f.aer aum rwanidmn 
... hcn5u y por ello dirigen .u at.anci& a otru act1Vidaies en denle 

..Uun y ~ todo au af\erW> y entu.iamlo. 

Pan - ..,. Dejar-..- y - praluctividod .. - -
exista buma y o::nt.Jnua CICl'!UliOKddn a:::ri. el trabll.jld:r1 CDtDCU qui le -

llDtJ.va, cd!o 1J.egl5 a .ar uf, por qui se c:np::irta da ea forma, etc. ya 
qua tcxb JndivJ.duo llega a la orgmiucidn o:n lSl a1t , •te da llDtivm 

~ ~ llegar a .. ti•baar a t.raM mi -.. trabajo. 



... 
ta an.nicaci&l organizad.cnal. es la h?rramienta, es el apoyo para lograr 

ml& eficaz m:>tivac!lln y ¡xx1er hacer que los trabajack>res se sientan inte­

grados y felices y asl trabajen cxn todo su esfueno y dodicaci6n pl8S el 

...aul"""' - do -· 
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1.•. e o. u • :r e A e 1 o. e o 11 o A p o y o A LA e A p A e 1 .. A -

s..!...2..! 

•1.a capc:itaci&\ CCl\ai.&te en Wlll actividad planeada y basada en necesida-­
dm real9 di \a1ll. arpz-.a y orientada hacia un catb1o en los oonocimient.ca, 
hab.11.idmM y actitudll9 del a>laborador" (1) • 

Para que una arttnma logre sus objetivos es necesario que cuente con per­

..W. .U.trado y desattollado para que desatpeñe bien sus func:iooes, p:>r 

9Uc la --- de gran~-

Dlwaf~ta alqunas mpresa.s tcd:iv.1'.a la. oonsideran catD un lujo o -
ainplera&te pdrd.tda da titll'flO y dinero y m tienen una oriartacidn zea1 -­
que .. dlbsta tmer al 1-...ecto. 

La C1111119Cit.aci&l dm\tm de la ~ debe dar a eualquier nivel una viai& 
9labal b&ai.aa y hliolr J.nca:p18 en los punt.o. espec!fiooa de cada puesto. 

la Clp9Citac1t5n es un J'IEld1o favorable para la rrctivaci&i. de cada uno y la 

.11.- ten do - a la --· yo - el -leodo al ooaooer el pipel­
qm J t(S1a dlntzo de la organizaci&l 98 aentir4 y ~ BUS labo-

- ..,.., - --la do la 1111-.. 

i. Oll*=itAIC!dn u.. cm finm l:*ioo.s 

1. - •1 -1o in- do ,,_ _,.,.,. -- do la -· 2._ ... _.., 
faliucJo del ¡::qmtc. 

Cl) SWCIX>, Alltla>. •"5":ttact&i y n.armllo de Parml". Ed. Lirllaa 
-.., D.P. 1HO. ho¡. 20 
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ios, cursos de capacJ.taci6l n:>a ayudan a mlCCntrar posibles ananallas, pero 
n::> 9CS\ el CN.a> medio. Tarbi6n ayuda el poner una o var1aa i:ol!ticzs do C2 
mmicacilln abierta - ¡;>enUtan al trabajador peder opinar o dar test:lm:>­
nio de alguna situaci&l prcblan&tica que él encuentre en la enpresa. 

se dd:>e luchar p:J%qQ8 el mtbiente do la atpres& sea cada vez m'is abierto, 

ya que todos son una sola orgaru.zaci6n quo trabaja para lograr su objetiw 

y adsnd.a eate nedio arrbimte debe pennitir la autarotivaci6n, la creativi­
dad y la Cla!Ul.icaci& efectiva para obtener buenos resultados a oorto pla­

zo. 

ta a:mutloac.115n apoya a la c.apacitaci& y en realidad se ha abusado nuch::> 

de ella, ya que ae dice que es la causa y pretexto de mdlos problenns. 

IA ~ es un medio del CWll ae deriva en alto grado la eficacia -

en el traba.jo: una cununicaci&l abierta en el manejo de infonnacU:n CDUlt!_ 

b.1ye. un factor mJY inp)rtante para una buena capacit.aci6n. 

se debe erwaiiaE' a l.os tnbajadores a sentirse parte de la organizaci!5n pa­
ra que q:w~ mejor loa oc::ncc1niiento que se les otargan y se sientan 
aat mis nctivadoll a realizar su trabajo de la nejor manera ¡x:isible. 
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1.s. e o. u. 1 e A e X o • p o R JI A L • I N ,. o R" A L 

La ~ fonnal • un siat:ana de divis16n de trabajo denttc de una 
mpreea de acumdo oon las labores que Umai asignadas cada um de sus -
1nte;:rantm., u1 c:aio el grado de autoridad que poseen. 

Para ~ una mpresa logre sus objetivos es necesario dividir a las ¡Jer92, 

nam de ~ o::in la actividad que realizan en grupos o niveles jer4.rtiu!, 

a., dlrdol• c.terta autoi'idad a cada uno de ellos y un papel que ~ 

i\ar -tro de la __.. 

~ nival jctzq\W:ID ea um de loa --1.onM de la •tzuctura foma1 ~ 
sa-to por i6rganca o ~toa que tienen la miara autoridad au:rque sus aC"' 

t.ividldaa -- diatintu. 

Q\ pmato - una \l'Ws.d 1H¡wa:a*1 qm lleva a cabo una 9Brle da ~ 
,.. qm le a:m ~ d9 acuudo a 1aa nB01111idadH da la organ:lzaci.&1. 

de q.ae • trate. se re:¡utere i-ra cada ¡:uest.o ~, ctert.m ~tudm y 
MignM:Jtln m 1w¡u..td''dedee que• cWa1 um1r en de"emt-nd·· aond!. 
cieno de-jo. 

IA .tzuctura ~ de una ........ - z44ew1ta am \8\ djagra. de OJ:9!. 
nUKU!n ll ~. el cual - de •• _. .... 1"" nivela9 j..­

~ (111-
1 

- leo __ , ..,. wtra 1u telac1or.- - --­

- ...... ellDO, 

Q\ ~ •ti ~ ¡:ar C.Uillu que teplWWWitAln le. ~U. Y -
qa: •dn aolccmM y cua; ='r• por Urw que ~ gr.a dm autor!. 
dll.t y zwpa •*'' 1ded. 



Por m tcm.to pmder\ mr~ 

•• Vmtim.1-
b. Rar:Uantat. 
c.ct.­
d.-

20. 

SegGri que laa Unau de .utor!IW s-rtan de anilla a abaja, de izquierda 

• ciandw o dal cmt:ro • la peritada. 

U'1a CUUU.C.CUin ton.l - el int:.eramebio d9 inf~ que - lll!Ya • 
dmb:> mtre laa ¡mr.::inu en relcUin a 1m pueatm qm ~ ~tndo 

m J.M .:UVUS.S.. CJ\19 i. ~ •ido cm~. 

IA ~ fcm.1 ti- liw:J&r _,tre el pu80M.l de t. mpreaa, de !. 
c:um:k> CU1 lAa 1tr.u de CDIU\.lc:aci& aeñala!u y 109 promdJznierltm; --
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~lecidoa .,, la organizacidn foz:rnal. 

El aiatana fOi:mal de oanunicaci6n est& fOJ::l'lllldo IXlr el c:cnjunto de vfas o 

canales eatableeilb can anterioridad por deme debe c1.rcular el flujo de 

i.nfozmae.1t5n con datos relati\"C9 al trabajo entre loe diversos puestos que 
a::informlln la orqanizacit5n. 

Eate aiatana tiene p::.lr objeto lograr la CC1:1nt1.:w::i& eficiente de todas -
las actividades distribuidas en la estructura de la mganizaci& foonal. 

tu follmll de cxaun.icacit5n fmmales pueden· aer, ocrm vermos plSteriollTIE!!. 

te aaoerdentes, ~, horiza'l.tala, orales, escritas, por señales, 

etc. 

<D&IUCX21111 JW4 Dio. 

La organ1zac1en infomal en una ~ esta ~tada por la agrupa­
cil!n de lm 1n:liViduoa qua la tozman, qua se nic.1nen esp::int&neamente px -
lll>tiw. difarmte. de la.e actJ.VidmeB de trabajo. 

te::. ~ informal• gawralmente ae fClllMft por afinida:5e:s entre loe 1ndf. 
vidl.x:. t.aleB carD Edad, --=>1 c1aae 80Cial 1 qndo da Maear-16n, prefmat­

du en •t.ria dllp:rtiva, art!atiaa, etc. 

El {Dloll' do la a<goni"""115n ~ esta ~ por los mitl!brcs del ~ 

y no ha •id:> de'w;ptdo ¡:or ninr¡\ma aut:axidad por ello no sigue la ~ -

do - of11:Jal y~ atravezar U- do Ol9'ft1"""115n y pemetnr., ~ 

-..~-· 

- lo -1 - .U-tobla ya que do¡>olxlo do loe ..,.,.-,,,,t=<; do l3J: -­
..... por •ta natura1eaa ISl.bjet.tva no • poaible CD'&Uolarla uf amo -
• Mee ocn la cxman1caci&I fcmnal. 
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i. cx-.micacadn infozm1 - el im:c'alrrll1o de infcmMcitn que 11e establee. 
•tre 1M panmu por \ala nlac16n ~te de loe puestc:i9 qm ocu­
¡mn, ll1n .-gu1r loe mna1- ni loe pzn"9d1m1entca •t.ableci&Ja en la orga·· 
nUcil!n. 

Ofic:iAl ••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• No Oficial 

-idod ....................................... -
7 1 wabilid-1... • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • l\ol.1.tica 

~ci<!n ........................................ Peracnal 

... , •, p>r la actn1niat.raci&t •••••••••••••••••• otorgada por el ~ 

ri.v. 2 mrerenctaa - la orQ!!!iw:il!n 
fmmal y la infol!oll. ( 1) 

-- - - ca!Uli~ - ... nguladu y ..un -en QZ911R19r ... , laa amu\1cacicrm9 1nfoz::malee edlo ocnatit:uyen m acnj~ 
to dit Jntenlacianea elp'mtanau, baudaa en pref~ y averaiaws -

di lm ap1 ·st L , z 't tuwlta ct.1 CIU"JO qu. cx:upm:1. 

8h ma wtmc:ldn :infc:mnal, la infi 16' tnnmdtida p-59 o no mmr - --..:ti- do la inetituci&i. 
s,..lcu o. cin.i dal jefe pua que 11U ~ u- m dtctadD • ma ---· - 1nv1-- - •1 jefe poza - ... 

-ialo~alcino•---· -el----ctz<:ula------la~ U-doouj-•CDUIL--· 

(1) DPNIS, Dl'ftl, ~ P t.-tent.o lf'llwx> _.,, el T'nt.1o" • &a. aucidn • 

..i. ""· GM1 mu.. - ... o.r. un. b;. 351 



31. 

AWlque la CDU\icac1&l 1nformal eaa1 aiarpre tierde a ser oral tartbi.An -

--eecnta. 

Puesto 'l'9 la oc:maucacit5n info:mal surge de la interaocJ.6n social, • "'2. 
luble, dinlrnim y var1adll c:xmo lall pera::inu. Es una expresi6n de su l!Dt.1-

vaci&I natural de expreaarae a:n los dan&&, de un ejerc.1.cio de su 11ber--o 
tac!. 

La canunicac1tn 1.nfcmnal, en cierto sentido, ea un derech:> hurano por na­
turaleza, porque siarpre que se cong10Ja a perscnas se origina este tipo 
de mlaci&l.. · 

Lu causu t1picu de la cxmJnicac1& infomal. 11a·u 

1. E>citaci&i e Uwoguridad. 

2,. As\rltoa relac:icniMba con amigos y •scx=1acbs. 

J. Infoalac:i.&l Z9Ciente. 

4. ~del ......Ucadcr. 

5. Tnbajo que pemd.te qw \008 cx::miienen oon ot.rcs. 
6. Puoato que otorga 1a infozmaci&> que hlscan otros. 

Lu caracter1atiou de la o:rrunicaci& infonal SJ11 laa aiquientear 

l. l'zqDrda>a a :ic. jeLea ~-do parta do loe--· 
2. Puad.te qm lm jefm ¿ aidm\ a loe tnbajacD.... 

l. Ayula a traducir - - .. lenguaje ami -• los --· 
4. U..,. di.toa q\m el ai.atalm ~a~ no demaa di~. 
s. Tiane CJZ'all ¡ -1Md da Q)lame e lu ndes dlt ~ m.!s eez:z 'e• 

do 1a ~- 1111 - flalta - CDIDCida do 1nfoD!loc1<ln ccnfldol1c1al.. 
6. Time W\ ritno .....-ita dpido pmmto que - flmdble y pma::nal. 

7. Ti- qnn inflmncia tanto pceiUva a:nci negativa. 

Uno de loe pr1nci¡a1a prcblenu de la caammci&I 1nfoana1 es el 1'\aX', 

qm a:r111Ute e tranmit.ir .t.nfonmd.&. a1n eaJU1,r nxmaa de veracidad OC!, 

pzd>mu, u c:1acir •in estar vardader__..te _,uro de lo que se dim. 
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El objeto blsiao de la QJl!U\io:aci6n ~ es integrar los in~ 

- 49 le. ~ lcmaal e infozzna1 y legrar ut ~ tak:ia a>laboi:'91 al!. 
jar al lagt<> de :i.. ci>;leU- - quien lll.ClllUIAr la _...... 
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1.S. e o. u. 1: e A e 1: o. As e B .. D 1:. 'l'. ' D B s e. N D. 11 T. 
T •oa1. SO•'l'AL 

fOr el ni'V8l 91\ d::lndlt - inicia lA a:::ftJnialc1tJ en una. mpr8M y hacia el 
nivel CJ\18 me d1riq9, lM cauúcacic:nm (Ulderl eer vvtioal.e. u horizc::int!_ -· 
1- omuücwd ,,.. vertical.ea sen aquel.las que parten de un mi.mt>ro de la 

~ de W\ niv.l diatinto al del destinatario. Ea decir, 9e dan -

.ntze lm diferentes niveles en que • divide la ~ y ~ mer a -
m vea a.mfa.cd.Q'JU & ; deutee y descerdentes, ~ende hacia dcnSe 

- diriqln. 

IA9 ~ic:ines bX'iZa'lt:ales son las que se llevan a caro entxe los -­

·• tate que t.:UnDn el mill!D nivel en la mganizaci&\ • 

.. - -iaantal - - ya quo - ~ ... alto~ do 
~tact&l, elaaento qm CCllO ya harPI visto, es de gran 11rportan-

da _..., del l'l""'"" do -· 

8DI\ i. ~ qm fluyen de arribl. haciA abajo, a tnrvla de wi -

-1do-y ...... uUli-------..... 
Clm9\9~ • 

... la - • ""'""'" i.o. rdvelM do •ut.oridod -- - -

-- - - do lA aylllla - - -~ -pencnal 
~YO ,- 'ª''Ado y aGn u! JIX:hu \l9099 Ht.a actividlld: no ~ 
dCIW ' rd ata. 

lA claw ¡:u-a lol)rar w. •:JOr CDIJIU.CC1dn o::n el ...,1-1o • u.va • ~ 
bo am ....a od.-it-=i&i lllAa hllNna, hablllü:>i.- cm el lenguaje que el:lo9 -

E adwl. 
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Para no llegar a lR1 fracaso en la anm.icac.Uln desa!n!ente, ae deber!an da 

"'""'lir 109 oigui_,_ iaquJ:llitoo" 

1. X.. niwi.. de autoridad st.perior deben tener toda la infonnaci6n que :. 
les ea req\arida, tanto por aua sulxm:linadoa CU1D por sus jefes, para -

que pueda c::amniclraela eficientmente al interesado. 

2. se debe da dar la 1rrport:ancia a la cununic:acl.&i que en realidad tiene, 
por e&O a wsoes la a:n.i;nicac.i& es deficiente. 

J. Ning'(kl plan dt aoci6n para los aub:lrdinados estar& <XITpl.et.o si no lleva 

inpUcita la rMOOra en que va a aer CXl'l'lU1lic:acb. 

t. En toda cxrruúoacUSn es de vital 1ll'portancia la amfianza. entre loe e­
mi.:>rcs y 10s remptores, ya que •i &ta no exiatiera el flujo de la 1!:!. 
fCmlaci&l estada. lJmit.ado. Existen menos deseos de enviar mensajes y -
a.x:. ru.cnmt para crear en loe que ae reciben. 

5. se dllben cxinoou: bien las neceaidildea de loa l!IUb:>rdinact>, ya qm en -
n.lidad no • ca::noost y lo. ~ crean qua no loa carpnrdm. Por 

ello N.n ainomrlm no Ny CZ'9 t.ner CDnfima -i.va ., el.loe. 

'· Se daba dar • c:aa::mr al mplemdo toda lu inat:rUocia- ocncem.19lte9 
a su tnbajo, ya qm a nadie le gmta ~ en la 1"ertlcbllme. 

7. i.. ~~ maltdtan cpm • 1-~te en i.1.M::ldn a - 9C­

b=c' • dll'ltro di la ....-.,, p.mm • ma W19ft CS. m::it.ivarloll • -­
guir um.:i- ¡m>41cti-te • 

•• - ...,..,.. -. .... _ - 11-r. 109 - .... notid.U 
y m CICl!I) ma a:infinw:idn dl9 dltce y:s _....,.. ' por otru ~. 

9. No - dile abNmr • loe llfl)l.ed>9 •1gu.iendc la cmmc1a qm etre -
caudcact&t y t.rar\llftiai6n de intc:mMci&. exista, •r& lllx:ho mtjor el 
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fmc:ia\mdento de la arpreaa. 

10.Por parte de los aubordinados la ocrnun.1caci6n es aoept:ada simpre y -

cuando: se acepte la legitirnidDd de lil persona que transmite 01 mensaje, 

se crea en el trenSaje, ee crea. que la perscn?I. erniaora tiene poder pua 

.1JTp::ner castigos, hay ocnfianza en el unisor, etc. 

las CDTUnicaciones descendentes rn4s utilizadas en las enpresas son1 

- Onlenes 

- Instruccicaes 

- 1'eqlas 

- Infonrea y Avis::>s 

~ Cl:stunicac.iones disciplinarias 

Sal las o:rm..inicacionea que van de abajo hacia arriba a t:ra~s de la es-.! 

truct:.ura de la organizacidn. sirw:n a los subordinados para entrar en CX!!. 
tacto ClOrl aus sq:eriores o para que &tos estén cpxtunamente infomlid:is 
da lo qm pua en. el depsrtamento o &rea del cual .:iri responsablea. 

Eate tipo de a::wruaoaciawia amnaa c1a que .:.i de gran utilidad para el ~ 
pertor, tcraenUin la part:J.cipaci6n y el Jnter6s del trabajador, si e61o 99 

eat.blecieran CDll.lnic3ctc:n. dallCllBn!entea, los subordinadoe se NnUrtan 
.fruattadce por llD podar ~ y ... -tirlan -.,Uvodoa por ""'1'1!. 
to. 

ca.1 ·~ .. ct.etva que la a:l!IJl\1CaCi& ...,.d&•te ea IT'1Nrw el """"' 
qm: le. aqmriota - •fueroen por ai.n.taria. 

i. a::llU\iaacU!n e idllt1t.e cui a.p:e u.m • llDVIUa a:in J.El\b.twi, ~ 

fre dllnota8 y filtnlb, ya <1\19 loe ...,, & .el.o aaunimn • .u jefe io. 
~lanu cuamo ya trataaJn de -.olvc el ocnflicto ellos lf\J.8rll:l9. 
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Ex:late Wlil tendlinc1a de loe enplead:>e para cununicar a sus superiores &6-

lo mi el rramito '1'19 a.te lo quient otr. ctwllr!'enta oo • curudca tocb,­

el 9d:lordinldo hma la •l.eocJ.& da lo que a BU juicio U iJ!p:>rtante. 

loe nivalu da .....m ~iar deban zw¡udw a la 1nfoarac.16n que lea -
full Clll'lftica:la, a::ri el fin da farentarla y no fanentar qi.m: ae deatruya.. 

lh> di 109 rmltodoa pua establecer una al!Ulicaci.6n ascendente efectiva -

M •t.llbleoar tma polltica general que establezca talo aquello que expre-· 
• loe t.ipoe da nmnsajes que los aulx>rdinadc::a quieren oarunicar por ejqn­

plo1 

•· Qa1qu1er a.. de la que el inp.rior sea res¡awable ante nivel.es ~ 
ncr.. 

b. a.aJqu1er cosa que - dosacuerm. 
o. O.Stic:nea qm requieran uea:Jda del rq:eryiaor. 
d. ~para efectuar a!l!bioa o variaciones. 

e. Qa1qu1er CXllWI que ¡:emita que los niveles aq:eriores l'l'ejorcn nuestra 

-=tuaci&l ea::r6d.ca y Sleial. 

Alm ______ -1-lupuertuabJertaa,--1!! 

p:ctante lo qm elloll diglln, los atpr1ozes debm mezclane mn 11\1 P9r80"­

ral, aanocarlo. 

&e ¡iodri.n ~ .-.., jmtaa mn lm •-llpl•too-, mtivarlm a qm !,li 

--~º--· 
i.a rwww... ncr.t.tvu J.nfana1ea t..t>1ln t.Nmac&1 •uaumlfA a la -

a:w,N.mddn • idl¡¡¡¡bl, ya qu9 ftt:a .infi t"n, mp:intan. di W'IA •jOr 

vioJl!n do la -"-· 

• QuojU 

-s~o-<aa 



__ ,,_ 
- C>lnaultu 
- Encueatu de actitud 

-~ 
-~ 
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La cxm.nic:acil5n. uoendente es nu::ho mla dif1cil de establecer quo la des­
...-,te. 



-ll 
LISIA 
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a..1. •a• a u• e o• a 1 s 'I' • • L • Ro e a a o e o 11 o• x e A -
ll'IVO DB•TaO DB LA OaGA•l&ACIOa? 

r. ~ no anstat.e tan eolo ai qUB el achirú.st.r-5or tnnanita. in­

f rn 1'n a1mtna otros la recile1, ni tap::ic:x> los st.ix:lrd1nacbs lal loli -

~ lA -.iW'l y au. ~·-=»lo -.cuchan, sino que es m hecho en el -
cual ta1ce aan e1aores y reaaptorea, seg&l laa relacicn'!s de autoridad, -
~ y et. aooperaci&l 'i\l9 exiBt.sl mi la epreu. 

In Wl aiat9111 WM:lllc, e6 el cual el directcr tarb16l ' ¡ Da ~jo, 

la --- ~ ............ Se neoesita inf~-.... pre­
dm, C-••, teQIOloqta y fiNlnzas, as! a:l!O CIX'OOar la: acti'Vidades 

dol Clcbiomo y el delo do i.:. --· 

•1 ~di ~ m \IW .,..... Jal.)Gl', ea •parta el m1.m1:>, ~ 

- - •_..,.do do- - 1>1-1wte -- do la 
m:;:u 1 •M1dn. z. .:ic:idn y -11da U-U.t.. 'l'8 • dlblr-. ~ • r... ... 

E 11 md·· C\md:> • U.. 9'8n. ndilllio d9 WllplMdce. 

,.,.__ ..... _do ______ ~---

- cJM.if1dlr la ~. lo 919 1nterw - la clult da 1n1 d"'n 

- - - .. y lo - - '- -- -1Ur. i.:. ~ la'!!. 
- dt e 'e1 dt11-. 

Cl:ln dDj9tO dt lmar ... dct.iva la t Settle di Jnf •&i, lu Gl'IJM! 
aec:iar-, M! a:.> lm 11'divtaa., , ¡; 11.n ... p:omeo di CICld1!.imc:1411, 

-----do--y-dolai.nf •"n.­
.. __ lo_•~Y-~ .... 

asn .._., • ,..... ...,. e1. ;a e ,_ c1t la "*' c:mittdld • tnr r& 
cr.- • -ja y •1 ...,, ' al ..u.r .-. d:ncal9I tnt.- • M'itarla ya 
W pe •rla 9' bM ilm1wto1, _,...,, da redtdrla, •lJllinllr .-rt;e: • 

do ella el -Urla, ID --la~ - -iut-, etc, l'va 1-1 
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ver estos problEIMS es necesario que en el pra:eso de canunicac16n se ten·· 
gan varioll canales espectalizados de .tnfctmaci6n, &to se lleva a cabo a -

travts de la est:tuctura de orqanizaci&i de la misma a.presa, es decir el -

est:ablec1misito de funciones y agrupamimto de actividades. 

El pzcceso CXl!IJnicat.ivo dentro de la organizac16n mnsistc en la transmi­

sidn y reoepci6n de informaci6n clasifícada, a tra'V<Ss de los canales ~ 

c:Lalizados, dependiendo de cada en¡>rcsa y llevando a cabo un cxmtrol del 

milll'D p!lra wit:ar desviaciones que p.>edan repercutir en la eficacia do la 

on,oni .... ci&>. 

El <Dltrol de la caruúcacMn es un problma difícil de reso!Ver, sobre •· 
tcdo cuardo hay q¡:an cant.id&d de infonnacidn y de personas. a.da persona 

det8 ser tuJPC)nflable de la_ in..fomlaci& que ?Mneja y el adninistrador debe 

- ._._, ... qui 1nfotlnilCi&> necuita. 

El o::introl se podrla llevar a trave!s de 1ñfoma1 mensuales que malizarUn 
loa sbiniatndorm del 4raa que esta bajo su cargo, rrenci.avu'do cualquier 
prd:ilana que crean que exista. Esto se les d& a oonocer a los arpl.ead::ls P.!!. 
ni 'l'J9 el.109 m1m loa n:auel.van. 

El inCOYeniente que tiene este ml!t::&b es que el administrador piede E!JCa9!. 
rar, o ro aaber redllctar bien el infame, o tal vez lo presente por su ~ 
tenaiCSn, a::mt.9Udo y a¡:ariencia ac5lo para cx:mpet.1.r ocn loa otros ai:hinia­

trmor- di .. niw.J.. 

El proce.:> o:mmicativo cxinsta de seis etapas b4s1CAS que acn 1u: siguit!!, -· 1. ELMCRACJ:Cli tE t11A ICEA.- Primero H debe penaar la idea o aawaje que 

• quiera tnnanitir, aquello que a de util1dld para quien lo tranmn! 
te y qu1are darlo • c:xnxer. 

2. ax:Jin~Cli.- se debe codificar la idea o mensaje en palabraa:, grUi-
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J. TRANSMISioo.- DespuOs de elaborar el ~je y codificarlo es transm.it:f. 
do nediante e.l nétc:ño elegido. 

Ta:abi&l el canal y el nanento sen elegidos por el unisor. los an.isores 

deben tanbi~ esforzarse por evitar bQrreras en sus caMJ.es, 

4. P$C::PCJ:~.- Ios xeceptores deben estar atentos para recibir el mensa.je, 

si es oral deben saber escuchar, ya que si los recept.ores no captan el 

mensaje, 6at.e se perder4. 

5. UXXlVIFIC'\CICN.- se interpreta el mensaje para poderlo enterdor. El e­

misor desea que el %eOCptor oarprenda el mensaje exactamente cerro él -

se lo envi6. La ~i6n ocu:tre solo en la ~ta del .roceptor, de -

Al depende. 

6, u;o.- Es la. QltiiM. etapa del proceso y oonsiste en que el reooptor utf 

lize el mensaje %9Cihido, ya sea ejecutar una tarea, altr1<1~1dL' 111.r~ 

c:l&l, prcpcrclc:nar ciertos datos, etc. 

Ckl!D p::dB:m» duma cuenta, ma de l4s tareas principales del adn1nist:ra­
dor es ver que ae tengan laa: correctas .ndes de infarmaci(5n y qoo se ha­

cJ!Ln lAs a:::sas qia deben hacerse para aae;urar que la 1nformacit5n llegue a 

las o desde las peracnas indicadas en el rrcrm:into oportuno. 

El proceso o:::rnunicativo es un alimento escer.c1al en tala organizacidn pua 
su efectividad y eficiencia, ya que dependiendo de dl se p:iddn obtener •• 

mje.1:ea nsultadcs de parte de las perm:inu. Si es adet."uaOO se sent:Ldn •· 
~ 1nteqradaa y podr.dn o::>laborar mejor a loa fines de la rniana.. 
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2.a. p • 1 • e .% .. I o·s A D .. 1 N I s T R A T I V o s p A R A u • A 

co•V•ICACJ:O• ORCANJ: IACIONAL BPBCTIVA 

A ccat.inUllei&\ analiZB%U!DS UeS principios hSsioos que pueden oerv1r o::JTD 

gutu. pua ~ar una buena c:anunicacl6n, adenás de qUE! dirigen nuestra a­
t:lencib& lacia ci.utcs pw.tcs ~t.icos CC1TD son: calidad del rrensaje, ~ 
ct&l, ~to de la oxganizaclen informal, etc. 

Pua p::dar trabajar o::in estos prindpios ea necesario la disposicidn de ~ 

ck>a loa mimbros de la arpreaa y fato se p.JBie legrar a t.ravás de un buen 
st.atanm da motivad&.. No se debe descuidar el &.r a entendm: al trabaja.:.... 
dor Ja Jirportanc:.ta de Wla canunioa.ci& adecuada.. 

PRJNCl:PlO lE IA Cl.ARIDIW. 

"Qw c:aulicac1dn posee cl.Aridad C\.111.nd:l el lenguaje en q.a esta ~ 

y i. SMnera CClll) eat.A transnitida son curprend.idcs por la persona a quien 

- cUrtge• (1). 

1U ~ da toda ~ .. el reoponaable da qua el """""':fe -
qua mvfe sea ~le por el receptor, ya sea e9Crito u oral, '8to -

-1qo 111'1 ~to da la 1angua y da la -11Aridod qua .. - ..,., 
la - da hlblar da loa sli>otdinoaos, iguales y ouperiC<eS. <m hto 
.. witar& ~ hlcm' ael.ancimes o traduoc:ionea a 81p>9ici.one9 o llWI!!. 
Mj• cu:¡¡¡: ' • dllfec'?T::C t&•te· 

c1> ra:wrz Y 0 1D'HC.. •Qlrao c1p Nn¡Ln;!ltmsH'n ' •••. tia. &:lic:idn. !'.d. 

llo. Gr• Hill. -co D.F. 1912. -· 69'. 
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Pero aurqua se ~la CDn lo anterior ne existe una buena CU!lU'1icaci6n si 

no se mcpze:lde e1 rrenaaje, lo cual requiere de atenci6n por parte del %'!. 
ceptcr. 

HUc:has veces p:l1' la gran cantidad de inform:i.c:i6n que reciben las personas 

que integran la mpresa y por la brewdad del lapso do atención del tnn-­
bre, aquel que recibe el nensajc no se tnlOentra, escucha discontinuamen­

te, "ignora o m1ra sin atencl6n, se ocrrporta de un rrodo desatento y todo -

&to conduce seguranente a una falta de carprensi6ñ del nensaje. 

Es ínprescindible hacer imfasis en la necesidad de p:mer atenci6n a la ~ 

fotne.c.Um que se recibe por mds pequeña que dsta sea y poco a p:ico irán -

deaapru:ecieró:> las barreras de una transrnisi&l y ICtencidn deficiente. 

PJUNCPIO IE mimJUD.\D. 

"El ~sito de las canunicacicaes en la aan.utlstraci& es servir de ta­
se a los indlvidu:ls para el logro y el mantenimiento de la oocperaci&. "!. 
Cli!9arlos para Cl.S!Plir los objetivos de la orqan.izaci6n" (1). 

se debe tener en la crqanizac16n atenci6n personal, es dl!Cir se les debo 
de dar inp;lrtancia a los mandos intennedios, ya que ocupE!n los p.iestoa -
que sirven oarD centros de carunicaci& y se debe est11fal:tar a qua usen d! 
d1Qa puestos CCl'l ese prqdsito. 

o:.i fnK:uencia lo& mperiores ae olvidnn de &to y ae paaan tor encüm de 

loa - intmnl!dioa, cosa que perjudica la integracl&i del per91Xlal. 

(l)JOXNl'Z Y O'txllm... "Oino de lüniniatramen Jlbterna" ba. &iit:l.dn. 1:)3. 

Me. GraW Hill. Mlxico D.F. 1982. Pag. 695. 
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I.o anterior s6lo se puedE! aceptar en ciertas circunstancias OCITD podr!an 

ser; rebaja general de salarlos, informaci6n ecbre la naturaleza de una -

crisis, esfuerzo por cmplir un oontrato, desocup'l6!6n de un edificio en 
llan2s, etc. 

"La. a::municaci6n m4s efectiva se obt1éne cuando los a&linistradores utili­

zan la organizaci6n informal para suplir los canales de cammtc:aci6n de la 

orqanizaci6n fonnal". (1) 

la organizac16n fonnal muchas veces no se Presta para transmitir y reci.bir 

cierta infoJ:IMCi.6n adicional, ya que no es adecllada. 

Nocnalnente la danUnicaci6n debe fluir de superiores a sdx>rdinados y vi­

oaveraa, pero este canal es inadecuacki. Es necesario que los aóTI.inistradg_ 

res se p:ingan en contacto de manera informal con. el subordinado, con el.­

fin de cxinooer situacia'les que de otro ncd:> no podrían. 

(1) KCCNl'Z Y O'o:mEL. "o.irso de AdnJ.nj•traci& tbiema". 6a. Edici&. F.d. 

Me. Gr., Hill. Mlbdco D.F. 1982. Pog. 695. 



2.J. T. e N 1 e As B As I e As DE e o Mu N :re A e I o N 

ORGAH"IIACIO•AL 

••• 

Tedas las personas dmtro de la arpresa emiten y reciben mensajes en una u 
otra fomia. El haabre o:::nstantenente est:4 hablando, escribiendo, escuchan­

cb o leyendo. Del 60 al 1001 del tianp:i de trabajo, se CJ!Flen en enviar y 

ncibir mensajes, p::ir ello los mensajes innecesarios resultan c:cstosos. -

Sin mbarqo es dif!cil distinguir entre la infonnaci6n necesaria y la que 

ro lo ea y para &to no existen nomias. 

Las t6::nicaa se utilizan para mejorar estas actividades, pero no son cbl! 
CJlltorlu. Se pueden usar si se desea y as! obtener mojores :resultados. 

•t.ba daüca ea m prooedim1ento qua la investitjacidn cient1fica o la ex­
periencia han eutprdlado que es eficaz para alcanzar determinado prop!5si­

to. Ctlrprerdt el ..Aeow\? manejo da los nedios id&ieoe (operacicnes, mll!!~ 

&;., iMtz\l'nentoe) qua pennite:n loqrar mejor el objetivo propuesto" (1). 

A CUlUnu.ci4n wrrm::i. oc:OO tknicas que pueden ser de gran utilidad para 

q1.m la a:::mui.imci&i organizacional ma mis eficaz. 

!!ata t6:N.ca di ciertas reqlas qmeral.M para cualquier p¡c:gzata da o::mu­

nimci&>. 

l. CHDJ.BILtDAD. 

La OCllllftimci&i deba llevarse a cabo en un a:rrbiente de credibilidad. -

El ..s.or dar4 infonnaci&l Qt.11 al receptor oc:nsidedrd:>lo ca!I) una P8!. 
s::>na de o:nfian:&a, cau:::ul:Jra del taM. 

(1) IUW.T ICIWJSS, Kl<IJ!'1, F. "T6c:nieas de Cl:mu:nioacit5n 1dnin1strat1va"'. 

S.. Edicten. Facultad de Ciencias Poltticas y Sociales, t.tWt. Mllx:lco 
D.F. 1983. P-i. 11 
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2. CXNl'EK'lt>. 

El progr-. de o:mmiaaci& debo ser adaptado al medio ambiente, lo -

cuol pemitJ.rll porticipaci6n y di41-. 

l. CXllmfID'). 

El l!&laaje debe tener un sigtúficadct para el reoeptor. tebc ser una r!!_ 

wlaci&l. 

4. WIRIIW>. 

El mensaje debe mdilctarse o tranmnitirse de una manera sencilla. El ·· 

aignifica«b de las palabras debe ser el rniDnD tanto para el reoeptor 

CQTD para el transmisor. 

S. <Iffl'DAJIIW) Y CDiSISI'mCIA. 

La cxcnta11cac.i6n es un proceso sin fin y p.ua lograr la penetraci& hay 
qua practicarla repetidanelte, lo cual cm.tribuye {si es variada) al -
deaancllo de actitudes. 

6. aovas m: <DUilCACia<. 

Se deben Qlplasr 109 canales establecidos. Ios OBnales diferentes tie­

nen di'Yl!lraos efecto. y se enplean en fases distintas. 

7. CN'AC'lCAD IE AUDrl'ORIO. 

La c:aiuiimcidn debe tanar en cum.ta este aspecto, ya que tiene su ~ 
ma efectividad ClWdo nenoa esfuerzo %9qUiera de parte del receptor. 
~ taMne en C'\B\ta la disp:::oil>ilidad, oosbltbrea, capacidades y -
~toa dli lu peracnu. 

Esta tdalica sirve para rmdir la o:mprensibilidad de la CU!Ulicaci&>. es-­

critA. 
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Ia canunicac16n organizadonal escrita dclJe ser clara y CC1tpXenS1ble y P.!! 
ra ello se requiere: 

l. Que las frases sean oortas. 
2. Que sean sencillas. 

J. Que no tengan adjetivos innecesarios. 

4. Que tengan de preferencia una o dos s!labas. 

S. Que no tengan t&m1tt>s dif!c:i.les de mt{de:nder. 

Para ~ la cmpronsibilidad se deben sequir los sig\U.ent.es pasós: 

l. selcoc1onar una IlU$tra. 
se tona del material escrito que se deSee analizar un trozo de 100 pa~ 

bras do extmsidn.. 

2. C!llcular la extensi&i de las oraciones. 
La extensi&l media de las oraciooes se calcula dividiendo el nti'rero dll 

~as entre el mtezo de oraciales. 

J. D!t'eminar el ntbero de palabras dif!cllea. 

Se bU80ll el ~ de palabru dif!dles: larqas, esdrdjulas o poco C2 

nocidas. Se Bli>rayan y se divide el total de la f!UeSt.ra entre el n1inero 

de palabras dUJ'.Ciles. 

4. se aplica la siguiente fat:nula. 

Elctensi.6n media de oraci.ones 

+ ~ de palabras difíciles 

"rorJ\L 

x un factor fijo (0.4) 

Result:ado D lNDla:: CE NIEmA 

s. Despuds se analiza o c:uipa.ra rontra el !n:lioe de niebla aceptable en 

cada nivel. 



47. 

Se tara una muestra de 3 oracicries en 100 palabras y 10 palabrüs dif!clles 
dentro del texto. 

Extensi& media de oraciones "" 100 "" 33.3 
3"" 

M&s n~ de palabras difí­

ciles 

Por factor fijo 

Dldioe de Niebla 

l2._ 
43.3 

.J!:.!... 
17.32 

Se carpara oon la tabla de !ndices de niebla para diferentes tipos de f8E, 

tOres que generalioonte es la siguiente: 
Tr~jacki%es Manuales, ClJerarios hasta s 
.,,.,_ de Oficina 12 

• 15 
20 

El índice de niebla ful! utilizado por primera vez en la tesis estructur.sa 
de Serlo. lA adaptacidn 41 eBpaÍJJl y .. las caract.er1sticas do nuP..stro ne-­
dio M debe a Dlhalt Krauss. 

El puntó principal que se critico a esta t6::niaa rad.1ca en el hecho de que 
la Mecc1en de pal.abras difíciles es eminent:anente subjetiva. Al elaborar 
ta'\ texto o súiplerrente revisarlo, nos ayuda a oonoaer nuestto pl'q'liO tnd!, 
ce de niebla mis qoo el de terceras penams. 

2.3.l. mDIIO. PAM 91JaWl Cot Wlc.uH:.íA. 

Esta Ua'lica. es indispensable en cualquier tipo de a:mmicaci6n oral. 
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·~ es el acto wnsciente de ¡::aler atenc.1& a lo que alguien dice" (1) 
La myor puta del timpa se arplea. en CQTU111.cac16n oral y nás de la mit:ad 

de eae timpo nos la pascmps escud\ani;b a los don!s. 

FAt::l.dJ.os de nuchJs pa!a5logos coinciden en afil:tmr que la znayor!a. de las -

pl!l9:llU n:> saben EIBCldl.tt, por ello se ha el.al:oracb esta t&nica que debe 

aequ:Lne para lograr escuchar ocrn. eficiencia y poder talar lo .iJrportante -

de una entrevista. 

lA t6a\ica a::n111ate en 88q\lir los siguientes puntes tnt.tando de que 8e -

welvan hdbitoa al E9CUChar a alguna persona. 

l. se debe twitar inpresicmarse CQl los s.frix>J.os de autoridad del interlo­

cutor, ya que to se podr1a escuchar eficientaiente si uno se int.1mida o 

~ ¡:cr la aparienc1a, t!tulc o narilre de quien rg¡ habla. 

2. se debe dejar qua el interlocutor tm'!n1M da hablAr, no • le debe iJ\­

~. ni cDlt.n.dllcir antes de que finalize de~ sus ideU. 

l. a.ud> se esc::uc:ha, ft'l\dlas woes se hace un Q:lblo esfuerzo p:>r o:ripen-· 

dar y mcuc:har c:xin atencl&, se debe a.flejar la tenaidn y as! aer4 me-­

:!Or• 

•· Se deben utilizar las pausas del $1)terloc:utor para haoer prequnt:as, ae 
det)(t escud\&r .c'U~ta y est.ar a::ft2Zltrado en lo que se habla. 

5. No M deba ~ en la cr!tica, q>ini&l o cxinsejO qm ae du&, mi.en-·· 

tru •MC\dw. 
(1) IUIM.T ICMUSS, KICIJEL F. "'T6:niaaa de la CU11.Jnicacidn Mtd.ni.atrat:tva" 

he. C191Cid Pol1t:icas y .soc. tNAM Sa. Eklici&. l1'!xioo D.F. 1983. Paq.53 
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6. Se dei::Ell evaluar las declaraciones hasta que el interlocutor te.nnine de 

hablar penque ai al escuchar se eat.t valorani:lo, cuan:Jo loe puntes de -

viBta de quien habla no coincidan cai los de qu!m escucha, el desagra·· 

cb o desapmbaci6n pone una banera a la CQTIUnicaci&i efectiva. 

7. Se debe analizar lo que ellpl."(!Ba el interl.cx:utor para ver si no anit16 

algQn lec:bc o detalle .útp>rtant.e. 

e. Se debe eacuchllr "entm l!neas•, es necesario emprender que el amt:e­
nido de lo que ee e>cpresa no radie.a Sl!51o en las palabras quo se usen, 
sino en el sentido en que se usan de acuerdo a la personalidad de cada 
quim. 

9. se deba durDstrar al interlocutor que se est:& dispuesto a escucharlo, 

que ae tiene inteds y no se debe estar haciendo otras oosas mientras 

alguien nos es~ hablando. 

10.:;s debe- est:.'.Jblecer una cr.pat!a oon el intsrlccu+-~, CE cb'.:ir tr.J.t.:lr de 

ponemc8 en el lügar de quien MS habla. 

Loa que aabs\ eac:uchar amnan tiQ11'.JO porque ap;renck:n mas en un rta!Eflto d!. 
do y as! rnisr!ll descubren al.ge acbre la otra persona al rnisrro tiOTpO que ~ 
cUChan lo qt.m les dice. 

Escuchar oon atencil5n danuestra que se tiene una buena educaci& y las pe:: 
ac:aaa agradecen que se les escuche am atenci&l, adan!s cuando se aabe es­
cuchar se d& pie a que lea dar&a escucben CICl'l ~ lo que uno lea t.t.ane --ir. 
El t6;mino orden es tala dmica de direccU5n muy inportante para dirigir a 
loa~' y a::nsiate en una inat:zuccJtra qua wi ~or emite• su 
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tht ordl!!ln n::i • reversible, sierpre va del super1or al a:ub::mlinado, su -

o:r.tenido admt&a, debe ir aa:>rde a loe ci>jetivos de la. mpresa. 

1- t6::nicas para dar tSrdenes han recibido poca atenc!6n en la litera.tura 
de ldWUstracien, ain arbargo he querido mencionar l.os puntos principa­

les piU"8 ordenar efic:ient:meite y que no se ~ problanas posteriores: 

l. c:.denar ca\ seguridad. 

t. mderl debe estar pll"fectamante bien det'inida y clara en la nente del 
lltp!&"ior anu. de ammiatrla. 

2. ~ en la fema. 
Se debo pensar en la iunera y el medio a través del 081 se &sra la O!. 
dlln. ta orden debe aer en forllWl clara, aenc11la, bzeve y cxinac1sa.. se 
dl!lben evitar J.u act.it\ldee hoatilee, las 1h:lirectaa O J.ca sarcallTDSo 

un.dar el tc:n> de wz o la ~ en caso da &el:' eACrit.d. 

l. Dirigir la - • la _...... """"""'5a. 
Se - .......... •1 tnbojo al "'f'leado que ~. que la P'°"a 
<Ult>lir eftcienteMlte, a travda de loe caMl.es edeM....,,,... 

t. Dlfat.izar lA ~· 
El t.nb&jo ordan6dtl debe parecer inportante a CDl.SideRC!dn del que el!. 
be ejealtarlo. No ae dd>e dar '5rdenes h""1llm>tea i;aza el sti>omtnld:>. 

5. NO .M debe ordanl.r ain explicar. 

Se - .......,.w.r la O.- de toda& 1u e>cpllcaciams .-ariu qua 
rnpcndln • Ju ¡tteg\Sltu a!!iro, ~, d&'de-, por ciut. para quL!I. El 

11ul:ordinado debe da.rsc cuent.a del prcpO.sito de la orden, de que ea lo 
qua .. pn!tende y uf _, mb flldl au ejec:uci&. 
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&. -ar ""~. 
Q superior debe uer;r.irarae de que la orden. haya sido bien entendida. 

7. Pev!Nr su CU11>limie:nto. 

Dll8pul!s de un t:Leip> razonable, se debe verificar el trabajo raal:Lzado 

para ver 111i la orden se ClZ!pl.i.6 sati.sfactoriarrente. Esta t:attbi& es u­

no cbligacidn de1 - oidena. 

Unli q1»ja nwe1.a ante ~, un estado de insatisfaccidn del trabajador que 
la ~ta, quien a su vm puede repercutirlo en su eficiencia, por ello 
lftl qmtja debe ser aterdida dpidsnente. Atender l.as quejas tiene tres ob­

jetives qua aoni 

1. Q>rregtr 1.rngUlArido<leo -.U.trativaa. 
2. ElillLtnar las 1.nca1fonn1diwteg en el peracnal., que afecten su trabajo. 

J. Prewn1r' a::inflieb» colectivos. 

r. qumja pala Rt' furdlda o infundada, pero su mdateneta nea, d1Cl8 que al­

"" - ..i.., la~-

... buon •1•'- de _j .. _...,,_ la ~ do aorregirlo, ya que 
da JD aiac:Jr canal.a y ~ •tak>lecldo9 .. lA inamfomi1dndN P.e. 
ddart llepr .a dlñu- bJ.._ o aan penKX>U. 

lb ~Mir e 9'1'*a1, naliza Lu •igu.ient.a act.ividllde& en lo que se r.!. 
fic'e a Cl'WjUt 

1. ~ at.-.tarmnte 
2. lrMOtlti<)ar objeti-te 

3. Juzgar ~lm!nte 

4. 'l'arm' msd1dall de acuerdo a su aublridad 
s. ~car la reeol~i&l 



6. Cbntrolar la deciai&. 

Pero adan!s, se deben segull' las siguientes reccmerx)aciones para un IMJ'IE!jo 

m!a acJecuaOO de. las quejas: 

l. Se debe tratar de mup:i:e:tder el punto de vista de quien se queja, 01'.rlo 

atentamente y alentarlo a que se desahogue. 

2. Adaptarse al procedimiento establecido es de gran J.nportancia, ya que -

el trahajacbr ~ estar oawencido de que su queja ser4 transmitida -

cionfoJ:me a loe procedimientos establecidos quo ellos conozcan. 

l. Se debe .intcrvmir solo en la medida de la autoridad que se tenga. Las 

quejas deben reaolwrr;e lo mts cerca de su fuente de origen y tan ~ 

to CXl!I) - posible. 

4. O:mpmbar hechos, es decir recxll}8r infonna.c.i&l sdlre el qua se queja y 
la ~j• ai •!, antes de fcnnu cual.quier ju1.clo. 

s. Se debe tnfonm.r al quejoso la nmoluc.u5n que se ha tamd::>, tan pronto 
o:m> ... poa1ble y ... cual fuere dicha rea::iluci&. 

6. Si la resolueidn 81! mgativa, ee delJ8 de tratar de oonveicer al que PI!!. 
M!nt6 la queja de las n.icnes que m:>tivaron el ftlChazo. 

7. Ninguna queja daba quedar 11.1.n BOlucioname, si no ae estJl en posibili­

&.d de rmolwrla se debe acudt.r al superior. 

IClllB. 
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te ejecutan las Üllx>.res p.Jederi proporcionar a la ~ iniciativas vnli2 

aaa, que nuchu Yete8 pasan tnadvertidaa • 

.Adsn&s de aprtM!IChar las sugerenct.as para al.ITEl'ltar la eficiencia, un sis~ 

m1. da auge.rencias pxde ser un medio de nctivac:J.6n para el trabajador, por 

la.a siguientes raZICnOBt 

l. Porque puede significar algtln tip:> de recxnpensa. 

2. Pmquo le di al trabajad:>r la oportunidad do ganar rep¡ltaci6n y presti­

gió. 

J. ~ 94t1sfao.i la necesidad de desarrollo individual que posee tab 
trabajador. 

•· PorqLJ8 fczent:a un aent.inúe:nto de participacidn, que cxntdbuye al &d.­
to da la_...... 

~ SllllJIBftnC.ia CJ'9 el persalal nos prcporcjooe debe decimos cx:n exacti­

tud• qui objeUW> - -· ¡x>r ej-lo p.IO<le hmlr ~ -_.. 
•· IOljorar algdn - da trabajo. 
b. HaDrrar ., t1-Jo o en 1n11ter1Ale8. 

c. ~ da la NqUinorill y el a;¡Wpo. 

d. !:vitar -ibla -1dantee. 
e. Mejorar la calidad del producto o servicio que picp:::>rcie'ne la l!l!'fU99&• 

f. Cl'Mz' \a'l m.vo proc!ucto o earvicio. 

Qswralmante el utablcJ.miento de un eiat:ana de sugeNndU cawiste en 
pJOCr wi b.lzdn cn un lu:jar acxuible(¡::or •jtlflllo, debajo del reloj chao!. 
cbr) • DIW 11er Wla actividad pam11uente y cuyo prceeao aea mw::d.do por 

todos. 



54. 

Para aprovechar zrejor las sugerencias, se recanienda seguir la siguiente -
tl!cnica: 

1. Se debe requerir que la SUgerenCi.a especifique el objetivo hacia el -

cual est4 orientada. 

2. Se dcl::e!'l establecer proccdind.entos sencillos para la reoolecci6n y eva­

luact& de las _.-.ci.as. 

J. Se deben oonsiderar las cxripensa.ciones para proniar a las sugerencias -

aprobadas, las cual.es deben ser atractivas. 

4. Se deben organizar grupos que evalOen las sugerencias. en los cea.les se 
tenga a 1al representante de los trabajadores. 

S. Se debe ganar la oc:nfianza de les sq:eriores para el sistaiu de s~ 

das. 

6. Se deben est1nllar las iniciativas de los trabajadores, permitirles que 

~ aua ideas y las p:ricjan en práctica. 

7. se debe mcurrir a loa medios de o:rm.nicac:U5n adecuados para dar a cooe, 
oer det:alladcnente . el aietana de sugerenciAs a tc:doa los 1.ntereudos. 

Ea ccnvenia'lte que se sigan una serie de reccrrendacic:ines pera llamar la !. 
tencU5n a wi trabajador que ha a:l!l?tido una falta o wi error, za q.¡o ~ A! 
go tan deUad> que pcdr1a penar en peligro la umon1a <'e la or.,aniraei<!n 

o crasr canflictol rnh ...U. a::in lm rni..ca trabajadores. 

Por lo anterior es CXSlV'dli.ente qtm: 
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l. Se cnwerse en privado y oport\lMI!ente, ya que si el elogio debe ser pg, 
blioo, la reprinenda debe ser privada. El trabajaOOr sabe que tiene qua 

recibirla y agradecer& mucho el que se la hagan saber confidencial.trente 
y en privacb. 

2. se debe tratar de cbt:ennr la a:nfianza del trabajador y halllarle en f~ 

ma amietc;>sa para qua no haya resent.imicntos y se afecten las relaciones 

laborales. 

3. Para arpezar cal la .repriroonda es necesario, monci.Onar primero los as-­

pectos pceit1vos del 111Flcudo para relajar su tcnsi&i.. 

4. El trabajad:lr clcbe rea:GICOer que lo quo desea el superior es ayudarlo, 

de esta manera so aoogerli mejor la crJ:tJ.ca.. 

S. Se dlbe eJtplicar la falta que se ha caretJ.do y lo quo ella siqnifica, -

p&ra que no c:rea que: se le llarre. la atenci.dn injustarre:n.te. 

6. Se debe de guiar al traha.jador para que sea. t'l miBnD quien ~oa su ........ 

8. RllViNr i.. ctuacialeS p:>stariores y animar al trabajad::>r a que Siga 

amjonndc. 

2.J.I. 9C1n9' PW. MllB1M tA muaaadl •Jl9'CRI&. 

!• Evitar los cfect.oa na¡ativoe del r\ltOr. 

Dtln.t.ro de esta punbl se tienen tres situac:icnesr 
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a) CUando el "individuo enlace" es un urplea.do probl.Erna. 

1. se debe verificar en que cxnsiste su prcbl.ana verificando; 
- Si la suporv:is16n es adecua&. 

- Si tiene prcblenas peracnales. 

2. Se debe ayudar al trabajador a resolver su problana y as! se con. 
vertir.!I en un elBnen.to Gtil para la enpresa. 

b) cuando el "individuo enlace" es un Uder informal. 

¡. Se debe hablar oon ta y e.xplicarle la informac.i6n correcta si.Em­

pre y cuando (!sta no sea oonfidcncial. 

2. Si es o:nficlencial y el runor no es exacto, sinplernente se le ~ 

be hacer saber que no es verdad lo que anda diciendo. 

J. Se le dEhe de hacer notar la irrportancia que tiene para su grupo, 
para dl y para la Eltpresa, que la noticia que anea circulando sea. 
verdadera y que no circule si es inform.1ci6n. oonfidancial. 

. 4. Procurar que el llder informal sea al miSfl'O tiEITPO jefe en la Or­
ganizaci<!n fonnal. 

e) D1 cualqu1~ caso, se debe mantennr en las actividades aan!n.ietrat!_ 
vas lo siqUient.e: 

1. Ui sistura de azntmtcac::idn &gil y fluido, para que el personal -

• sienta bien 1nfotmado. 

2. Bueno& aisten..u de quejas, sugerencias y rec:reacicnes, para que 
los trabajadores le dl!n salida a sus tensiones. 

J. Se del:e reservar la ~ .Slo cuando se tienen verdaderos 

m:>tiYCS para haa!rlo. 

~· JlproVechar la orqanizaci6n infol:nal. Pf'T.'~ tran11nitir .informaci& p:l&it:!_ 

va. 

Para kigrar lo anterior se tienen tres r:ecu1endaciones; 



57. 

a) Ioaü.izar loe d1.st.intoe gru¡:DS :Lnfonnales de la mpresa. 
b) Identificar a los llderes de cada grupo. 

e) Tranlr.dtirlea a los lideres la informa.c.1.6n deseada clara y~ 

nente. 

La tAatlca para localizar los CJnlPOS informales se llama socicmetr!a y 

el diagrana que representa las relaciones entre los m1errbros se llama 

oodograma. 

... -.. 
(e.do ..., le - • 
otra peramlll) 

1'>rqnp> 

(algln>s leo dios> a 
otrm en particular, 

- la ... Upica) 

(1) CA.VIS, m"nl •1:1 amp:atamiento Hunano en el 'l'raba1o". 6a. »:lici&.. 

as. *'· Gr• H1ll. Hllxioo D.F. 1983. Pag 362. 
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Es necesario distinguir entre la 1nfomiac.!6n que la mprcsa quiero que 52. 
pan les trabajadores y la que éstos quieren saber. knbas deben ser ccmm!, 

cadas, atn:pa sed muy difícil CQ!IW\icar a alguien algo que no quiere sa­

ler, 

Se debe 8e9'lir el lema de :reservar la informacl& s6lo cuando so tenga un 
~m:>tivo. 

El hecho de~ infonnaci& con el trabajador, de tal rranera de qua 

•l esté enterado de lo que debe y quiere saber, es lD'la fcnn.'l de PJ:UrDYer 

la part:.icipaci& y la tnt.egraci& del p:.;!rsonal a la errpnma., lo cual pro­

vcca un antdente mis favorable para que aea tTayor la eficiencia en el tr!!_ 

bajo. 

Hay doa tipoe de infomiacidn q1JB debe darse al trabajador: 

I. La lHFOllW:I°' ~. que ea a:iuella que se d4 al ingresar a 
la inatituci&i., la ClUal. e• de dos tip:>e: 

a) De orientacU!n. 
1, ~general - la organizad&. 

Antecedentes, cul1.ea 82\ sus cbjetiVOll, planea y pol!ticu qene­

ralm. Dar a a:inoaer loa productos o 9m'Vicioa que offtOB la or-· 
CJllftiuci&l, su posicidn e el mercado, su dHarroUo, inveat.1ga­

cicne9, etc. 
2. tea -lamentos y """""" da la organizad&i. 

El nqi..nt.o interior de trat.jo, laa polftioaa espectfiau del 

deprartmtalto en donde el ntEVO t.rabajador"¡ireal:dc.1 60& l*!t'~ic.:.i.u.i, 

ptn'l"dfmfen,tQ9 da perac:nal, etc. 
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3. Ias prestaciooea y servicios social.ea que se otorguen al personal. 

"n::ldaa las arpnt&aS se preocupan p::ir dar una cxmstante y miplia ~ 

f01'1llilCitin a sus trabajadores .::bre este punto, tanto por los que 

oon:en por cuenta prq>ia. curc las prestadas a tra~s de otros or­

gmn.is!Da, OC11D par ejarplo el DSS. 

b) lle -~-
1. la infoz:maci&l de lo que se espera del nuevo ert¡lleacb. 

se le e>cplica en quA a:nsiste su nuevo trabajo, c:áTD debe hacerlo, 

c:6tD • le evaluad, ll8didas de proteoc16n y seguridad, etc. 
2. Infm:mac.1l!n acbm: el lügar y manera da obtener todo lo que requi!_ 

rapara su trabajo, materiales, herramientas, tltiles de trabajo, 

etc, 

3, Eat4 in!cmMc1l!n Ja d& el a--= peraal&lmente al --· 

II. La ~DI .JIBFM1INENI'E, la cual m1pxezde lee siguientes cinoo ti· .. -· a) InfOD8Ci&l aobl'e w trabajo. 

1. Qui! tareas - hacer 

2. """' - i.oerlas 
3. Dhio - -las 

•• - qui - hocorlaa 
s.--hooarlae 
6. Pvaqul~to 

7.A~--
Eata 1nfcmmci& la dll directamente el jefe a trav'8 de drdenes, 1fl!. 
tzucc1cnaa, etc. 

b) Info!MCidn &'lbl9 la forma .n CJ\8 uta ' ¡ iWndo .u trabajo. 

El jefe CW. guiar a .,,_ 11d:x:ird:inadc9 y darla na:nx:tm1entca o ~ 

~ ~ - el ouo. 
e) lllfonnaci&l aabre la es¡:ecteltdeA. 

El jefe - ~ al trabajador a travM do infozmes per90-

nai-, bol8tu-, tableRle de .via::>&, revista interna, etc. todo lo 
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mlativo a nuevas téaú.cas, princ.ipios, materiales y equipos relatf 

vos a su especialidad. 

d) Infonnac16n de actualidad. 

Esta info:cnac:idn es la que todos quieren anx:er, carD puec1e ser ·­
los acxnteclmientos nuevos que p.Jedan influir en su traro.jo. 
Ejeriplcei situac:i6n financiera de la arpresa, nueves productos o 

servicios, irovimientos de ¡iersaial, etc. 

e) lnfomaci.C5n ascendente. 

Ea irrp::lrtant.e que el superior mantenga una canunicaci6n abierta a::n 
el tra.bajat:br, para que le ~ la ~unidad a éste de presentar -· 

aus qt.1ejas o su¡erencias o sinplerrulte haoc.r una consulta. 
Emte canal pemdte al jefe tener bien 1nfomacb a su subordinacb y 

de \S1B. mmtera oportuna, sin pennitir que la informacic5n so det:erie. 
:m al llegarle por otto lado. 

Por !lltino, se puede decir quo es frecuente que la mayor parte da los F'2. 
blsas de relaciones cx:n el peraonal, se deben a l4s deficientes ~ 

cia'l8s cxn el miam:>, a asto ae le dsl::e prestar atencl6n tráxina, ya que C!?. 
aD taOI visto el transmitir JnfoI?!8Cidn en el m::siento oportuno evita~ 
bllns y plede traer much:>s beneficies provech:>aos para la organizacidn. 
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2.5. 11. D J os D B e o 11u11 I e A e I o 11 o R G A 11 l. z A e J: o NA L 

Ex1at.en tres aituacicft!s que iqllic:an. fomias de ~cac.idn en la errtn:esa: 

1. cmn..úcaci& de penona a peracna 

2. C'alu\iDac:Uln de persona a grupo o de grur;o a perscr.a 

l. o:nuu.caci&l de gxqJO • grupo 

Por el nedio que oe usa para llevar a caOO loe tipos de c:nnunicac16n ante­

tiores se tienen: los que utilizan la palabra hablada (orales) , los qoo u·· 

Uli:mn la palabra escrita· (esci:'itoS) y los que utilizan símbolos amven-· 

cicmales o 9e:ñales. 

- ~ a caia, ce decir las que GUpX'8l"l la ~ de dos perecnas o mla, 
81 un lWjar dctcnfdnado. EjQtt>lo: entrevistas, reuniones, p14ticas, etc. 

- O:.UU.caciones q\8 se reali::i:an a travds de un aparato rnecamoo, eU!ctrico, 
etc. Zjtmplo: telAlfono, grabac1onee, etc. 

Dttre las a:snunicac1anm escritas mas Clc:ltnSle9 ae encuentran las cartas, 
ct.rcularea, ~, lx>letines, rnsnualea, carteles.- peri6dia:M!!I o revistas, 
tliblezae de Wcmnaci&, folletos, etc. 

LA a:l!Ulicacidn emcrita es rt-.s dif!cil que la oral, ya que el autor no sabe 
huta que .,._ .. le .. tiende. 

i. cauU.ald&i por aa'\alea puede aer a\llible o visual. 

·~t a\dib:S. - ailbatoe, ~ 
visual - 90l'I hechu aon ~ cerio pellculu o cartel.ea 

'fmrt>iln exiate la - audiovieual en le cual oe ~ polabtas 
o imAgencs, este tip::> de CDTUlicaci&l es 1f1JY utilizado actual!ralte. 
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~s utilizados (Dr una atpresa, 

Hay arpresas pequeñas, para las cuales n:::i es posible utiliUtt" dich::ls im-· 

dios, pero he querido dar una vis16n general de los nedios que existen, -

a que puadeal aportar nuevas ideas, que oca ci.ertas r.odificaciones, podt1an 

aplicarse en cualqu.íer enpresa, obtenierd::> as! rMyor eficacia en la func:i6n 

de a::anunicaci&. 

La a:municaci& interna es la que se d4 entre los recursos hWILlllOS de la -

propia ol'.9anizaci6n, tanto entre los dirigentes, cxm::> entre los etpl.eacbs 

y tambidn la nlac16n entre anix:>s. 

~ CQTtlJ\icacidn inte%na busca establecer una roal o:ilaboraciCSn c1c los re­

cur:a:e hl.ll'81D8 con la mpresa a la que pertenecen, que sm actitOOes sean 

fa'\IOrabl.es y que brinden un apoyo para que se 1ogrei los objetivos, cpi!
0 

-

la arpresa ee ha prepuesto. 

Es inp:>rtante Cl\8 exista una buena caramicacit':n en la etpresa, ya que al 

tS1er buenas nl..ac:lc:wles int.emllltent.e, se EOflejarA una buena imagen hacia 

el pdbllex> externo y por lo tanto se transmite una buena apnriencia de la 

organizaci& en qeneral. Por ello, es 1ndispensable que la enpresa ee p~ 
cupe por mantener mwt CUtU\ioaci.6n interna efectiva, antes de proocupiU118 

por aus relactcnea axt.emas. 

Loa recursos turanos no constituya\ un recurso mb de la organizacitln, ~ 
rrD los materiales o los reolreos financieros, si.no que por mc!n\3 & ~ 

aon seres h\l'l'lanCG que b.tsam aatiafac:ar aus naaeaidades de diversa !ni:klle 

a traoAa da su t.rAllajo. 
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9Las .......,...tdadee que b.isca satisfacer ol ser huMno no se reducen a las e­

a:r6U.cu o materia.lea, aino que abnram tmibiél otra clase de neoesidades 
nuy Urportantm, lude tipo paicol6gi.co• (1). 

U. n--e1 dedee psiccl6g:icas del tarbre sa\ las siguientes: 

1. Neae•idad de pertenecer a algo. 
'lbdD hanbre tiene la neoesidad de pertenecer a un grupo que sea rr&s fue;_ 
te qm '1, por ejeqJlo Wl4 mpa:esa o una o¡:ganizaci&. 

2. -idod de d19n!ded· 
C.S. b:::ntlre tiene sus propios principios &Obre el orgullo y la dignidad, 

y buBca satisfacP..rlos CXJll su trabajo. Por esto, cualquier actividad que 

de ¡ -. el hatbre debo ser recxnocida, pues t:cdos los trabajos tiermn 

W~ia. 

3. llewlidad de eequridlld. 
Para \Sl aip~ la meguridad aign:l.fiea tener un sueldo justo, m trah!. 
:fo pmmanente, tener la cp:>rtunidad de ad:Juirir oonocJ.mientos, tener ·­

.rvicio rtddioo o qua puada expresar libranente sus ideas y opinicnes. 

4. Noaeaidad da perfecx:J.cmmniento o de mejormnient.o persc:nal. 
El harbm l'IBCIWita Mntir que avanza hacia la CX'll88C'UCi& de m. cbjeti. 

VD do .. jorEionto O ~ ~' qua 111 !nimD se ha fij- de 
~a 8Ull m¡mci.d9des. 

La -.mesa d!be ~ por darle a sm &1Pl.ea&a pzo¡zaz .. de c!e­

ean:ollo, da cap1C1taci&, entnnamiento y praoocicncs. 

5, --de poder aeadcr. 
El hmbn necesita eet.ir ~ a e.paz de crear algo_ que tiene la o-
portunidad de sugerir o desarrollar cosas nuevas. 

(1) R1C11 SZAtAl'1 "Rl!.Jncf • ep,1tcp111
• Ed. Trillu. Mlxico D.F. 1974. Pag. 

22. 
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Para satisfacer esa necesidad, la errpresa debe ~ la part.icipaci& 

del personal, mediante stqerenclas, inoe:ntivoa; concursos, etc. 

A todo tipo de mgan.izaci6n, le o::av1ene por as! decirlo, satisfacer en la 

nedida de lo posible, las necesidades tanto materiales caro psiool.6gicas -

de su personal, ya que @sto no s6lo Vil n beneficiar al mpleach sino tam­
bi~ a la enpresa, ya que un trabajaOOr satisfcd'..o muestra iniciativa y d4 

lo mejor de s:S:: mimTD en sus l.al:ores. 

Teda organizacU.n ~ tana.r en cuenta los siguientes puntos con respecto 

a su ¡::eraonals 

a. Debe ncstrar int:cr& (Xlr los asuntos y problemas de su perrona.1, mmte­

niendo para ello canun.icac16n flulda. 

b. se debe wp¡:adea: WlA aoci&t ima:liata en relac16n a los asuntos y pro­

blanas del peracnal, ~ darDstrar4 que el interés es auténtioo. 

c. Fer tllt:bro, se requiere de establecer una oanunicaci&t recíproca, ªÍJ\C!!. 
ra y libro entze loa recursos hUlllUlCs de la organizaci6n. Esto favtll9a! 

las :relacionee ent;re tcd:>a los miarbros. se deben elegir roodios flu.tdos 

y efici.entea. 

Loa rred1os mis ut.ilizadca en la cc:nnicaci& interna de la organizacidn son 

loe aiguienteas 

2.s.1.1. --. m •• "*· 

El manual de bienvenida. tarrbi&l es lland:t manual o f'ollet:o de induccidn, 
es tn> de los mad1oll de cnaunioaci& ocn el peraonal mis inportante, ya 

que representa tn> de los pr1m:!ros CCl"l.tactoe qtm tiene el enplrodo ocn la 

arpresa y nuchu veca depende de 6rt:o, la opini&i qi.e ae fome de la mi,!. ... 
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cada ~ ei.borad. au manual da biei~ de acuerdo a las caracter!!, 

ticoa - de la,,,,__ 

~ pmtoa pr.indp:Ll.es que de:ne tener m tnanual de bienvenida son los si·­
guiaites• 

1. Pelllblu dB bienwnida de parte de los representantes de la organizaci6n 

q\91 de pteferencia aeberan ir dirigidas al ncmbre del urpleado que ingf!. . 
M a la eap:ua. 

2. lnfonnmc:i.&l general acerca de lo que es la organizací61. Puede ciont.eneri 

a. 1-\tec.:llnt.s hist&'ia>a de la Ulpresa. 
b. Cbjeti"-"l& y poUticas gene.ralea. 

c. DUcripcitln de productos y/o sezvicioo que p<t>duco o -· 
d. Situac:I.&\ da la ~sa con rapect.o a la <n11l9t:mcia. 

e. PW.. 1Jlp:ctant.M de duarrollo. 

f. - al doMnollo do la a:mmidad en la - .. t.11 oituoda. 

J. cr~ cltl .....,,....., hacia su trabajo. 

a. Dlt.oa CJWllU'ai., lm cuaie. incluyan fecha de ingrmo, hotarto, i.o-.. 

cwt1..,..15n d91 lUl)U da trabajo, J.nli0i9Ci&J de cu&rdc Y d&de dll::le 
ch9car la tarjeta, rlQ'fbre de su jefe y aua ~, dtaa de pago, 
eta. 

b, ....... ._.._ qllO otor9IJI' la OJ:90'Úzacil5n Y la ......... de --· 
e, Raglu y ...... prlncipela qua oe deben CU!plir. 

a.s.1.a. __, m 1111911!.· 

~ • 11-lo bol8tln mural o tablero de an1.Deic::w, ee \8\ .:l.n.etru:rento 

-.:Ulo dll Q".ftftimcten. W:. 'll'll1!' ntJ.ti.Mlb Jt~ta y OXl&tste en m -

rni..ble fijo en daterm.nmo l\l19U', en al cual •P.-. oolocar ~­
lllSlte boJ.et.u.. O cartelu tnf011Mti\IC9 BCbze diveno& U\a\toa, caTO px 
ejmplo, fechu de au.penstdn de labores, 8\ent.os sociales, carrbios en el 
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d!a de pago, natbrea de erpleados aaoendidos,etc. 

El &!to de los tablmce de aviaos depende de loa siguientes factores: 

1. tm1a.c::rw. El tablero debe ser colocado en los lur.Jares de mayor trifnsi­
to dentro de la Qrpresa, CXllll Ba1 pasillos de entrada o salida, o loe 

que CDlduzcan al azredor o lu;ares de descanso. 

No es o:::nveniente ponerlo junto al reloj checador, ya que no se le ()re!. 

ta la debida atenci6n, pues en las horas de entrada y salida sicrrpre se 

ll2ga al mloj oon prisa. 

2. BREVEDAD Y aJ\RIDAD. Los mensajes que se oolcxan en los tableros deben 

ser breves y aencilloe. Si es posible deben tener el tltulo m.1s grande 

da manera que se llame la atenci& del ertt'leado, en el rrarcnto que pase. 

3. ATPACCI:ct¡. Para que sean abaiWites los tableros, deben E11plearse oo~· 
rea e iluatracicnea a1Qrpre que se pueda. 

4. mo..w::xm ~. se deben n!ntMlr los anuncios del tablero, para que 

no pierdan •u aetualidad. e inter&. 

2.s.1.J. m m a• o~: 

El buz&\ de &UgBrenCiaa es, oaro su ncmtire lo indica, un buz6l o caja en la 

que loe -leodoa dop:ooitan .... sugerenciaB. 

Es inport:ante que el buz& ., mloque en tri. luqar vi11ible. 

Los enoa<gadcs de revisar las SU<Jl!"'"cias del buzdn. deben -les aogu1m1e!! 
to y msdarlas al depart.lmEnto que deba realizar la ftS'ld&i o actividlid que 

es sugerida. 

La arpresa se senti.r4 mas unida, pues sus mierbros aatisfaoen su peceefcJad 
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de participaci6n y de ¡xxler creador. 

Para que tenga ~to el buz6n de sugerencias, sa debe revisar frecuentat'e!!.. 

te su cc:nt.enido, y caro ya lo nencion6, dar un seguimiento real a la suge­

rencia dol arplcadc. 

2.s.t.4. IBVIBfA o PEllICDI<D nrnam. 

ta revista o peri6dico no solo se utiliza para dar informac16n a los errplE!!. 

i:bs, sino que adem!s tiene CDTD fin despertar el int:.eds y c::arprensi&. del 

arpleado hacia la errprcsa. 

la revista o peri6dico no es Qnicanente para erpleados, sino que se puede·­

hace.r llagar a otras perscnas cc:rrc a familiares de los miSTOs mpleados, 

acx::ioo.istas, clientes, proveedores, etc. 

Alq\mos ternas qie se pueden inclu1.r dentro de este medio de oanunicaci&l !!!, 
terna Klrl loe sigui.entesa 

a. InfmtTBCi& acerca de dJjetivos y planes de la crgan.izaci&. 

b. Q:lntribuci& de la &tFtesa al desarrollo de la axnunidad y sus relaci.o­

nes. 
c. Infonnaci& del ~ de roorcadoteali.a de la propia enpresa, cerro puede -

aer: logros en ventas, lanzamiento de un nuevo producto, prcblunas de ··· -

distrib.Jci&l, c.arrpañas de publicidad situaci&l de las mcport.acialeB e ·· 
i1rp:lrtaciones, etc. 

d. Informaci& acbre rrejoras en la organizac16n en general por ejmplo, Cill1!. 
bios on sistemas arbinistrativos, expansi& de la organizaci6n, adquiai­

ci& de nuevos equipos, etc, 
e. Noticias que hacen resaltar la participaci6n del persaial curo nuevos - · 

norrbramicntos, reccnocimientos a trabajos relevantes. preniaciones etc. 

f. Explicaciones sencillas sobre los art!culos de la legislaci6n laboral -

que afoct.an a los mplcados, as! cx:rro del reqlarTEnto de la propia ~ 
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sa. 
g • Infom.ac16n de programas que lleve a cal:o la Ol"9'llÜzaci6n para el desa-· 

rmllo y nejomrniento del personal. 

h. Ternas o noticias de actualidad, pasatienpos (crucigramas, chistes) o Í!! 
fomaci6n deportiva de los eventos que reali:te la enpresa. 

i. Temas educativos o culturales oarc labores manuales, rca::=tas de oocina, 

amsejos para seguridad e lúgiene, jardiner!a, o:rrcntarios de obras li­

terarias. 

j. P.ranx:.i& de las canpañas de seguridad e higiene industrial. 

La revista o peri6dioo internos son un roodio eficaz de cununicacién crqan!_ 

zacional, cada mpresa los adccQa a sus características y necesidades y -­

por lo tanto pueden o no oontener todos los puntos antes mencionados. 

Es de vital :izrp:lrtancia que las publicaciones se reali2en de manera que !. 
traigan el interi!!s de las persona3 y no sean solamente una publicaci6n ~ 

rro muchas otras, que a veoes no son le!das y se guardan o se tiran, dando 

lugar a desperdicio de tiarp:>, dinero y esfuerzo. 

Para evitar lo anterior, se recanienda tarar en cuenta los siguientes as­
pecto1u 

1. Antes da elal::crar la publicaci6n, se debe tener bien claro que es lo -

que se quiere lograr OC"fl ella, es decir definir los objetivos o netas 

a alcanzar. 

2. se debe buscar un equilibrio entze lo que la errpresa quiere que el P8!:. 
saial sepa y lo que éste quiere saber, Ya que la f-l'b!l.:::ac.Un ea ~e:! 

da. a un p(J:llia:> heterc:q&e:> que tiene distintos intereses. 

3. Se p::dr1'.a farentar la participaci6n de los eripleados en la elaboraci& 

de la revista o peri6dia:1 1 4!sto o:::n el fin de dar al lector algo mis -

de lo que desea oonocP.r. 
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4. Simpre que los recursos de la El?¡lresa lo penniten, es necesario a:mtar 

an la asesoría. c!e gente especializada. en pcriodism::i o ciencias de la -
infoi:maci&. 

s. Se deben incluir <Ettro de la p.Jblicac16n ilustraciones que la hagan -­

r.\15 anena al lector. 

2.s.1.s. J111EXD AL SCB1E m SlEUD. 

Este ane>eo generalmente se utiliza para infonnar al enpleado de distintas 

cuestiones oon respecto a su sueldo eme p::>r ejanplos que las condiciones 
de pago han sido m:xlificadas, quA porcentaje de su sueldo es correspondiEl!!, 

te a las vacacia&?s, qi.m existe una nueva deducci6n legal, que ya ae ha !!!, 
clu1'do el a\l!ltnto de sueldo a:>rrespondiente, etc. 

El anexe al BObre de sueldo p.X!lde consistir en una hoja inclu1'.da dentro •• 

del aci>re o ainplAmonte en la inpresi&l del rnanaaje an la parte exterior 

del mmo. 

El aneX> al acme de sueldo tiene CX1TD ventajas inplrtantes las aiquientess 

1. El ad::ire de sueldo ni.alea es rechazado, por lo tanto, el nensaje que se 

anexe sierrpre sera le!do por el GTpleado. 

2. Al recibir el sueldo, el mpleaik> casi sierrpm se encumtra en buen es­

tado de an.im::I, el cual le pennite captar trejor el rrawaje. 

~ desventaja a este nedio, se tiene que el mensaje que en '1 se trans­
mit.e debe ser ffU4Z breve. 

2. s.1.6. CAllfM Y Bft'm'tlJSTM e •a.u:s. 

Estos dos ned.ios de o:rnunicaci6n son muy inp'>rtantes para lograr buenas -
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relaciones entre el personal y los jefes. 

La carta i:ersonal se puede utilizar para felicitar a un mplcado por su -
Cl.IT(>l.eai'Os, por su aniversario, el nacimiento de un hijo, ascensos logra­
dos, etc. 

Para que sea rn:1s a.preciada. debe ir firmada p:>r un alto directivo o sUperior 

de1 aipleado al que se le envíe. 

No es a:mveniente que so hagan o::pias de la misma carta, cuarrlo se l:eoJan 

que mandar varias por el miaro rrctivo, es necesario por lo trenos mxlificar 

el prinEro y el ClltinD p.1rrafo, para que el erpleacb vea que de verdad se 

tana en cuenta su persona. 

Ia entrevista peroonal se lleva a cabo generalrrente cuando ingresa un an­
pleado a la errpresa, cuando se tienen problemas con algUnO de ellos, ~ 

d? un errpl.eado lo solicite o cuancb se &EplrE! de la organización. 

Lu ~travistas ayudan a que exista mayor cai.fianza y cooprensi&t, entre 

el~ y~ organizaci&i. 

Es inpcrtante que se establezca una polltica en la arpresa para que los 

directivos cxinoedan a sus at¡:1leac:kis la oportunidad de poder solicitar una 

entrevista cuando ellos lo requieran, Asto faienta la anunicac.1&. 

Ios folletos y carteles son a veces necesarios para informar a los mplO!!. 
ckie sobre taMs especlfia>s. 

I.os carteles tarbi&i. pueden sez: wWc6Wu ·'11\ lb pl.v1U. l.\:Ud. i11f-ut'IMJ. r.~ 

das de seguridad, zonas peliqrosas, etc. 
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los folletos se utilizan para distribuir infaanaci6n de intert:s al mplea-· 

do cxm:J por cjmplo, la manera de cbtcner las pre$taciones que otorga la 
atpresa, 

2.s.1.1. JllDllllJSlNllS. 

El audiovisual es un JTEd.io que so utiliza en cursos de capad.tac16n o ~ 

do se hace una introducc16n al errplead::i de nuevo ingreso o al cliente que 

nos visita. Se utiliza para otorgar a los erplead::is cierta informac:Uln. 

El au:Uovisual a::rrprcrde el U$O de lmSgenes o filmes CX11Entados }Dr exper­

tos en el t.ana que se trate, tarnbidn pucCen incluir mapas, gr!ficas, etc. 

El alliiovi&Ullll al ir cx11il.irlada oon m\lsica, provoca en el erpleado una ma­

~ tranc¡Uilidad y pzcpic.ia el ambiento pnra que sea captado mejor el roen 
Mje qt.m - quieni trananitir. 

2.5.1.9 • .ICl'lVDlllE fQ7AillB mwaw;. 

F.ataa actJ.vidmea provooan un cl.íma de oonfianza, que pranueve la caruü.­
c:ad.dn que ae ha qtmrido lograr CX'lr'I los ~s antertomente rnencic::inac.b. 

LU act.ividades aociales cx:insisten ¡:Dr ejatplo en las a:znidas o brindis -

de .Uverario de la mpresa o de fin de año, encuentros deportiYDS, 8>CCIJ!: 
•icnea o ewntoa cultunlea. 

Kts que m rrodio da CXlnUnicaci&l, las acUVidades sociales sen utilizadas 

¡:ara que entre los mpleaci:>s se "rattia el hielo" 

2.s.2 ......... --. 

La oanun.Jcaci6n externa ea la que tiene la orqanizaCi&. oon personas que 
ee enCUdltran fuera de ella, oaro por ejqiplo: tt'n los accionistas o ~ 
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pietario, <Xln los clientes, oon los p:rovoochros, con el Gc:bicrno y oon la. 

cx.rmati.dad en qeneral En relaci6n a ésto haré las sigU!enU!s d:$ervaclones: 

- La oanunicaci6n con los acclonistas o propietarios debe ser 6ptima., ya 
que ellos son 4 prineipal autoridad da la anpa:sa y los principales f! 
nanciadores de la tnisrna • 

- la o::rm.in:tcaciOn oon los clientes, ya sean aatuales o potenciales, es una 

de las actividades m1s .útportantes de cualquier enprcsa, ya que la rn:Lsma 

no tendrá ~to si no dirige su:si actividades teniendo en ronsideraei.61 
las neoasidades y a.probaC16n de sus o::nsunidores. 

- Ninguna erpresa p10dc suPsJ.stit' si no nantiene una buena ccmunicaei6n a:in 

1a.s mpre.sas que le slllti.nist.ran materiales, ptc:duc:tos o sarví.Cios neoesa., 

rioa para sus act.ividades, p:i,.r ello tatnbi& la caruntcac.i6n o::in los pro·· 

veeck>res es muy :U'rp:>rtante. 

- Cad.l orgruUaci& deber& estableoer claraMnte am cu.flca oficinas de ~ 

bi~ v<1 a. relaeicnuse, hto con el fin de tMntener una ea~ ocrnu­

n1cac1.dn cx:n Etllas .. 

- Todas laS orqanizaclones tienen o:roo objetivo otorgar un beneficio a la 

cc:munidad en qiie se eneu'i!ntran, ya que las enpresns depeOOen cada: ve% -

mis de lá_ QXJPeraei& y aprecio del pllblicc. 

Es un manual que muestra los aspectos mds bi{:ortantes de la oopresa, los 
cuSles la identifican. 

a. l\nteoedentes de la arpresa. 
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b. Descripci6n de productos o servicies. 

c. organizacidn interna de la eq:iresa, 

d. Na:lbres de las personas rnSs inp:lrtantes de cada 4rea. 

e. Tell!fooo y danicilio de la eJ!t'resa (a veces incluye tanbi&l los datos 

de las sucursales) 

f. Incluye tarrbi& fotograf!as, tanto de la enpresa a:mo de los prc::ductos 

o acrvicios qm produoo o vende. 

Este manual ?JLx1c ser entregado a personas que visiten la eripresa o a los 

clientes o proveecbres. 

Ea CICl!O la tarjeta de preacntaci6n de la m¡::.resa, por ello debe ser cuid!! 
cbeamente elaborado. 

2.s.2:2. ~ WWWllUCi'.tiihL. 

Esta plblicidad se :realiza a travds do rrensajes de la organizaci& que se 

transmiten por nedioa masivos CXl'ID puoden ser, la televisi&, el radio, el 

cine, etc. 

No so haoe cua el fin de anunciar los productos o servicios de la errpresa, 

sino prua antmclar y dar a oonooer a la mpxesa en a!, por ejurplo, los !. 
nuncios de PEHEX que se elab:>raron en raz6n de sus c:incuenta años de exi.!..._ 

"""""'. 
Al elaborar esta plblici&d si~ ae debe de pnsar que va dirigida a te_ 
tlo el p<llilia:> y no Onicanentc a Ion clientes. 
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Son un ne:lio excelente de canunicaci6n externa. 

A los diversos ~ que visiten la enprcsa se les p::drá cbscqu1ar un fo­

lleto o manual de la orqanizaci6n y una muestra del producto o algCn so~ 

nir de la ~, ~sto hará m.!s tangible y penlurablo el recuerdo de la -

""'"""'· 
Si los recursos de la orqanizaci6n lo pe.emiten ser.ta muy bueno pasarle a -

los visitantes un nudiov1sual de los oc:aocptos generales de la cnpresa. 

Las visitas a la organiz.:tc:i6n son muy ínportantes porque reflejan el arrbien_ 

te inteJ:no de la misma, lo cu.al repercute en futuras rolacionos. 

Cl:lnsisten en folletos que plCden hacerse llegar a los clientes aan cuando 

fUeran hec::h:is para los srpleados. Esto pennite un mayor aoero.imiento y ce. 
nociJlli.ento de la ESrpre&ao 

Son folletos dedicalbs a teMs especiales de inter&i general. 

2.s.2.s. ~x~. 

las exposiciones, ferias, o::>nVQlCÍOOOS, etc. casi SiEl!JlrE! son hechas para 
p%a!OVer productos y servicies. Pero tanbil!n se pueden utilizar para dar 

nensajes inatitUCicflales que beneficien a la ~. es decir que no ha: -

blen de las caracter!sticas y beneficios de los product?S o ootvieios, 'B.1~ 

no de la imageI\ de la mpresa en a!. 

2.5.2.6,. :S... *N.A••"*' a 8 

lll infame anual debe a>ntener eegQrt la rey General de Sociedades Mercan-
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l. Balance a:>rt los docunentos que lo justifiquen {Edo. de Rosultad:>s) 

2. Infonne general de la forma en que narchan las diferentes áreas de la 

..,,,,.,aa. 
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Es necesario m:mtcner a los accionistas bien informo.dos do tcch lo que o·· 

curre, no solo lo que marca la ley, es necesario que se le informe al acci2 
nista sd:int los siguientes aspectos: 

l. Narbres y cargos de los principales· directivos 

2. Situac:1.6n administrativa de la er¡:iresa por ~. 

3. Situaci6n financiera en general. 

4. Situaei6n de relaciones labora.lee y werca1%Jteada. 

s. JICt.ividades de .1nvest1qaci6n. 

6. amt>ics que se hayan realizadc en la mpresa carD e>cpanatones, adquisi­

cU!n de nuevo equipo, nuevos sistanas y prDc:ecumientos, etc. 

Se dl:lbe2\ tarar en cuenta tres aspect.oe para que el infonre a los acx:ioni,! 

tas sea un @Jd.to1 

1. DEme hacerse llegar oporb.IWSnente,. antes de la AMITblea Anual para que 

el acc1aU.sta est6 bien 1.n.fonMcD. 

2. Det:e- ser accesible, es decir la tenninolog!a que ae use dEbe ser llN'IC! 
lla. 

J. Deb! ser atractivo, si ea posible ~ gdficas o ilustractonea, asto 
lo hace mas anatO y accea1ble. 
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2.5.J .. OXllimat CD1 g. CimEW>. 

La c:nnunicaci6n oon el Gobicrro dcponder.!i de las caractcr!SUcas de cada -

organizaci6n, ya que de ella de¡xmde determinar con cu.'.11 o cuáles organis­

rros del Gobierno debe establecer buenas relaciones. 

En cualquier caso, es necesario que la onpresa tenga presente los aspectos 

del Gobierro ccm:i un tcdo: 

A. EL CDIIEINl <XHJ O~ REll.JLAOOR. 

El Gobierno regula ciertas actividades de las organizaciones a través -

de las leyes que snite, para est.ar al d!a en este aspecto se debe leer 

el Diario Oficial de la Federaci6n, que informa a las Q!tlrcsas de cual­

quier carrtiio en aste aspecto. 

B. EL O::UIEJNl a:M> OKi1INO IMPOOITIVO. 

El Gobierno tiene la facultad de establecer a la arpresa los ilrplestoa 

que debe C'Ubrir,para &t.o la mpresa debe tener hlenas relaciones cx:in­

laa c6naraa del oanercio y la industria, para est.ar al corriente y ID 

- prá>1- de t.1po u....i. 

c. EL aEIEIH> ax> ftBfl'E tE cm:mro. 
El Gobierno ea una in¡Drtante fuente de financiamiento • través de las 

1nstituc1cnes de crAdito y laa organizaciales deben aproll'OChar este &e!, 

vicio y mantener blCM cammicaci&l y bJenas relacion., con el fin de 

adquirir el cr6lito qua nquiera por la cantidad adecuada y ~ 

te. 

D. EL <UIIEIK> aM> CIX>IWINNXlR. 

El Gd:iiemo • el oocmliJador de la eooran!a y de 1u act.ividades ~ 
Mlcs, &to lo lleva a cab:J oon el fin de lograr un desarrollo anaú.o­
., y equilibrado del pata. 
Para mantenerse infomw:lo de las decisiones y tendencias del n::ibiemo,-
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en todos les aspectos es bueno estar en contacto oon los modios masivos 

de infcmnaci&., llObre tcckl con la prmsa.. 

E. EL CXBIEIHJ CDI) CXMPEn'IOOR. 

El G:lbiemc a:q>ite con la iniciativa privada en muy diversas ramas. ~ 

to haos que la cnnunicac~n fluida de las etpreSaS o:in el Ccbiemo tane 

mayar iqx>rtanda. 

Al Gcbierno se le debe ver o:::m:> un o::rtp!ti.dor y se debe o:.ttietir coo fil 
am lealtad, es decir con calidad, precio, serviéio, oond.iciones, etc. 

F • EL Cl:EIEIB:> CDll ftlENI'E CE JNroJMACim. 

El Gcbi.mu> tiene crqan1mDs CCl!D Nacional Financiera, S.A ... el Bana> -

de Mlxioo, S.A., la Secretarla de Haciam y cr6lito POblico, la 5SC1:!. 
tar1a di; Irdatrta y Cbr8rc:ic, etc. que pi:qiorcionan a las aipt!llll1S "!_ 

lJma 1nfi 1&, para la reali:&acidn de investigaciones de nerca& o ..:. 

do •tll!Joe -... ~ do 1nwrsi&>. 

, 
' 
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2.6.aAR••••s •• LA COKU•J:CAC:IOK ORGAllXSA­

CI08AL 

Cl:no- ya ae habtb mencionlldo antericms'lte; ex:isten cierto nOmerc de inter­
ferenc.i.u qua ifll>iden que el proceao cxrrunicativo se lleve a cabo eficien_ 

t.em\te. Estas interfenn::::i.as son llarMda.s barreras de la o:m.lnicaci&l y -

suelen witsr por c::aipleto la cununicaci6n, filtrar parte de ella o n.:dif! 
car el eign.ifiad:>. 

r BARRERAS e filtrado 

se Fl Fi Paico MUn!s -si oto 10 tra 
IO!XD' 

ti '"'" 10 9i ti e filt.rado - 9i ... VIUI .,.. 

- do la --- --- 1M e1nco - do la aau>!. caddrn viatM tll el Cllpitulo m\ter10r, .. tu 8Cll'U 

a1-.--Uma 
b)--­

C)--~ 
d)BanerU PoioDU!gicu 

•)BUTUU l'dniniatntiVU 

(l) f\Jentei MvtS, at'ftl,''El Oc!l!JOrt!lftiento lhlMrlo en el Trabajo•. 6a. &:!!. 
Ci&l. E'd. Me. ~ Hill. MllxicO D.F. 198&. Pag. 431 



2.5.L !P!!!!!!!!!!!!l.!W!!!!!!!!:!!º!'!NI~. 

ESTA TESIS 
S~!IR DE U. 79. 

"La smdntica es la ciencia del significado, en contraste c:cin la f~ca 

que es la c:1encia de lo& sonib" (1) • 

Todo tipo de cawnicaci& es e:irnb6lica y cada s.lmbolo tiene un significado 

espec!fioo, por ojmrplo la pal.abra "perro" no se parece en nada a un perro, 

ni suena, ni huele a perro, sin mblrgo se ha establecido para denaninar a 

ese animal. Esta transferencia de slnt>olos y significados es un proceso -
personal y difícil. 

cada uno de nosotros t:enctros, en boso a nuostra experiencia, el significado 
de mQltiples sfrrbolos. 

Por ello, si el anisor rx::is quiere dar un rrensaje con un significado dist.1!!. 

te al que sabmos, ne lo podruros mup:teuler o será rrcdificado. 

ras barreras sua.!nticas se originan m las limitaciont!l:l de les a!.T.tcln'! u­
tilizad:is en la a:m.inicaci6n. 

Siarpre que se elige un significado que no es real se lleva a cato una. in­

ferenc:La, "es doc1r la aa:i6n y efecto de dQdiJcir 1.ma cosa de otra" (2J. 

F.sto ne se puede evitar pensandJ que toda la 1nfonraci6n que nos ~ 

nan es falsa, se debe tener cuidado de la infoxmaci6n y si ne tiene alguna 

duda pailr z:etroalimentaci(n. 

(1) DA.VIS, ICErlll, "El Ck:llport.llmieto Hl.mmD en el Trabajo", 6a. Edici6n 

Ed. Me. Graw Hill. Mlbd.oo D.F. 1984. Paq. 430, 

(2) "Eneicl.cpedia salvat Diccicnllrió". Salvat Editores S.A. TatD 7. Barc:!. 
loa&, Españn. 1978. Pag. 1794. 
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I.os atmboloa trananit.id::la en la canun.icac.idn deben transportar el e.ignifi­

codo -. 

La ~' ya sea hablada o eecri ta, es gu¡eralzl'ente el s.frrbolo rn4s usado 

en la ocm.nicacllln orqanizacional. El hecbl de que cada palabra tenga va­
rios aignif1cacb zecx:nocidoe oficialmente o por el uso a:mrtin, ya es un Clb!!, 
t.tculo para lograr una cxmunicaci6n efectiva, ya que no es posible det:ene:f. 
se a mplicar en qud sentido se enplea cada palabra • 

.ta deEonnaci&l del significado de una palabra puede no deberse al signifi­

oodo en et de la misma, sine a una mala int.erpretaci6n que le d! el recep­
tor debido al o::nt:E:xto que se esta manejancb. 

Las palabras por et -=>las P'seen tantos significados, que carecen de aent!_ 
do mientras no se les ooloque dentro de un contexto, es decir un arrbiente 
m. el cual la pal.abn por silrple 16gica lleve un s6lo significado. 

Debe utilizarse el lenguaje dentro de un c:ont:exto adecuado para que ae &i 
tawt <:am.mímc.16n eficaz. 

Las ~ aoo otra clue de sfntxllos que &al muy utilizaOOs en las or­

ganizacic:nos. Generalmente son m4s eficientes cuando se arplean c:on pala·· 

braa y aociooea bien eeleccionadas para las mianaa. EjErrplos: planos, qr! 
ficas, IMpBB, pelleul.aa, et.e. 

la ~ ea wia t.erae.ra cJ.aae de s!rrb:ilos que tarrhldn padan denan1.naree 

CQQlicacidn no vema.1. 

Qn frvcuencia lu perscnaa olvidan que sus acci.mea SC11 tari>idn un ll'l!d:Lo 

di CXllUlicacUln al Nr tntarpret:adali por ot:rQll. Ejtnploi th a\lla\to de 8!, 

laric, l.lo¡Jar tardlt a wm cita, estar o no en nuestro escritorio. un ~ 
t6i de manos, takl9 ellos llev.m a:insigo un significado. 
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~ todo l!sto es muy inportante ya que las personas cxinf!an n& en las 

aociales que en las palabras. 

IDS er.pl.eados que dicen una cosa pero haoen otra, pronto scr.!úl oíd::ls por -
lo que hacen y oo por 10 que dioen. 

En resuren, la diferencia del significaOO está en las personas y en lo qua 

ellas interpretan, no en las palabras. 

2. 6. 2. !llll!!!!!!!!!!;L!JFISim!;!!OIS!!!;"-• 

F.ste tip> de barreras se refieren a las deficiencias en los medios físicos 

utilizados en la transmisi&i y reoepci& del mensnje. Es decir las interf! 
%el1Cias en el mrbiente. 

lhll barmra. tlpica, es el ruicb que distrae e illpide la reoepci6n adecuada 

ii:?l mensaje. 

otras baaeras f!aicaa sen la distancia, las paredes, la est&tica que in­

terfieie 1!81l94j• de ndio, etc. 

Las barmras f!sicas son o pueden ser, seg1ln el medio que se use para trlln!, 

rnitir o recibir el rrauoaje, de naturaleza nec&ú.ca. eléctrica, magnl!!tica.,­

acdstica, dptic:a, etc. 

Para irrpdir estas barreras, las perrdlaS suelen percibirlas y a:mtrarres­

tarlas en algma foi::ma postericnnente. 

2.6.3. !!!!!!!!!!!..!"'!!!'"!!'!!":!!"!!!"~""'!!!.·· 

Estas barreras san, por lo general, defectal qua p:amt las peraonaa cuan­
do hablan o escuchan un mensaje, 1.ndependient.S'IE'nte del medio o canal que: 
utilizm para ello. 
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'1'alnb.t&, el no poner atenc!& en lo que se loe, e¡¡ m:itiw de frecuentes e­

rrores que deformsn la CCl!Ulicad61. 

tas barreras fisioldgiaas se refieren a defectos de1 transmisor o rewptor 

ds1. mensaje. 

'l'b:k9 los ~ 6Q'lK)B distintos, pues tenms::>s distintas potenc:1alid.sdes 

que fcmnan nuestro tarperamento y t.ambi& distinto carácter, debit'b a las 

.._-UneJu :lndiViduales que pose<m>S. 

Todo &t.o oos df a cada uno una nanera muy .1ndividual de ser y de percibir 

loa !a4www..,.., 1.1.alMd:l mara:> de referencia o filtro J.naividual, el cual va 
dafonnandg la cQTUUc:ac16n en cada una da las etapas del proceso. 

'l'odo8 Ylllr:. y ~ aquello pua lo c:ual. est«rl:le aroct.ona.lna'ite de -

IKUllrdc, lA CltllUl1c:acU5n rio palo hacer a un la&:> la personalidad del hc:!l 
bn. PDr lD aflterior ea auy :lnp:Jrtant:e qua las penanu que ., a:zr.zniCIUl 

timgan wi maro:> de nferenc1.a a::ll6t y se enc\8\tran ~te di~ 

ta para ello, .. dllc1r q1» la cuaunimc1.&l - algo tan suaaept::Lble de eer 
11Dlit'1.Cado, qla& debe llevane a cabo tamtd:> en C1Jen.ta no a6lo upectos f! 
siros, fisiol6gioos o ~tiooa, sino ~en el &llplCtO psiroldgioo y -

per""""1 del tat>re. 

a. El agrado o desaqradc.- l.1s mepertenciasl que va tenimdo el ~ a lo 
largo de •u Vida, hacen que &te cM a la OCl!Unicacien ~ 1.n.t.erpretacidn 
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que no a1mpre es a:ipia fiel de lo que se ve o se oye. 
Hay mena.ajes que no se quieren aoopt:ar, otros hasta se anpl.!an y otros 

- de la nada. 

b. la tendencia a valorar.- Esta a::insiste en la inclinaci&¡ que tiene el -

ha!t>re de aprc:bar o desaprcbar lo que le es transmitido, &to es un oh!, 
t:4culo para una. efectiva o:mun.icaci6n, ya que provoca cierta resisten-­

e.ta a a~ i.nfOmilci&l que a:intra.dice su forrna de pensar o lo que S:!!. 
be. 

c. IDS valores atDCionalea.-B~ los t!'EflSajes rac.icnales cuando el ~ 

b.tenta •t& lleno da ellos. 

d. tos pmjUic.ioe.- Scl'l algUnaS palabras que pueden influir en el hanbre, 
cam por ejmplor oaiunisno, inperialimm, etc. 

2. 5.5. !!!!!!!!!!!!!!!!..!lll!!!•!!!'!:• !!!• !!!'™!!!!"1•:!!!-!!..· 

• La org:anizaci&'l y el funcionamiGlt:o de la dlpresa pnM)QU'I la apar1cidn 

clB ~ t:.nvu ~ defc:mnan la aaamicad&." 

A pedar de la nultib.d de barreras que existen dentro de laa organtzacto­

nea, una de las Pl':CIP08iciones blsicas del c::aiplrtciento orqanizaciooal ea 
<l'at la Q:llUtic:ac.U5n abierta ea nu::::h::a mejor q.- la %e8tring141. Por esta r! 
zdn a r!UY' 111plrtAnta tratar de mejorar la a::irmsdcacidn organizacimal. si"!!l 

..... <118 - poo.lbla. 

Lu baneraa actnin.istrativas se encuentran en loa diferentes canales de 02. 
nuUcaci&l interna en la 8'1pntN.. 

1. 'I:N U\ CU:t"1ICACICW llORIZCNl'AL. 

En esta aspecb:>, la barrera que rn.4s se presenta en la orqmú.zaci& ea 
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la CQ1¡?etencia deslml, es decir que n:uchas veces por qanar prestigio 

ante sus jefes, los enpleados de un misn::I nivel. se ocultan informa···~ 

ci6n con el fin de que la ac:tuaeitin de sus c:nrpafieros sea trenos favo­

rable que la suya. 

Este tipo de cx::mun1caci6n es muy difícil, ya que el sub:ird1nado no ~ 

t:4 aoost.urbrado a tenerle nucha o::in.fianza a sus superiores, ya sea -

poLqW: asf. ha sido en.se:ñiado o porque sus jefes no han sabido gan!r&e­

los. 

Las barreras m!s <UnllneS que se ~tan en este caso soru 

a) El deseo de agradar y el tsror al castigo, los cuales hacen que el 

subordinado ocul.te o deforme informaci6n a sus superiores por fal­

tas o hechoa: desagradables, que llegasen a ocurrir. 

b) IDa prd?lanu de ?!!JI?• &toe h!aoen que el ~ior se aisle, evi­
tandD que loa ~ ae AQeJ:qUm'I a 61, ya que 6ste haoe si.e!! 

pxe esfuerzos por mantener su poeici6n superior, raciona su timpa, 
p::ni.«nb banwras a su ~. 

Muchas veces los ~ para hacer una silrple prer:runta a su jefe 

deben cxm&egUir.una cita con anterioridad o se~ por llevar la 

ropa adecuada, y tock> !!ato JTUálBa veces los lleva a evitar t.cd) tipo •· 
de c:ununicaci& con su jefe. 

J. EN LA CDl.HlCl.CI~ I:ESQHEfl'E. 

tas barreras mis a:riunes dentro de este c::anal aons 

a) Los secretos del puosto, muchas veces deb!ci:l a lM cblirr.r~tr:nes CJIW'I 
ae tienen para oon los superiores o para con otro8 sdlordinadoa, el 
jefe no est.l en libertad de a:::mm.icar tcd:I lo que sabe de algCn as~ 
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to, por ello no es de alta calidad la a:munic..i.ci6n qw dá a los cksn&s. 

b) El deseo de quedar bien, &to hace que el sul:ordina.do exagere la in­

for:maci&l recibida. 

Hay nuchos subord1nat"bs que son muy llficionados a cmplir los capri­

~ del jefe y hasta se anticipan a sus deseos oon tal de quedar -

bien. 

e} ~tar brportancia a las drdmes, lo cual provoca que se lleven a ca­

bo dic:haa instruo:::iones sin ganas y apegados a la letra. 
Por ejfllllllo: ma e>cpresi6n CXllO tan pronto CCl!D pueda para un supe­

rior puede significar de inrrediato, pero para un subor­

d1..nad:l significa que no es urgente y lo har& despul!s. 

.. • Dll alAlQ.IIER DillfX."CIClf. 

Hay U.. barreras tiasicu que ae deben tanar en cuenta dentro cid la em--· 
a) ~· lt.Xhu WCIM cuando hay varios t:umoll, loa sipleackla m ae 
~ mnt::n ellce, ..ien ~te y ro• eumtan ~ 
mu, ni cxmmltan su trabajo. 

En nsl.llWl, ae t.1cne poca cp>rt.Wlidad de oontacto y por lo tanto no 
se pmdumn CX'l!Ulicacianes n1 de tipo fcmnal. e infOI!llll. 

b) ~· LB a:nmicacidn puede diataculiurae por una eeparaddn ~ 
ciAl, .. decir cuan& lu difeni:ntes un1dldu de que oonat:a. una or­
gani~ ae encuentran en diferentes lugare9. 

e> Dtvi•ianu de la eetructura. Dantzo de 1a ut.rw:tura de la orqaniza­
cidn ~In aisten baneras de CQ!QÚ.c:ac:idn, amo m el ca.:> de -

lils tlrcas que no son afines o CXD1Xa.S, diferentes niveles de organi­

zacil!n lineal o ~ informal.ea que tienen diferentes aist:enas de 

valorea. 
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La diferencia en experiencia y en el desarrollo de las "personali­

dades ccupaciooales" pueden tener un gran inp.:icto en la canunica­

ci6n de una errpresa. 

2.6.6. JElllWi PARA SIWl1\R US BARll!:RAS. 

l. Utilizar la retroaoc1.6n. 

Esto qui.ere decir, <D?Frcbar nuestra propia actua.cidn. 

En la vida diaria 11.evarros a cabo esta medida casi sin darnos cuenta, al 

hablar simpre estarros pendientes do cualquier írxlice que nruestre si so­
trCS o::ztprenditba o no. 
tos ned1os mis adecuados para llevar a cabo esb medida son: 

a} ctiservaci&u Al hablar cara a cara con alguien se puede juzgar mejor 

su respuesta. al observar su expresión facial, signos de 

asarbro, disgusto o curprensi6n. 

b) ~ la reoepc16n: Es necesario que cuan:b se transr.tita un rren­
saje, ya sea. oral o escrito, se tenqa la oo:nfi.tmac16n 00 

que ha sid:> recibi& y ~OO. 

e) .Preferencia por cx:rrrunicacicaes cara a cara: Est.e tipo de oanunicacJdn 

tiene la ventaj11 de prcporcicnar una retroacci&l. 1l'laed!!. 
ta. 

2. ser sensible al mundo que red.be el mensaje. 

Se del::e tener Si<l!Fre pzesente el mara> de rcfer&lCia del rcooptor, por­

que de ac:uudo a éste, ea c::xmJ interpretad el mensaje. 
r.o. nalioa mis ecJe.o·e:Joe ~ l.oqrarlo aoni 
a) se debe ajustar la fcmna de expresar e1 nensaje a la pe.rsooa1.1dad del 

xeceptm: y a sus necesid!ldes. 
b) Se dEbe: presentar la informaci&i al reoeptor de tal manera que le in~ 

rese o que oontenga CDSaS de intl!r6s para '1. 
e) se tiiO considerar si las pili:brl1!I mpleadas tienen '> rofu't3.n t.enr.:i: -

algdn significado defonMdo en el re<Eptor o prejuicio. 
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3. ser cportuno al enviar el mensaje. 

Para eliminar la cantidad de ruido o defcmnaci6n de1 mensaje, &te se -

debe CQl1lDlicar antes de que entren en juego otras creencias o actitWes. 

4. Utilizar efntiolos sencillos. 

Las palabras deben ser f.S.c.iles de entender. El lenguaje debe ser aenc.1-

llo y directc. 

5. utilizar adecuada. %edundancia. 

F.sto qui.are decir que la inforrnaci.6n que eet.1 en el ttensaje est.1 p.iesta 

de tal forma, que si una p.1.labra es mal entendida, hü.y otros olcm:!ntos 

que pueden expresar la idea c::arpleta. 

6. Drplear canales llllll.tiples. 

Sin rarper la estzuctura do las l!noos de mnroo o pasar rx>r alto los -·· 

oonductos fonnales, es posible utilizar distintos canales para transmi·· 

tir infonnac.1&. 

íos ITE!dlas n¡¡iu ~ paru lle ... ~!c a ca...~ ~~ 

a) Q:municaci6n masiva: Hay cierto tipo de infOJ.mlci6n que adem.1s de -

transmitirse por sus conductos jcr5rquicns, ~ 

de serlo por publicaciales de la cnprcsa, tDrD 

sen tablero do avisos, folletos, circulares, etc. 

b) O:::nt.actoe persa1C11es1 tos s~ deben tratar de nlt:emar oon sus 

subordinadoa asistiend:> a banquetes de aniversa­
rio, <D1pet.cncias deportivas, as! caro enviar -

cartas pcrso.iales de felicit.aci6n ¡:or un ampl~ 

ñ:::is, el nacimiento de un hijo, etc. 

e) Grupos Infoonales1 Estos pueden ser aprovec:haCbs CQID canal adicional 

para transmitir informac:115n. 

2.6.7. LA aJUUaaCm IDDL-
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'"Es aquel.la que es transnitida a travds de los diferent.es ni.veles de autor!_ 

dad, si ea fonnal o a b:av&. de varioa ~res si es infoarel o si se -
trata de o:mnicacicl'les t.::irizcntales" U). 

En este ti¡:o de carunicaci6n existe sobre todo la barrera de distorsi6n del 

mensaje cuancb llega a su dcst.ihó final. 

Las causas de la defarmaci6n se pueden agrupar en tres: 

1. l«J1'IVC6 lE LOO 'l'IWlSMISOms. 

El nn:liador de un rrensaje p.ede defo:tm:lrlo por tres Ill)tivcs. 

a) El deseo de sJJ:Pllficar el mensaje, ya que simpre es rrolesto t:ransm!. 
tir un rTOW3jJ? de manera nuy detallada. les detalles que ya CXJnOOen -

los teoeptores &al los que se anitcn. 

b) El deseo de tran.snitir un mensaje "sensato". Es decir el transmisor -

m:UmP muchas veces piensa que el mensaje que de.be enviar no tiene Be:!!. 
tido y lo m:difica para d4rsclo. 

e) El deseo de hacer que la transnisi6n del mensaje no resulte dcsagrad:!!, 
ble. En la cununicaci& ascmdente, cx:rrc ya vim::ls, se tiene e1 deseo 

de agradar o el t:errDr a ser castigado. 

:Z. Sl.l'CSIClQE; IE U:S TRliNSMISOP:ES. 

a) ta ~icit5n de que las palabras se usan solo en un sentido. 
Esto OCUITe cuantb el transTd.sor supone que el tea!Ptor d4 a las pa1!_ 
bras el mi.BID sentido que les d8. ll:l, sabiendo que las palabras tienen 

trdltiples aignificados. 

(1) ruU\l:r KJUl1JSS, fo'.IQJEL F. "'Mgtirns de Cl:lmmicac:i6n l!dninisbJ!tiva". Sa. 

Edici&\, Facultad de Ciencias Pollticas y Sociales 1.IU\.~. Mdxioo D.F. 

1983. Pag. 43 
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b) La ~ci&l de que la inferencia se distingue simpre de la ~ -· a.d;) el tAnan1aor inf"iere algo y le transn1te puede haber una de-

! 1&, cuancb el receptor tana·el mensaje o:;m, un hecho. 

3. ~ DI IA TRlfiSMISIOO SERIAL. 

Bl efecto de lee nDtiVOS y suposiciones anteriores, tiende a rnanifestaf, 

- nediante tres tezx!encias~ 

A. OIISICM. 

i. ley del rteB;lr esfuerzo hace que se anit.an les detalles CQ!D p:::ir -· 

ejef>lor 

- loa qua el t.ran8Qi..aor .-¡araba o!r. 
- loa Cl'9 tHnm mnt:Ldo para el transrd.aor. 

- Qua~ 1-rtant.es al trananisor. 
- fl ; 1 ctm '1'19 la ~ extrañ:. o c:anmes al tnnmislr • 

•• W<W!lat. 
lm ....ajes sm alteradca C}Sl8Z'almante en tcma. .1ncDnaciente y da­
to • dlt. ~ dlllleo de ainpUficu', aclarar o Gplicar el ...aje. 

Lu 1nfarenc:lu tienden a CX'lnVert1rae en hech::MI. 

c. ADICICll. 

AglwJlu' d9t.a1lea al mensaje • debe a que el tranmi8or ~ C'Ubr1r 

lu --~ - .,... - tiene el -:ie. 

Para alrregir lea anteriOl.'ea pzmi.a., se debe tratar de acatar loe ~ 

tea p.mt:Clet 

1 ..... ia ........ 1&>. 
a) Dar loe detalla: en orden. 

bJ Ruduc:ir la wtccidad de 1u tranmnUianea orales. 
e} Sillplifimr el .,.....je. 
d) Uaar trlklioa dual.ea c:uancb sea posible. 
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e) Póoer de relieve lo que es 11rp:ll:tantc. 

f) a:iduci.r el nGm!ro de eslabooes de la cadena • 

. 2. Enlareoop::115n. 

a) Tamr notas. 

b) Estar atento a la defomiaci6n. 

e) Distinguir entre inferencia y ~. 
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La oanunicaci& ineficiente es lo que trae catD consccuencla el ruror. 

El XUTDr coosiste en mw:muracicnes del personal que al ser cx:municadas van 

perdiendo detalles de lm relato a otzo y ganando otros. 

El rmcr eo hace ml1s enfátia> cuando el mara> de referencia del rrensa.je a­

s1 lo propicie, o::m::i por ejE!ftPlo: 

a. El tem:ir da que algo pueda afectar a los etpleados. 

b. La esperanza de que se lleve a cabo algíin cambio ó actiVidád·que es~ 

perada por el personal. 

c. La hostilidad, es decir cuando se está en desacuerdo o:n la crganiz.a.·­
ci6n en alguna cuesti6n. 

d. La curiosidad que tiene el personal. cuarrlo quiere saber algo. 

e. La falta de infcmnaci6n qua tienen las personas, tanbi6i. haoo q00 se -

qnpieze CUl muonuracicnes que casi sierrpre traen a:msigo, falsa ínfO::, -· 
El rurcr es desplazado cntze el personal, simpre y cuando se dd lo si­

guiente• 

l. Interesa o afecta a quien transmite el rurcr crrrc a quien lo recibe. 

2. La 1nfol:maci6n verdadera, si. est:.4 contenida en el mensaje, es vaga. 

3. se acepta el fondo del asunte y cualquier noticia relativa a ~1, se 1!! 
teqireta a c:aweniencia para adecuarla al terna. 

La rrayor!a de las personas, aeen que el rumr es una activiclad oo.xr.el del 

proceso oanunicativo en el trabajo, e incluso dicen que es saludable para 

dar escape a las tensiones QIDCiooalee, lo cual sign:l.fica que la ~te es·­

t.4 interesada en lo que pasa en la arpresa. Pero &>to no es verdad la ma~ 

rta de las veces. 



92. 

Para evitar las posibilidades negativas del rutDr • reoanienda lo siguil!!!. 

te• 

1. Deteminar las causas del ~. 

2. Prestar ate.nci&. y ayuda para resolver el caso del arpleado que ~ 
te c:ualquier informacidn o suposicl6n en un .rumr. 

J. l'P:lcurar infcmnar al persor¡al .la realidad de los mc:ros. 
4. se deben evitar las reservas, s61.o cuando éstas sean en realidad ~ 

das. 

5. O::nf':rnntar las roticias de:foomda.s que se propagan o::in quienes creen en 

ellas. 
6. atunir al peraalal y explicarle las distintas situaciones. 

7. No ae debe huir de aclarad.mes. 

e. Se debe inplantar un sistena da cawnicaclones suficientanente accesi­

ble para que el personal se encuentre lo suficientunente bien infomialb. 

9. Identificar los ~ informales que existen y transnitirles infonna·­

c16n positiva, a:n sus respectivas ra70neS. 
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J.1.AllTBCBDBNTES DE HULES MEJCICANOS S.A. 

HUles Mexicanos S.A. se cstableci6 en M&.i.oo, el 30 de dicienbre de 1963 -

con el prq:dsito de producir hule sin~tioo. Hasta ese entonces, todo el -

hule qua se utilizaba en México se tenla que i.mp::>rtar de diversas partes ·· 

del mundo. 

HllEX pert.enec!a un 60' a Petr6leos Mexicanos (PD1EX) y un 401 al Gruoo ~ 

lyaar de Canodl. 

Cl:lno ya es sabido, E'f>EX es la erpresa paraestatal que controla todos los 

rec:uraos petrolenls de Mtbd.oo, ast oaÍD vastas instalaciones petroqu!micas. 

Esttis recur- aseguraban para HtJEX el Bmlin.istro de materias primas que 

nquiere la arpresa para la producci& de hule sintl!t.ia:> y negro de hl.l'TD. 

Polyaar • un:> de km fabrimntes mis grandes del murd:> de hule sin~tioo, 

latex y zeainu. Prcp:>rcicna a HtH:X la tetn:>loqla y aseaorarniento necesa­
rio para la fabricac1.&I de sus productos. 

1IDy • dfa HtlEX • •1 producbJr mis iirp:lrtante de estas m11teriu en Lati­

nomil!rica y sus productos ee a::mmmei regulannente en muchos países del -· -· 
Cuatro~ fueren loa f~res de eata aipresa, tres canadienses y 

· m maxlcano, que demp.lds de analizar exhaustiv.srente el lUgar id!5neo para 

mmmfact.urar hule sintjtia:> en nuestro pata, y tcrnando en cuenta el pro!Jr!!. 

so n.:icicn.:il que ~sto conllevar!a, se a\IDC<lron a la a:instruc:ci6n de la plan .. 

ta de hule sintl!Uco m4s grande de La~rica, o:m un capital inicial -

de 87 millonos 500 mil pesos. 

1.J l..'l'llJll._':;;1 Hules Mc:xic'll'IOs, S.f'I. i1<1 pasado a ser de la iniciativa privada 

en tal 100\ en ol año de 1988. 
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Ht.K:X fabrica una l!nea carpleta de p.r:oductos de hule NI3R caliente y frío, 

NBR de alto o:ntcnido de estireno, hule nitrilo (NBR} y mexclas de nitrilo/ 

PVC. Fabrica t.anbi& diferentes tipos de late:x para las industrias de cuer-· 
da para nean.1tiCXlS y para ganas de mascar. 

1\ partir de 1977, HlJi!EX se oonvirt:.i6 tarrbién en el mayor productor do ~ 
de h~ en l*xi.oo. 

la l!nea de negro de hUTO de utJ.lEX es muy amplia e incluye diversos tipos -

para ~ (de llantas) que son altamente reforzantes as! ocm::> tipos de 

carcaaa pua cc:rrp:estos m4s blandos. Toda esta !!nea de productos lleva la 

-.rea reqi&trada fft.MENEGR). 

Lu plantaa pnxluct.ora.9 de HtME:X est4n localizadas en Altanira, Tamaulipas 

m el Golfo de Mfxi.oo. Las instalaciones cx:rrprenden 008 plantas industria-· 
les. 

la planta pnxhlctora de hule sintétia:i se cx:nsb:uyd en 1967 crin una capac.i­

ct.d. inicial de 44,500 toneladas/año. Desde entonces y hasta la fecha, la~ 
¡mcidad da producci& ha ido amen.tani:b o::inaidera.blemm.t.e. 

Las inat:alac1anes o::ina:istcn de: 4roas para almaoenamimto de IJl:lrÓT1etrcs. 4·· 
rea de raa<:tDxe&, lraa de polimerizaci&l, 4rea de almacenamiento de latex, 

"'- de acabado y bodegas de almacenamiento de productos -·· 

La planta productora de negro de hmo tambi& se ha Cl'lflliado de una capaci­
dad inicial do 40,000 toneladas/año en 1977 a 96,000 toneladas/año para 1982. 

tas principales &reas de esta unidad son: almacenamiento de materias primas, 

reactores, recoleoc.it!n, secado y almaocnes de producto terminado. 

El amjunto ele irol:alaciaics productoras do lftllElC ocupa aproximadamente un 

&roa do 46 hect4reaa y proporciona ~leo a m.1s de eoo trabajadores de tiE!! 
po c:x11plcto. Las instalaciones cuentan tarrbif!n con todos sus servicios a~. 
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linres: andenes para ferrocarril y trailers, cmfenner!a, oficinas aóninis­

trativas, a:iredor e instalaciones deportivas, 

Las plantas productivas cuentan con el oqui¡:o anticontaminante más noderno 

Y toda el agua que se utiliza en el proceso de f<ibricaci6n es tratada y r!, 

ciclada químicamente para evitar posibles contaminncioncs, una vez <JU'! es 

desechada. 

'Vllft'A lE Pa::nnm. 

tos hules, negros de haoo y latex, que produce HLMEX se ventlcn a la indus­

tria a través de un oquipo profesional de representantes t:.6cnio:>s de ventas. 

Todo el personal de ventas de HlMEX tiene una anplia experiencia en la a-­

pl1eaci6n de loe prcrluctos que fabrica la csrpresa, 

llJl nlharo inportante_ de ellos ha traba.jade en la industria del hule aa:ci -

t&niooa o qu!miccs y por ccnsiquiente esUn plenarre:nte familiarizados con 

los ~lanas que enfrentan los clientes. 

Fl'\ lea rrercados del exterior a:xrc Jlm&ica Latina, Estados Un.idos de Norte-· 

.sn&ica, Jap& y E\lrqla. tos productxis de •RMEX se carercializan a través -
da representantes exclusivos. 

Hoy en dfa, HlH:X disfruta aproximadamente del 801 del mercado nacional en 

hule sinMtia:> y del SOt del 1\El9r'O de h1.1TC. 

En los mercados de exportad& la participaci&l de HlM:X creco o medida del 

ti"""'. 

En Hl1'!EX el serviCio es su principal negocio. Todos los especialistas e in,!_ 
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ta.Lac.iones de lakoratcrio están dedicados a brindar asistencia a los clien­

U!a en cuanto a la fabricaci6n de sus productos. 

Cuentan para este propdsito oon el Lab:Jratorio de Servicio Técn.ioo m!s no­
derno de ,r.n\rica Latina. Este laboratorio cuenta oon Arcas específicas para 

el rrezclacb y evaluaci6n de negro de htm:>, vulcanizaci6n de muastras, pnxf­

bas f1sicas o qu!m.icas, cámaras de ozono, b!hliotec1l, sala de conferencias 

y oficinas aQninistraUvas. 

El equipo de pruebas de que dispone contiene entre otros; prensas de wl~ 

nizaci&, n:drEtros, viso&netros, dinantlnE!tros, fl.c>'.&etros, rrolinos, ex-· 

t.l'U90r'es y bant;A.ttya. EIJtos recurscs pann:.:t.en a sus t6cnioos y especialistas 
certificar la calidad de los productos de H\HEX y ayudar a sus clientes a -

la solucidn de sus prOOl&MS t:.8dlioos. 
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HlJo!EX ha estxucturado axi los años una s61ida base administrativa, la cual 

es indispensable para lograr sus m.!s altos objetivos, C01D ser una mpresa 

en ccnstante EUCpan&i&. 

Con base en esta filosofía, indispensable en toda ~ con mentalidad. de 

Uder, lfUi!EX se proyecta hacia distintos pllblicxis con quienes mantiene una 

ccnstante reUoaliment:aci& y crntacto. Gracias a esta a:niunicaci6n, las ~ 
laciooes hacia adentro y hacia afuera de la ~sa fluyen lihrcrrente, crean. 
d::> m ambialt:e amóüoo y agradable en todos loa sentidos. 

Cada uno de los arpleaOOs de HtlEX fonna parte de un grupo de personas minu­

c1oamiente acleo:::icnadils cuyos fines sai. desan:ollarao en su actividad pro­

fesional. y en su actividad laboral. Estas dos actividades tatrhi& acn prio­
ritarias para la mpresa, porque HlJiEC se preocupa por la superac16n perso­

nal de cada uno de ~ inte;rantes, ya que cada individoo es oaTO m per::¡uefc 

erv;irane q1JB lXXlB en fwteionamiento toda la fMqUinaria de la arpresa, y si a!_ 
gtn::> de ellos tuviera mal funcionamiento, la. m:m:::nta se perder ta. 

Cada uno de los miatbroe de la arpresa sen 1nportantes, desde caipraa huta 

nensa.jarfa y desde Tanpioo a GUadalajara. 

otro punto fundim!ntal de la fS!Fresa es c:xmpartir los prcbla;as, loa triun­
fos y asp.iracicmes de su gente, ~to m1pta1ete a l!sta a actualizarse en 11'!, 

teria de capacit.aci& y mantener una ccnstante c:x:rrunicacit5n entre jefes y -

.-rdinados. 
M!s de 700 personas lal:oran en las plantas, oficinas y lab::iratcrio. ta rna­

ycr!a son graduados de instituciones educativas de nivel medio y cuando ~ 

nos '21 lOt de ellos han obtoo.i~ gr4doa Frofcai:::r.ales en 'i:!i\"C!'s!l9 t~i.•MrSJ­

dades :i• escuelas tl!allcas. 



••• 

Ias ins.talacitries .recreativas que tiene Hl.liE:K en la planta de Altamira, pa­

ra el uso de sus q¡pleados son de prinera clase, lo cual le permite amtar 

con diversas actividades que apoyan el crecimiento de la carpa:ñta. 

En 1*x.ic:o D.F. 

CFICIWIS c»mAAIES MEXIOO 

Av. Q::nstituymtes No. 117 

0>1. san 141-1 aiapuJ....,.., 

11850 Hb1oo D.F. 
'l'el. 277-70-JJ 

LMOM1tJRIO IE m:RVICIO 'lU:llIQ) Y BCUnA tE ProaJC'l'O 

'mMllWXl 
Donaajito No •. 340 

O>l. -· de Hidalgo, ~· 
. 03830 tllxiCIO D.F. 

T91. 277-BJ•U 

PUffl'A m: ltUtE SSU1'2TICD Y PUIN'I'A IE NmllJ IE HlltJ 

)Qn. 139.2 

Carretera Hsnte, ~oó 
Altsd.ra, Tmttaul.ipu 

Tel. 6-2~48 



CFICINA mxil.CWIL CE VF.Nl'AS Y BCUXiA tt POO!l.Jc:IO 

..... !INA!D 

RafinerS:a No. 2790 

Fraccionmn1ento El Alamo 

Tlaqueps:Jue, Jalisco 

Tels. 3-95-101 

a 1 ¡; IUlr:X 

... 

ffttEX 09 rea:moc:icb l!ln:lialmente p::>r su gran calidad de proc:luctos y su M!. 
aorf.a t:AaU.ca en la uUllzacidn da lee mi&l!CIB· 

la atpreU tione 1lUcllos mn.igos en todas partee y Asto se ha logrado graci.U 

al ~fe11ionaliso an que ~ se ha txal:ajado. 1lqu1 es donde la OllPlc! 
cai. y .nt:rega rocihe au 1ecu1¡:aeuaa, estar a la vangu.ud.fa mu:xlial en cali-

- y prQducci&. 

ne.de. 'l"9 .,, 1967 JUEK inic.16 au producci&l de hule 11.tndtico para ab&ste­

oer la dimm1da nacioMJ., y de8puls en 1977 inici6 la pl'tldUcX:i6n de negro de 

tus>, hml pM.to ~ da 20 añm, t18lP> m el cual, .-.. de utiafaoer -

las "8Clelida:lell nac1a\ales en eate r.im>, se ha lleglldo a vender a roa. de 20 

¡::e!ES en tx>daa laD latit.'*8. se ci.mlta a::in 1e14WWWttantes de venta. excl!:!_ 

sivos qua ap:»yan la labor de la o::inpñta en tocbl y cada ~ da loa ~ 

dende se ofrecml los productos, es gente que se~ por la ir.8gen de 

la ~ en el exterior. 

En la actualidad, dentro del total de proc!uccilln, el 4ot del negJ:O de hmc 

y el 25\ de hule aintdtia> .e exporta al rrQdJ y abaateoe:n del rnat.erial ne-· 
oeaario para la fabricaci&t de ~tioos, productoG para calzack>, mangue­

ros, bandola transporlAdcras, adhesivos, art.fculos deportivos, gQnaS de fila!. 

car y m sinfln de productoa ma.. 

Estas ventas se cxticnócn an cuatro zonas qeogr.!ficas diferentes, dende HlHX 



~a con su desarrollo industrial: 

~ 

- Estad:::la ~ 

- """""" 
~ 

- GUat.emlia 
- O:Jeta Rica 

- Nicaragua. 

- Honduroa 
- Venezuela 
- ClJJart>ia 

- "'111 
- QUle __ ...,. 

EXJJ<:l>A 

- Italia 

--14-... 
- Al"'""1a 

- Bulqaria _,__, 
- Yugoslavia. 

OiUDlI'E 

- Japl!n 

- Qúna 

-Egi-

- TaiMln 
-a:... 

100. 

·, ___ . 
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J .. 2 .. A s p • e 'I' o s G E N E R A L E s J) E e o .M V N I e A e I o N 

o R e A N l z A e :r o N A L E N H u L E s H E X :r e A N o s s. A. 

Huta 1985, Hules Mexi.came S.A. ro cxnt:aba oon un departamento responsable 

que se CIV'OQU'a a lAa tarea de cc:m:inicaci6n organ.izaciaial. 

Se dec1d16 entonces crear dicho departaftoento. Es así que a ratz de esta de­

terminaci&-1 se arpeurai a cimentar con esfueno y dedicaci6n todas y cada 

lS'l4 de las actividades que exigía el puest:o, y que de la rntsrna forma Bldgta 

la Ef!Pre&a para crear UM ntroal..1JIEntaci6n. gEnEtral entre b:xbs los ~11-

c:os vi.nculado8 a ellos. 

Fa ad ano mM.:K Jnicia su entrada "al. rnuncX> de Ja a:mmic:acJ.dn organizac:12, 
nal, apegada a di~ piar- que gradualnente se han ido eatruct:urancb. 

Q:ln el fin • 1n1dar, JMmtaw y iqierar las mrulicactonea internu entre 
io. ~ y 4'aetivos • IUEX, y ccnsi.cJe:nn&:> la falta de \ha poUttca 

~ qt.m oolabcre a la in~ de loe pCl:llio:ie • ella vinc:ulack>s, 
ae decid.16 elaborar mi plan de aie:t.1.Vidades para el n\ll1\o'O mp.rtanento de ~ 

...u-.u!n. 

F.ate plan de actJ.Vidadee CX1nBist:r.a en elaborar tm ~ de idea 9Cb:e p:19! 
blea madtcl9 de caulioaci&\ tanto interna CXJnD extema a utili&ar de ~ 

• l.u J't9CUidldn de ff(H:X. 

Rlalizas: U"illl invmtigacifJn previa a la e.laboraci& de un plan de Otl'll.ln1.cac1& 

at'l'JaftiUd.anal, es indispensable para que &te ae deaarrolle cal tese en da­

tx:e objetiwe y no partiendo de sirrples suposid.Ones o inClinllcimes ~ 

les. Para ello, en mi pr.tncipio • aeleccia'I& al pdblioo qua ae necesitd in­

wstiqar y despues ee reallzd la investigaci& para a:nooar la cpini& 4uo ·• 
los trabajadores de HlM:X tienen de la ~cac1f.n en la Ql1>l"l!Mr aa.t cano 
la identifioacidn q\E' cada ~ tiene oon su oentzo ds trabajo. 
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~ ae cpirtan hacer' t!Dlificaciones respecto al lcgot.ip:> y anblena de la 

~. ya que ae tentan fallas en distribuci& de fonnas, espacios blanoos 

y USOS de la tip::graf!a instituc.iooal. El logotipo y arbl8lla son parte muy -
11rp:lrtante de la im11rJen de la qrp:esa, ya que ~tan su filoeof1a y ob­

jetiYCG. AdMnaa que es de vital in'¡lcrt.ancia que todos lo respeten, ya que es 

1.11 sfnbolo que los integra. 

Esto plan de a.:mmimdlln lo llev6 a cabo el departamento de aJllUhicaci& de 

HttEX, en enero de 1986. 

Sin duda, pua det.e:m.inar el estado general de las a:anunicac:iooes en cual--­

quier q¡presa, se necesita a:intar aJl'l un aparato a&ninistrativo bastante am-· 
pUo que ayuda y apoye cualquier programa de CXJT!Unicaci6n que se qe11ere, ccn 

el fin de ocntar ocn datos ver1diaos y aceptables. 

Hules Mexicanos, S.A. cuenta ocn diclD aparato adni.n1.strativo, por ello ae­

h:Lzo este plan de am.micaci&, oon el fin de enpezar a trabajar en las ~ 

tividml!e de ~ que o:intribu.irtan a la integraci&l da los Elltllaa­

- clll l«M:X. El plan do CClnl>licocilln y las actividades - Be desarmllon 
al 1wpecb:> fuerm las ait¡uientesz 

El p:opl5ait.o de incluir a los medie. masivos de camnicaci& (televisi&, r!_ 

dio y prensa) en W1 ptog1aua da cxxnunicact.6n cn:qani.zacicmal, ~tanente -

va m4s al.Ia de las necesidades ccntenidas en el rnf&ll) narbre del prograna. -

Sin ~. tallar en cuenta lu poaibt 1 fd i de apoyo que les of%9:m lDl Pl'2. 
qrarna de RDlaciones Pl1blicaa SXtemas a mediano y largo plazo, ayudar!a a la 

roafirmaci& de la Itnagen O:>rporativa de HtJEK. 

a) Prauaa. 
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El Bolet!n de Prensa es una noticia redactada. p)t' el !rea de a:miuni~ 

nes inte:mas, que se env.ta a toda la Prensa para darle a oonocer loe Coa!!!. 
bies oficiales, eventos culturales, social.es y dep:.n:tivos quo se reali­

z.en en HtK:X. SU func16n es de canun.icar a la opini6n pG:llica del ani:li~ 

te agradable de trabajo que viven los mt"leados, asi COt"O de afllmar la 

1zMgcn oorporativa de la erpresa. Una de las deswntajas da esta c:anunl­

cacl& es que no se estar& seguro de su aparicidn en los diarios. 

Ia Gacetilla es una notic:.ta pagada por la propia ert\)reBa. y Ndactada por 

el !rea de a:rnunicaciones. SU funci6n es dar a CXll'lOOer c:nnunicados espe­
cffioos a la opin16n pdblica, sobre acontec1.mientos industriales labora·· 

les o sociales de la er.presa. Una do las ventajas que se obtiene oon su 

utilizaciOn, radica en que sierrpre se estar<i seguro de su aparicl6n en -

la prensa. 

b) Radio. 

Se sugiri6 a largo plazo la crea.c:.t& de una. "c&psula infOttMtiva." PilU"2 
c:ina& por Hules Mexicanos, que transmita informa.ci6n econ6T.ica y fina!!, 
Ciera relacionada a prodl.lct.os qu!miex>s y s1.milares. ta ventaja de este 

tipo de servicios radica m que se le va a dar bnagen oorporati va a la 

El!Jlre&a, debic:b a la arplia. cdiertura que ~cnen las estaciooos radicxl!. 

fusoras. 

a> tos tableros de avisos ae · encx:ntrar&n local1zados en las áreas &.nde ten, 
gan mayor afluencia los arpl.eados de HlMEX de prefenmc:ia junto a loe !. 
leYacklres de cada piso. 

b) Inforrre anual al personal y sus famil1ares. Se a:ordinar4 oon Finanzas 

y tratarai de dar al arplcado de wia manera sencilla y clara, la forma -

m que lttJet utilia'S •US recureoe en el ali:> fiscal anterior a su p..lb!l 
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caci.t5n. Al dar a cr.noaer este tipo de infonnacidn al personal, se cxinsi·· 

gue una int.et;rac16n t.otal de cada errpl.ca!D con respecto a su ~npresa, a·· 

dEn!s de sentirse inpOrtante p:>r saber la influencia que tuvo su trabajo 

en la productividad de Hl>!EX. 

e) El ~ persigUB resunir las actividades laborales,socialcs,dcportivas 

y culturales, que HUMEX haya tenido en el ciio anterior a su publicacl6n. 

Esta a:rnunicaci6n, adi:lnSs de mantener vivos los aoonteclmicntos sucedidos 

en el año, dará a cada trabajador de la atpresa un sínt.cr.e de integraci& 

persc:«ial, ast caro una vinculacl6n tTk'1s estrecha ocn todos sus cx:rrpañcros. 

dl Manua1 Corporativo. Con la finalidad de contar con un doc:lmento capa.z de 

e>cpener textual y visualmente t.odas y cada una de las caracter!sticas de 

Hules Mexicanos S.A., se hace necesario actualizar el Manual Corporativo 

a:::n que ya contaba la enpresa. anterionoonte. 

Cl:I'\ base en el cbclloonto anterior se actualizar.1 su <Xl'nteni.do, para que 

de mia manera 4qi~, smcilla y clara, el lector del dcclaoont.o cx:nozca da 

foi::ma general e integral los servicios y productos qua ofrece Htl4EX. As! 
rn1$ll01 se redi.señará su ccntenicb tanand> en cuenta las nuevas técnicas 
en diaefu y. CXll'(lOSici&l visual, a::in el fin de que el lector retenga lo -

rr4s p::lSible el mensajE! adquirido a la lectura del manual <X>rporativo, 

e) Produoci6n Alldiovisual. Dentro de los nedios audiovisuales de a:::minica·· 

ci& utiliu.dce ·en di11erSaa mpresas, sin duda la producci6n audiovisual 

es de las mis a:rrpletas en su f\Z\Ci6n de transmitir infonnacl&. espec!f! 
ea. 
SUs 'W:ntajaa soo rruy arrplias: a un qnp> relativamente grande lo mantie­
ne atent.o al CXl!binar mtlsic:a, irnagenes y palabra hablada. De esu. tonna, 
el nnsaje llega di.recto y sin ninguna distracci&l para el {:(lblico que •· 
lo obaerva. ldanls, su traslado es sencillo y sin CUl\'.)lioac:icnes. 

Hay cuatro audioviauales que oe P'.ieden usar en HlJ.EX y Wltlt 

!• IUliavJ.sUat Q:>rporatiYO. 
(1.19 a:int:mdra la historia de la l'l!pn!U, produc:cl&l y servicioll que 
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ofreca. Este audiovisual air\.'e para atender visitantes, personal de -

ftUIM> .tn;reao, cl.1entes potenciales y dmlls persa\aS intm:eaadas en •· 

oanoaer la eatructura de HtJEC. 

!· N.d1a'71aua1 de lr<luoci&. 
Procb:ido especJ.almmte para peraanal de nuevo .1.ngn!sO.Q::otiene un mEl!! 
ea.je de bienvenida, breve historia de la errpresa, prest.acicnes y dem& 

ee.rvicioe que IUEX le brinda al personal que ya fi.nnt5 su o:::intrato. 

l• AUdioviauales de Capacitaci6n. 

~ sean las neoosidades de capacitaci&I de los anpleados, se inpL!I:!!. 
tara un audiovisual CXl!D apoyo do los programas que lo anerlten. 

!• Audiovi.suales para Ventas. 

En CDCrdina.c:i&& oon wntas se pueden producir auliavisua.l.es dirig!d::ls 

especiallrentc a clientes potenciales, o bien, para el apoyo a ventas 
da produc:tos espectfioos. 

f) Vidoonranas de O:municac.i&. El videograma es un recurso oonsisten.te en 

la reproduccidn da p¡oys:wu mediante v1"'ex»seetes. 
El uao pdctioo '1\8 se le pJede dar en la mpzesa es basUs1rrc. se ?Jede 
incluir para pzoyza11as de capacitaci&, carpañaa internas, pog1auaa de 

indui:x:i!in, progrmna ~tivc, prognmas de ventas, pzogL e deport.i­

'VI09, p:mgr_, cultural.es, etc. A la. vez, ae p.aedRn v1deograbar t.o4)a ·­

loa eYentos eociales, deportivos y culturales que ae generen en m.tEX • 

Su Ya'ltaja es mayor a la de ot%C9 mBdios audiavt.sualea, por o:::ntener r!D --dela-. 
g) O:llulloadoe eacrit.ce. 

Lu cartas penonales fJ..cnadu a nmtixe da ~ Mexicanos, S.A. por pi&!, 

te del Dinctor Gen!ral, pueden eer mpleadas para felicitar a un llTPÍB!. 

m por aaantecimi8lb'» o tec:haa ta.lee CUD ~. aniversario de ~ 

du, Mdtniento de wi hijo o ..... ~· APr a:m:> para enviar al!: 
tas do a::indolencias cuanck> fallezca 1.m enpleado o fmniliar en priJ'l'ler 9L'!. 
dDdl-. 
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Ia iltportancia de este c::anunicado radica en que cada uno de los etplea­

d:>s d:>tenga y sienta el reoonocimiBlto que tiene por parle de la enpesa, 
1nteqr4ncbe con mayor (Justo a los objetivos de m.MEX. 

h) Actividades Sociales Diversas. se sugiri6 que todas las actividades de -

tip;> aocial, deportivo o cultural se a::ioalinen a través del &rea de ~ 

nicaclones in tenlas. 

El fin prim:lrdial de estas actividades es que ayudarán a crear un cli.ma 

de a:nfianza, que ap:lll'&dose en los tmdios anteriornente cit.acba, har4 -

mis flu1da la o:municaci& oon los mpleados. 

1) PWlicidad. se sugirid radiseñar los anuncios ¡:ubllcitarios ccnteni&s en 

lA revista "HUle Mexicano y P l&stiooe", as! oano extender estos anuncios 
a otro tipo de revistas especfa11zadas en Petroqutmica y Hules, ast OCllD 

Revistas industriales a:rrg la de CANAC:Im'RA. 

se sugiri6 t:anbitn epa el depart.anmto de a::municaciones internas coord!. 
nad toda la producci&. de art1culos ~- CCITC agendas, llaveroe, 

aal.calantas, tazas, etc., as! CDTD regaloe, trofeos y pranios de ant:tgue­
dod. 

jJ po+,11cwc1t!n de folletos y oart:eles. Ademb del afOiO que ofrecen los rne­
dim de cxmnicaci&t anteriores, se eat:im5 oonveniente incluir la ptj::>ll· 

mcidn de foli.toa y carteles para ampañas espectficas ocrrD las de: 1ifil 
pie&a, sanidad, pmhw11dad, eequridad, etc. 

- IS liUXLitii AL 1 

., Cl>let.iYOa-

- lnfozmar al n\llVD personal adire el e&pf.ritu, poltt.:iaw, act.1~, 

pl'Oduct.oe • 1natalcicme9 de la arpresa. 
- JC:ibir y adaptar al nuevo errpleack> en su trabajo, adanla de darle -­

quridlid y optimimo. 

- Rltlad.cnarlo .CU\ su equipo (tunan:>, tkniac y .tni.n1.atrat1w) di trah!, 
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b) Actividades del Prcqran!. 

- Cbordinar oon la jefatura de peracnal, la fonna de aplicar estos obje-
tives. 

- Visitar con el nuevo oarpañero las oficinas. 

- Infonna.ci&l y visita a los servicios, restaurantes, sanitarios, etc. 

- Presentac16n de su futuro jefe, catpañeros y lWJar de trabajo. 

- Breve preaentac16n y charla con el director de área. 
- Entrega y cxmentario del Manual de Bienvenida. 

- Aclaraci& de horario, calendario, prestaciones, etc. 

- O:m:!ntarios al Regla!!ento Interior de Trabajo. 

- Asignar a un oarpañero para que lo atienda y oriente durante los pr.in'!!. 
ros d!as. 

M 1Mi1 ,, • IZ LA mlJB'Dl DftZlllA. 

a) DirnensialeS. Para detexminar las dimensiones de la revista, es necesario 

cavx:er los t:arnaOOs c:aracter!stioos de los pliegos de papel mSs c:nnerc1!, 
les. Al aprovedlar as! ITBd1das de los n11ltiplos y aubrl1l.tiplos se evita­

d despm:dicios y den:cches 1.nneia!sarios. 

b) Ext:Ens16n. El ntknero de P'ginas se detennin6 en relaci&i a su voltben y 

contenicb. Ser&n. de 12 a 20, dancb as! un caracter de consistencia lSli·· 

foll!I! en cuanto a úiagen se refiere. 

El nttrero de paginas pa1e variar p:>r: n~ especiales, ane>cDS, etc. 

pero siarpre qi juegos de cuatro p6ginas para hacer mas rSpido el arma­

do y pxq1.E son mllltiplos del pliego. 

e) Cantidad y Periodicidad. Se auqiri6 irlprimir m ejerrplar de la revista 

por cada aipleado, as! CDlD aobzantes para arc:hivo, Ia'JCtlO, EllT(A"eaU ~ 

lacicrwldas, visitantes, clientes potenc1.al.es, etc. e 2, 000 ejl!ftl)l.araa). 
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En cuanto a periodicidad se su:;¡iri6 que rn.'lxinD cada dos meses en una fe­

cha prestablecida se repartan les nlheros, para mantener hilada toda la 

in.fonMci6n que se pJ:Ceese. 

d) ~.De preferencia se ilustra c:ai algt1n m:::itivo que apoye a un art.fc:!:!, 

lo de fcrdo o algQn tema alusivo a la tenp:>rada, procurando ~ una 

secuencia l.6gica e interesante CXll'O pu:lieran ser rrotivos art!sticos, lit!_ 

rarios, culturales, hist6ricos, etc., dejando un espacio libre para el -

narbre de la revista, textos de ~ del c::ii:xitenido, as! caro nl'.krei:o y f!. 

""'· 
e) p:dqinas Interiores. las p!ginas que ilustran la revista deben respetar 1!!, 

variablanante ciertos rr«rgenes, distancias, espacios y acxrrodcs. Mientras 

mas se oonserve la estandarizad& de las aplicaciones en la revista, ~ 

ta se ved. nmjor y ser4 fiel reflejo de la personalidad de la enpresa. 

!). Elementos qdfiCXtB para ilustrar loe art!culos. F.s recxrrendable qui! el -

l!llterial fotog:r.tfiCD 11611. de eptima calidad. 
La tablas,· gr&fioaa o casilleros oon informaci6n oaiparativa, ae p.Jeden 

CX118idarar Q\lda grUica. 
X.U ilUstr~ bien desarrolladas que c.urplen con los requisitos para 

-.r .firltt'e8a8 a una o dos tintas, tmrbi&l cxintribuyen. 
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i::..a. ql9!l fu6 pll!9ta a la venta caro qireaa paraestatal, Hules Hexicaros 

s.A. aufr.16 -"1l!IBr0808 C3lbios en au esti:uctura organizacional. 
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D.uante vario& meses la carpañta viv1<5 en gran incert.idlltbrc, cuancb seis -

~ part.icipual e.n la eutpra-1Jetlta de ella. De ellos s6lo habr.fA uro -

que tararfai el tin61 dp la qipresa. 

El qrqio servia result6 ser el encargad::> de tMrCar la pauta en HulE!JI Mexi~ 
ne. y llevar a la mpresa a rea.fi.mar su µ:isicJ15n de Uder en el nerad:> de 

Ja Uidmtria paU<x¡u!mica, 

Gr\c:a Sel'Via ea el resultad:> de m4s de 40 aiioe de desarrollo y c:recinU.ento 
m la ~ at Ml!x:tcx>. sus or!genes se rerrcntan al mes de julio del año 

19t3, aalnlkl Dr::n Julio Sarnno P1.edocasas ccloc:d la primera piedra de la -­

planta. da BuTJentca, quien d1em. origen a la a:rrpMa Omentos An!huac. 

La O:lrpU\ta Olllentos llanlhUAC, S.A. fue oonst1tuida. por capi.tal lOOl mexica­

no, y .u prtmra pt.ftt. • a:swtruye en San ~ Barríentoa, 'l'lanepV\tla, 
lllldm, :lnidanl1D am cp?radann el 15 de :febrero de 1945 oon 53 colabora-· 
dorea. Esta planta canentera ea actualJtaite la rn& grancle. de Wrica, cxin !!. 
.. .,......,. ..... inatalada de 2.5 mil.lates de toneladas al año. 

DI lli4 • 1nid6 Ja ..-truoc:1dn do Ja ""!l""do planta en el ""'1dpio da 

T9altn, S11n tu.18 Pot.oaf, d;::nde- 98 Wci<5 Ja ~i& de C&ll!nto el 16 da 

j\SUO da 1967, CD\ W. mpac:1.&d: .tnatalada de 450,000 T/A. ~ rl"'8 dellpUll!s -

la Planta Barrientc. • crea la Fabrica de Sacos. 

En 19(i9 • Jnat:ala la pr.tmera tenninal aer1t1lm. en el Prieto, Ver. y en eae 

mtam año, se ex¡x>rta por primera wz QES!Ell\to nexian>. DI 1972, Anlhuac ~ 
qu1e.re 4'e tenntMlee "'9, \S"8 en Veracruz, Ver. y un. en O.t:raClll!lloce, Ve.r. 
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En ese miStD año, ECSA ~ia ·de instalaciooes a un nuevo banal de caliza -
en cerro Jard!'.n, Hidalgo, a 60 Jat\9.. al norte de la Planta Barrientos. 

Entm 1981 y 1983 Grupo Anllhuac m:derniza su flota mar!t.ima a:in dos nuevos 

bu¡uea, el "'Gloria Elena .. cxm una capacidad de 13, 850 toneladas de peso -­

nuerto, y el "lrrparo Paola". En el mes de m:.yo de 1987, Cbnerttos Aráhuac se 

integra al Gnipo de CUnentos MeX:f.c:anos, lo cual repercute en la formacidn -

del grq:o ScrVia el 14 de agoe~ dol misnD año. 

Gr'40 Servia es '\S\a ~ "1->lding" la cual dirige desde el 22 de marzo de 

1988 el narbo de Hules Mmd.aw:e, S.A. 

A partir da eae memento ~ 5el:Via ha reordenado su estructura bdjo WIA -

filca:>f.ta mis adecuada a sus nedl!sidades de c:rec.imientx:>, situad& que ha -

llevado a i. def1.n.1ci.&l de un nuevo rrodelo de trabajo, tanto en Grupo Servia 

cano en Hules MexicaD::l&. 

Q:wt todcll •tos cmbios que se han hecho en Ja organización de Ht.H:X (prút'e­

ro •taba en mama de oanadienses y dl!spub pas6 a ser parte de ~ SeJ:viaJ 

-*'n ta1D a nivel dizectiw se ha ooas!Cl'lado m serio prd>lsna de desest.ab! 
lizei&\ en el peracnal. 

Las personu no se sienten integradas a la enpxesa, falta JTDtJ.vac:U'n y ee­
nquieze 4lCJO qua ayi.de a CJ'.11! el an"biente dents:o de la mpresa sea mtls Ag%'!, 

cW::tle para que la prodl.Jctividad del recureo h\ltanO no dian1nuya y cada uno -

de ello9 • sienta m4s realizacb en la l.abar que desmpe¡-,.. 

La Direcci&t de aecuraos HlnanOS a trav!s del kea de a:::l'l'tlnioscida, ha de~ 

t..t> ae problana y h4 qQerido oon BUIJ medJ.oa tratar de qenerar en el pertK)­

nal, W1 c:wrt>io p;.i41itiYO a:in la introdooci& de m piogza1a de rmtivaci&l y •· 

de calidad, en el cual me difta'ldan y se int.egral a cada peraa'Ml 109 valores 
do i.. orgarúzaei<ln. 



J.4. ACTIVIDADES DE COJIDNI.CACION A DESARRO·· 

L LA R B N B U L E S M E X I C A N O S S. A. 

Para introducir el nuevo programa de rrctivac:i6n y calidad, la Ooordinac1lln 

de Catrunicac:i& Organizac:iooa.l Utiliz6 CXJOO medio a la Revista Intema de 

la erpresa. 

La Revista Interna llamada "Nuestro Jllm\isferio" es aceptada por todos los 

mimbro& de Ht.ME:X, ya que oontiene tenas de gran inte~s para todos, CDTD 

san 

-Entrevistas al i:ersonaJ. 
-Arttc:ulos de int:.er& general 

-EW!ntos aociales y deportivos 

-Actividades recreativas Cpasatiesr¡:cs) 

-<>=ejes 

~ Revista Inte:cna ac.br4s fu! praniada por la MICO (Asociac:idn Mexicana de 

Cl:lnUrúcac:i&l Orqanizac:imal) a principios de 1988, obteniendo el priner l~ 

gar ~ la mejor revista de c:x:rmnic:aci&. interna. 

En ma.yc de 1988 ae introdujo un ~lmEnto especial dentro de la Revista, 
el cual t.en!a el ixhtenicb sigW.entet 

l. Breve historia de la adguisicil!ln de HlH:K por el Gnp> Senda. 

2. Biografías de los nuevos d.f,rectores de HtME:>C Cla!D señal de biem.oerúda. 

3. Ia nueva estructura organi zac:ia\Al de H\MEX. 

4. Filosofía, Misi6n y Valoree de Hules Hmd.oanos S.A. CXJOO arpreea. 
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Revista Interna dll HUlea Mmd.canoe S.A. 
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"Nosotros los que oonstitUim:le HUtES MEXICANOO 5.1\. Ce c.v. forma:rroa la!. 
leaci6n o::irrecta de la dete11ninaci6n, oonvicci6n y firme rcsolucidn, que­
en a::ajunto se rQ!t>ra creat.ividad y nos proyecta a un rrcdclo de pnxt.Jct.1v! 
dad en todas nuestras funciones." 

•CbnscJ.entes de esta responsabilidad, lilMEX tecalOCC la vital necesidad de 

la mpac:idlld ¡m:>festc;:nal de sus recureos h\IMJ'lOS, encaminados a satisfacer 
las necesidades .presentes y los requerJmient.os futuros de nuestros clientes 

y mnicps, apoyados del espfritu de EJ."Vic:lo a::ztD nuestra Onica raz& de ser• --
uma; tEKIONCS S.A. de c.v., errpresa l.!dm' en produccl6n de hule sint:l!!tia> 

y negro de ht.llD, CD'l80lida el reto de ser la trejor mprcsa nacic:nal en su 
rmD, bajo loa sigui.un.tes CIQlplUfl1soas 

. A) Qlnvivir en wi .t>iente am6iia:J y productiw, que tienda a la satisfaE, 
ci.&l aaral y eocftlnica en lo individual y del GX\tJO al que peztawwww. 

BJ Mantawr y acrecentar la fuente prodUct.iva en la curpañta, lo cual ~ 
yuye al deNrm~ da n\.88tra industria y del pa1s en que vivim:>a. 

C) Elaborar proWct:oa calidad al 100\, qrart0 por grmo, y alt..siente curpe­

tit1VC9 en el mercaib naciaial. e internaciooal. 

D) Prcp::>rCi.ooar aaeaoda, soporte temol6qioo y suvicio cp::l-""t'Jr.O a '=3.& 

\rlO de nueetZom clientes 



114. 

S.A. de c.v. establece los. aigu.1entes. va1m-. CQtl) parte o:nfocoante de su 

id1oo1ncracia. 

Calidad. 

Es el binaa1.o de la ~vi.dad hacia la urpresa y la satisfacc16n de los 

que CDlaboranDB en ella, lo cual se traduce en calidad de trabajo y calidad 

de vida. "Lll Efimcia organizacialal" 

PMductividad. 

Es el eafUBrzo de opt.iJnizar loa recursos disp::nibles de la CCl!plñ1'..a y a11!. 
garee da los recuraos necesarios para alcanzar la excelencia en todas las 

actividades que realiam:is. "Ia Inteligencia de Hac:mrlo Mejor" 

Seguridod. 

Ea la cx:il.aboraci.&1 en el logro t.otal de nuestras aspiracicncs, que peanite 

proteger nmatzo patríJraúo y ayude a la tana de decisiones, pzcpiciancb •· 
Wl mbi.mte de ~ y aeguridad CJ'E nos t,JSnntioe la estabilidád la­

bonl. "Tranquilidad para el Progreso" 

&uvicio 
E9 el o::njmt.o de_ eafuarzce que nea CGtpxu1ete a .r loa resp::nsables de 

a.dyuvar 91 el •jor logro de loe resultados de loa cllcnt.es, C\llpliendo 

d!a a dfa o::n la mUi& que nos halDI prcpue8to. '"El Cl::ITpran1. ·o c'e SUpera 

ci6n Mutua. 

A put1r dll e• aq>lanmt.c ~ se IU'llBX5 a la zeviat.a, • han \IWlido refor-· 

zando eato11 valares cada mem dentro da la mi- :revista, o::n ut:!cu109 re­
lacic::ftdla, p::c ejal'plo1 

1. calidod Total -·.. emoyo 1988) 

2. lllaotn ....... Ccapltitividad (julio 1988) 

3. C.lidod (AoJosto 1988) 



"'· 
4. ~ hac1.a la Prcductividad (~ J.9881 

En el l'llDI de agr:ato se Entreg!S al pe..recnal un a:smzdcado en el que se les 

- do talo9 leo nad>ramien- ll'4s .,,_...,,..,. designo<bs en la ~ 
pmñta y ai el cual tarrt>téi, el Presidente Ejecutiw pedfa la plena parti­

. c1pec.ien de tcd:i8 en la nueva tarea a::sljunta q\m acababan de a¡::¡¡;uder. 

Dl lu miivas credenciAles de lee etpleados~ se JJtprimierai al reverso de 

cada WWl la filOIOf!a, l!Liai&l y valmes da la aipresa. 

PocEt a poao • ha icb jq11Cl.tancb este ~ de trDtivacidn e integra­

d&I, ~ tMrilifn CX'fl pn>grarM.S de capacitacitin, intey..all::JS ocn Q:!! __ ,, __ _ 
109 audiovisuales ae lW1 eatcd:> elalxirard:l a f'ír.alea del año~ td:>re lalll: mi!, --· 
Tmb16ti M hin ml.,....,., rnanMje. alusi~ en las plantas y en las ofic:Lnu 

am>porejeplo• 

'l'odu las..,.._,,_ do --•bon - a cl1fwlllir lool ~ 
na da ff\liEX, CJOr\ el fin dn (]'19 1Aa pe~ vualv.n a .mt:.1.ne int.eqr• ... 

- lf tr-jen - lo .. ;icr de o1 1111 ..... 



116. 

ID que le Neta falta a la eqrcesa era m c:rw:!o a::qiorat.ivo que las. inte­
grara y ahora lo tiene. 

< - -· " 
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J.$. a8SDL,,AD08 Oa'l'••:tDOS 

Lu parsnaa .. han 14) 1nt.er;p:arm ca4a d!a a Ui aipresa, su trabljo ea­
~ aal1dld y El\ realidad se siente m clims de res¡:uiaabilidad y ae­
guridrd o:::eo 91 ¡:ccaa eftllte958. 

Hulee Mlx1.oanoe s .J\. de c. V. tiene \Sl futuro prtn:ttai;br, pues el tJl'OliJfi!­

• da ftl)Uvaci& e in~ 4l*l8S ha sido intciack> y ee han pocli<b -

c::beet"Var exoelent.- teault.!ldoe. 

s. - ahar• - __ .., y no olvi&roe do todo lo que huta -... 

• ha :laplanta&;i, hay que Eeforarlo Ma a d.!&, para que el ~ lo 

~a asimilando cmo algo propio. 

Ahora Hui. Mmciamos intas:1wa1te se 9ien~ opt:1afthta y •table. la 

~idod que -llt!a ha ~ c:aaJ. por ....,Jeto. 

a. hll 1n1dM> ..-. ,....... et..apt. .n el dlMnollo dll ffUlea Mmd.~, lo 
cual 14: -•bl az nto y un dNatto: zato para U\a1.r lo9 w1of-. epi: 

Mm\ ~ el trabajo diario, o:a> sxi la ealidld, productivtdad,-· 

_...-y a.:vtc1o1 y..-. -fo_.. C11111Dlidor Ju~ de 
c:::ndai8nto di i. 8IJINM y •1blu9e • e1 lt8rQOi de pmduct.S:vidad y ~ 

.-UUW!od -1<lna1 • 111~ al que • c¡utae 11-· - ello-" 

la perti~ de - - - total. 

El .._ do .....Ucooi&> ha - y llJque - ..,. qran ~. _.. · 

- al pe-1 tn,_ y ICU....i.., _., - cuipi. - ou _.. _. 
el dnarloUo di Hui. Jlmd.cmOil am> ....... 1tdlr en w r-.o. 
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co• cLus xo•• s. 

~ de haber realizam este estudio he llegado a las siguientes OC!!. 
cluti..-1 

1. El nairS> mb iJlfortante en cualquier arpreaa por pequeña o grmde 

que -, • el rec:ura> hunano y la actividad de oan.alicacidn esta ~­
bwd mmta vinc:::ulada a •1. Ya que en la medic:D en que el personal -

da \ftl <m)ln.izaci&l eat:jl idlntificai:b a:in la mima, .ar& p::>Sible q.m 

.... u1m1le pr1-o la cmu>1cacU!n, - la inmgracidn, ........., 
la mrtivacidn OOl'I respecto a SU ti'abajo y la CDJaborac:1dn. 

~ da que - haya a::inaoltdad> e.te pma8a) da c:auUOllC161 in~ 
na, 1aa ª''*' ·e poddn alc:::anzar filcilmente 8\19 dljeti\ID&o 

Sin exaqerar, la otm.l"dcacie!n ea el Nd1o a travt!e del cual m tni.fiu 

m la actividsl oz:vmuzma y • ~ i.. brw ¡:m== .,. al l.!!, 
9l'D do '"' Clbjetiw ~. 

2. 1a ~Yidml no .. za p:mible •in cuuUCEU!n, ya qm la ~ 

m • run:a p:-.ible ai no • de ~ ~ da 1M pum. ilWOhlcr!,­
du y a:n bua • m d:>jet.ivo &ú.oo q\J8 mn el caso da ma organl__...­

dtln - loo f!mo pua los ~ flll - ,-., util-) 
Si 1a .....- no prodLlmt lo q.w wrdlt o no wrxta lo qm prcdJoa, es -· 
dlcir no • *9 CMn1nO dmtro del ~ dll la libnt ¡ b:ilida, 

no cttc:da:I ut11.149dn y esto afectad: a m.b;. za p¡: t· 1te la ~ 

bor dll an. dllt c;qasñ~, tnn8dtir •tu ~ • Uldc,) 

•1 ~. hllctfndolom emur Q\9 tobl, por mtn1N: qm ma la ~ 
~ q\8 , .. -•• dlbm intelJ:r-- • la ...... y dlr lo •jar di 

•1, pKa Cf.19 al ~ la ...,._., - ct.anoll.n CD\ ella. 

'1'al9r t.SWi acam.Jmci&l ... 1.mte dll'ltzo d9 la ...... es neaesario -

- 1o;rar la •fici'""'1a ... la -- do la-· 
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flor lllt1l!D, oon laa doa ocnclusiones anteriores" queda der.t>s.trada rn1 hip6-o­

tesia de que la OCl'IU'\icaci&l organ.tzaeional ea la base de todas las activ~. 
dades dentzo de la eqn-esa, ya qi..- todas las actividades son real:iZAdas por 

penonas y a t.nv& de la calUlicaci&l se legra la inteqraci& y Jllltivaci6n 
de 1u mianaa, para que lleven a ODlx> sus funciones de una manera eficiente. 

Adsnlls, la a::l!lllhicaci& no se relaciona CXCl el personal de una sola &rea a!. 
no a;ira todc9 loa recursos hUMIXlll de una dr{>resa, haciéndolos sentir CDrD -

partes de un todo, el cual. ea el wsultado de su trabajo y su es~20. 
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