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INTRODUGZION

La situacidn actual de las empresas demanda cada ver mas
que las funciones que e desarrollan sean lo mis eficientes
posibles hasta 1llegar a la perfeccidn, tal situacidn requiecre
de una coordinacidn tal que permita la integracion rde todos
los sistemas Yy ‘subsistemas dq la organizacién para poder

lograr el obietivo.

Una de.las herramientas que permite que se lleve acabo esa

coordinacide es la comunicacién efectiva.

for 1o mismo, e3to, debe de tomarlo en cuenta toda empresa
sin exeptuar las qu!;-ernmntales, v4 que la comunicacién va a
permitir que so loqi'n cumplir con &l fin espearado, avitando
asi la duplicidad de informacion, peérdida de ti.mnpn‘y dinero

v lograr que cada quien realice las funciones asignadas.

En ©l siguiente trabajo de investigacién se propaone la
hipdtesis de que una comunicacidn inadecuada entorpece el
‘cumplimiento de las funciones; va que no se puadae lograr
que las actividades se realicen correctamente , si no existe
comunicacidn oportuna, veraz ¥y eficiente, vya 'que tal, es

vital para toda organizacidn, povr que ®s un medio de



informacidn para ‘la direccian pueda planear, organizar,
integrar, irigir controlar etficazmente a la organizacidn,
v mAds, en un tiempo de cambios significativos para- toda
aorganizacién, y. sobre todo para una empresa del aector
pablico #h donde se estén dando transformaciones, en el caso
particular de PETROLEQS MEXICANOS, an su estructura, como en
sy Torma de como realizan su trabajo, su administracion,
buscando la productividad, la eficacia y la eficiencia a su

vez adaptarse al medio.

Una herraatenta que va ayudar adecuaree a @4o4 cambios ¥s auc
va a porniur que la espresa ‘dn;‘rrollo bien sus funciol;us
o8 la cosunicacidn, donde esta juega un papél. muy importante
debido a que es #1 sedic que sirve de enlace entre todos los

sistemas ¥y los subsistemas.
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CONCEFTOS HASICOS

1.1 COMUNICACION

Informacidén. es aquello que es comunicado, es decir la

informacién es el contenido de la comunicacién.

Informacién dentrn de la ‘administracién es el camulo de datos

llenos do significado que camunican conocimientos Gtiles.

Comunicacién es el proceso mediante el cual se envian y» se

reciben mensaies.

La comunicacidn administrativa es el proceso de doble sentido
por el cual se intercambia informacitn atil, tanto para
personas que trabajan en la institucion como para las. que

tienen contacto con ella.
1.2 IMFORTANCIA DE LA COMUNICACION

“"Hoy en dia, para que un grupd de personas al hacer un
trabajo en comtn, para que tenga éxito, depende en gran parte
de lo bien que se entiendan entre si, por 10 que cualquier
error de comunicacién disminuye la eficiencia en las

funcionesque realiza dicho grupo.”(1)

(1) Tfr DUHALT KRAUSS, Miguel.
“TECNICAS DE LA COMUNICACION APMINISTRATIVA"
fagina 221




La actividad administrativa ©s un trabajio en coman que

requiere un sistema de comunicacidn fluido ¥y preciso

1.3 TIFOS DE COMUNICACION

Dentro de la comunicacidn se encuentran dos tipes de

esta, la comunicacidn formal y la comunicacioen informal.

En  la comunicacidn FORMAL existe un intercambio de
intormacidn que es establecida entre las personas en razdén de
los puestds que otupan, con motivo de las actividades a ellac
asignadas atravées de las lineas de autoridad.

EstA constituida por 1 conjunto de vias © canales
estrablecidas por donde circula el fluio de informacién con
datos relativos al trabalo y tiene por obieto la cuprdina:ibn
eficiente de todas las actividades distribuidas en 1la

estructura de la organizacion formal.

Los tipos de comunicaciédn formal se clasitican por el nivel
en donde se origina la comunicacién ; el nivel del

destinatario, por consiqulgnte se dividen ans

"



ascendan to

vertical < descendento

comunicacion formal <

horizontal

Comunicacion verticals
Son aquellas Que parten de un amieabro del organismo

administrativo distinto al del destinatario y estos pueden
ners -

~ ascandente.-

Los que van de abajo hacia arriba através de la estructura de

la organizacitn y aon aquellos atraves de los cuales el



" subsrdinados puaede expresar SUS ideas, actriuwdes v
sentimientos sobré si  mismo, su  trabajo, politicas v

procedimientas organizacionales y, otros asuntos.

Eiemplos Queias
Sugestiones
Raportes

Recomendaciones
- descenden te.—-
son las qdo fluyen de arriba abajb hacia abajo, através de la
cadena de mando y que utilizan los.supariores para ponerce en
contacto con sus suborginedos.
Ejemploz Ordenss

Instrucciones

Reglas

b) Comunicacién harizontal

Son aquellas que parten de un miembro del organismo

administrative de un mismo nivel al destinatario,



Es importante que se procure la existencia de un clima social
apropiado que estimule la comunicacién colateral u horizontal
entre el personal que se encuentre aproximadamente en el
mismo nively ya que la ;:umunicacicn harizantal es esencial
para coordinar las actividades y facilitar la interrelacidn
en la ejecucién de las responsabilidades de trabaio.

La comunicacidn INFORMAL ocurre en la organizacién entre las
personas cuyas relaciones sociales son independientes de los
puestos que ocupan, las funciones, autoridad Yy trabajo que
realizan, sSin seqQuir los canales ni los procedimientos

establecidos por la organizacidn formal.

l-os canaius por donde circula la informacion de la
comunicacidn informal aon abiertos por 1la organizacidn

informal.

Esta se da camo resultade “de los deseos de relacionarsa y
tranemitir o ampliar informacién. Aunque estos contactos son
independientes de la estructura farmal de la organizacion,
constituyen una via importante de comunicacién ¥y se le
demonina "RED DE COMUNICACION INFORMAL", ya que se extiende
por toda la organizacidn, al margen de la estructura o vias

formales de comunicacién.*(2)

{2) SHERMAN, Arthur: CHRUDEN; Herbert.
"ADMINISTRACIOM DEL PERSONAL: DESARROLLD DE LOS RECURSOS
HUMANOS®
PaAgina 242



“la comunicacidn informal da indicios en la organizacidn
en cuanto que, si lag vias formales de comunicacidn funcionan

efectivamente o no.

Al estudiar la comunicacidn informal se pusden adaptar
raformas en la arganizacion fTormal para facilitar la
comunicacién y lograr los obietivos de la organizacién."(3)

Fara el estudioc de la comunicacidn informal dsbe observarse

1a composicion de los grupos informales.

Los tipos de comunicacidén informal son:
a) Anigos ‘intimas
b) Camarillas.-~ son_ compaeros de trabajo = del aismo

departasento.

€) Sub rillas.— fos grupos que s van a foraar en un
grupo social y forman un grupo total. Necesidad informal

para perpetuar la cultura dentro de la organizavcién.

(3) ibidom

o



1.4 DIAGRAMA DE’ LA COMUNICAGCION FORMAL

Comunicacion vertical

Comunicacion ascendente




Comunicacion horizontal




1.3 | LA COMUNICACION ORAL, COMUNICACION NO VERBAL,

ENTREVISTA Y RED DE COMUNICACION ORAL.
La Comunicacién oral o comunicacién verbal

"Toda orqganizacion moderna requierepara su buen
funcionamiento tanto el uso de -la comunicacién oral como de
la escrita.

La comunicacién oral tiene una ventaja principal que es su
potencidlidad de un intercambio rdpido y completo, pueden
ofectuarse preguntas ¥y obtenar respuestas inmediatamente.®

4)

Aqui el emisor se ve obligado a un contacto directo con quien

1o escucha y forzado a hacerse enterder &1 aismo.

La Comunicacién No Verbal

“Esta ocurre sismultaneamente con la comtnicacién verbal.
£n la comunicacién oral o verbal las personas también
responden a las expresiones -faciales, ios gestos, las

posiciones coorporales y otros estimulos nb verbales los

(4) ctr SHERMAN,Arthur; CHRUDEN, Herbert.
“ADMINSTRACION DEL. FERSONAL: DESARROLLO DE LOS
RECURSOS HUMANDS"
PAgina 291



cuales san tan importantes en el proceso de comunicacion como

la palabra hablada.

Estas expresiones, gestos Y posiciones coorporales
constituyen la que en general se llaman “LENGUAJE COORFORALY
el cual :omunica' a otras personas nuestro sentimientos vy

actitudes.” (3)

“Frecucntemente ol lenguaje coorporal esta ligado con
palabraé habladas, sin embarga, <uando existe contradiccion
la comunicacidn verbal, tiende a reducir la credibilidad de

10 que ga-dice. aumentandola a 1a comunicacion no verbal."(é)

La Entrevista

“La ontrevista es un medio de informacién Qtraves los
empleados tianen una co;untcactan directa con el jofe, se
utiliza la comunicaciodn oral y no varbal, su objetivo es
determninar como meiorar & la organizacién para hacerla un

sitio de trabaio agradable y productivo."(7)

(5) ibidem FAgina 237

(6) idem

Y
b]
5]

(7Y ibidem Fagina
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Red de Comunicacién Oral:

“Es la que se extiende por toda la organizacién y facilita la
transmicién rdpida de informacién cierta e informacidn falsa,
por  lo que representar un  desatio a la comunicacion

planificada de la administraciém.“(8)

“Hersey recomienda alqunos controles que e pueden utilixzar
para reducir la cantidad v la gravaedad de los rumores que se
dan en la red de comunicacién oral.

“Dejar abiertos las vias de comunicacidn , presentar hechos
positivos vy verdaderos accerca de cualquier tema vy, asi
cultivar confianza Y credibilidad en las fuentes de

comunicaciones administrativas.

fuesto que son imperfectos los procesos de comynicacién, los
adminiatradores deben intentar analizar los rumores,
aentenderlos y tomar medidas positivas para prevenir sus

afectos."(9)

(8) ibidem PAgina 242

(?) op.cit SHERMAM, Arthurs CHRUDEMN, Heroert.
FAginas 242-243
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1.6 FRINCIFIOS DE LA COMUMICACION

1.~ De Claridad
La comunicacitn pose# claridad cuando ol lenguajie on que astd
expresada ¥ la manera como cstd trasmitida son comprendidas

por las personas & quien se dirige.

Es responsabilidad del remitente formular la comunicacidn y
exprasa}la de manera comprentible, para 10 que requiere tener
un ropocimiento vy familiaridad con los patrones del lenguaie

de los suﬁordinados, iguales y superiores.

Aunque se observe este principio de _cllrtdad, no bhay
conunicacidn completa si no se comprende el mensaje, para lo
cual se requier. atencian.

Tanta amitir claramente un mensaje como poner atencion a

esta evitard la existencia de barreras de comuicacién.
2.~ De Integridad

En 1a admipistracién las comunicaciones son medios mis que
fines, comno lo explica claramente este principio: El1
propésito de las comunicaciones en la administracidn es

servir de hase a los individuos para el logro v el



mantenimiento de 13 cooperacién necesarios para cuaplis los®

aoblietivos Je la orgabhizacién.

3.~ Del uso Estratégio de la Organizacién Informal.

La comunicacidn m&s efectiva >se ‘obtiene cuanda los
administradores utilizan la organizacidn inforaal para suplie
los canales de comunicacion de la organizacion farmal,

Con frecuencia se utiliza @l contacto con les suberdinadas de
manera informal, con al fin de conocer situaciones que de

otro modo ..lc-\pqrian.

1.7 REGUISITOS DE LA COMUNICACION EFECTIVA

1.~ La sinceridad.
"Aal planear la comunicacion caon "los subordinados, laos
directivos deben reconecer que s@ pondrd de manifiesto su
sinceridad. 8i la direccién tiene una historia de tratos
honestos y justos con los empleados e probable que su

comunicacion sea efectiva.*(10)

(10) ibidem PAginas 206H- 209



2.~ Entendimientos a las necesidades.
“Hay que tomar en cuenta que siempre existe una relactan
entre la motivacidn ¥ 1la comunicacion. Lo natural e
escuchar a alguien que tiene algo que decir sobre las cosds
que nas interesan por dlo mismo el prestar atencion por Darte
del administrador a las necesidades, interesecs y actitudes de
los empleados puede Tacilitar la receptibilidad de oestos."

(11)
3.~ Oportunidad

YEl comunicar a ‘tiempo es alqu.que debe tencerae presante
siempre, Ya que en ssnsaje recibido a tiempo pusde Ger
favorable, pero si el miamo aviso es recihido fuera do ticmpn

puwde producir estragos.* (12)
4.~ Retroalimentacion.

S.- Canales v medios adecuados.

(11) idem

(12) cfr SHERMAN, Arthuri CHRUDEN, Herbart.
YADMINISTRACION DE PFERSONALY DESARKOLLO DE LOS
RECURS0S HUMANOS® .
Fagina 238
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1.8 EL PROFDSITD DE LA COMUNICACION
" El propodsito de la comunicaci®n en una empresa ac
efectuar cambios ¥ modificar actitudes bacia el bienestar do

la arganizacién.

La comunicacién requiere tanto de informacidn interna como
externa, dependiendo del tamaRo de la organizacidan dependerd

mds de una o de otra.

Para la compaiia u organizacidn, la trayectoria de las
dlcisionné an su mayoria san iﬁtornan v gran paric de la
informacidn que requiere la produce ella mismag aunque las
decisiones Gatiles dependen parcialmente de datos

externos."(13)

1.9 EL PAPEL DE LA COMUNICACION EN LA ORGANIZACION.

“Frecuentemente se concibe a la comunicacién como la red

(13) KOONTZ, Haroldg O°'DONNELL, Cyril
“CURS0 DE ADMINISTRACION MODERNMA™
Fagina &84



que enlaza a todos los miembros v actividades que componen

una organizacién.

El personal y sus actividades pueden estar coordinadas en
basqueda de metas individuales y de la ordanizacidn. par

transmision de informacidn, ideas o actividades." (14)

Anteriormento” 1la administracién media la efectividad de

comunicacidn fijAndose principalmente en la forma en gue

la

la

la

p=1-4

transmitia el mensaje; en la actualidad, hay un creciente

reconocimiento de la importancia de tener capacidad receptiva

para captér 1a respuesta de quienes recibieron el mensaje.

Esta forma de comunicacidn ez la base para la que por

lo

comiin s& llama "COMUNICACION RILATERAL". €5 @) “nico enfoque

que puede producir el rendimiento entre la administracidén y

los empleados.” (1%5)

"Cuando la comunicacion se estudia dentro del contexto

las organizaciones, adquiere rapidamente una complejidad

que peraite solamente una comprensién parcial.

Este es uno de los procesos més dificiles de medir.

(13) op.cit SHERMAN, Arthurg CHRUDEN, Herbert.
Fdginas 2335-236

(15) idem
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lLos cientificos que estudian la comunicaidn ponen de relieve
@l "FLUJO" de la comunicacién y los efectos de estas por que

al medir el flujg, se fiian en quién emite y quién reciben la
comunicacion, el tipe de informacién que se esta comunicando,
la red o cadena utilizada para comunicacion v como es

utilizada.
las redes pueden ser desde formales a las muy informales.

For L. comin los efectos de las comunicacion son medidos en
términos de actitud y rendimiento, la comunicaciédn puede
influir en la moral del grupo ¥ en las actitudes que los
individuos tengan hacia su trabajo, su lider y sus
compaferos. Asi micmo el randimiento del individuo y del

arupo puede egtar influido por la comnunicacioén.” (18)

1.10 MODELOS DE COMUCACION
Modelo de Shanon y Weaber

Este modelo es bAsico y presenta a la comunicacidén coma un
proceso saneillo. Su  simplicidad ha atraido muchas

derivaciones. Dicho modelo es de fdcil comprensién.

(16) idem

17



fuente de transmicor receptar ungtinaJ

informacion j-—g4{codifica~| canal {descodifi |.—y
cion &n cacion en S
lenguaje significado
mensale mensaie recihido

Ffuente de
interferaencia

Fuente de Informacion: es la persona cota o proceso que amite

ol mensaie.

Transmisor o codificador: equipo que une la fuente al canal.
Canal: parte del sistema referente al transporte de alguna
forma del mensaje emtre puntos

fisicamente distintos.

Receptor o decodoficadors . equipo situado entre ol canal el

destino.

Dewtino:' persona, cosa 6 proceso al cual se envia el awnzaje.



Otros Modelos

lEmiSOF }_+cndifica—}-.lmensaja] —-4descodifi—l——{rncepfurI

J J

medios

I
.--{ ruido }._—c

=

S ———

rotr9411Mﬁntacion1A
- F

_Emimor.— El aue transmite un mensaje al interlocutor.

Codificacidn.- Proceso consistente en darle forma simbdélica

al pensamiento.

Mensaje.~ conjunto de simbolos transmitidos al emisor.

Medios.~ los canales de comunicacidn através de los  cuale:.

el mesnsaie llega desde el emisor hasta =t

ot receptor.
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Descodificacidn.~ procese @n virtud del cual el receptor
conceda un sighificado a los simbolos

transmitidos por el emisor.
Receptor.— es el gue recibe el mensaje enviado por otro.

Retroalimentacidn.— parte de la respuesta del receptor que

devuelve al emisor.

Respuesta«— conjunto de reacciones, que el receptor

emite después de estar en contacto con el mensaje

Ruido.~ presencia de 1la interrupcison -] distraccion
imprevista durante @l proceso de comunicacién
que hace que al receptor llegue distinto al

transmitido por el emisor por el emisor.

Existen otros autores que se basan en el modelo de Shannon ¥
Weaver, claro esta que cada autor aumenta variables o
dimensiones.

Eiemplos;

Modelo de Gerbner
Este autor introduce una dimensidn perceptual y otra de

medios vy control.



Ademds relaciona el mensaie con la "REALIDAD"®, a la cual se

refiere permitiendo asi enfrentar cuestiones de percepcitn y

significado.

Modelo de Lasswell

Lasswell disefo su modelo para comunicacién masiva, ¥ dice
que para comprender lo$ procesos de comanicacion masiva se
deben estudiar los siguientes pasos:

JOUIEN

DICE QUE

POR QUE CANAL

A QUIEN

CON QUE EFECTO?

1.11 MEDIOS, CODIGD Y RETROALIMENTACION.

Los medios

tos medios o canales se pueden dividir en tres categorias

principales:s

a) rMeaios presenciales.— son los medios naturales de 1la

palabra hablada, las exprosiones, los gastos.



b) Medios representativos.~ son los libros, las pinturas, las
fotografias, escrituras, etc.
“

c) Medios mecdnicos.- el teléfono, radio, televisisén. telex.

El. Cddigo
El cddigo es un sistema de significado comin para los
miembros de una cultura vy, que esta compuesta de signos ¥
reglns:que determinan cémo ¥y en qué contexto se utilizan
estos signos Yy como pueden ser combinados para formar

mensaies mAs compleios.

La retroalimentacién.
En cunlquier_cnmuni:lcién debe de haber la retroalimentacidn
del receptor al emisor, asi el receptor debe sentirse libre
de responder abiertamente,
Con frecuencia los procedimientos de retroaliomentacién ne
son utilizados en las organizaciones, por que los directivos
envian seRales no verbales de indiferencia o tienden a
escuchar muy superficialmente lo que les mencionan las
personas. Asi, al escuchar es probablemente la mds
importante, ¥ sin cmbargo es la mas descuidadas de las

dimensiones de la comunicacidn.

&)
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1.42 REUNIONES ADMINISTRATIVAS

La participacién en las reuniones administrativas, ofrece
otro medio de aumentar los conocimientos y la comprensidn, v

de eate moda acrecentar el desarrollo de los funcionarios

administrativos.

Estas reuniones permiten a los participes ftamiliarizarse con
los problemas y acontecimientos que ocuwrren fuera do au dreo
inmediata, ademds los expone a las ildeas v opiniones de
estos directivos. .

Este tipo de reuniones permite a los administralivos 1a
oportunidad de hacer presentaciones al grupo y hacer nue Jos

miembros de éste svalien y mejoren sus ideas.

El wvalor del desarrollo gque pueda adguirirse en tales
reuniones depende de lo bien que las miamas estén planaadas,

organizadas y dirigidas.

Entre las reauniones administrativas se encuentran:
+ E1 comite
+ Las Juntas

* Mesas redondas,

e
25




“La comunicacidn ascendente, descendente y horizontal puede
facilitarse con el uso del. comités ¥ iuntas asi  como
cualquier otra tipo de reuniones administrativas y al dirigir
todas estas quien preside deben adoptar el estilo de
liderazgo apropiado al propésito de la reunién o de una parte

especifica de la reunidn.” (17)

Se utilizan estos métodos en un esfuerzo para involucrar
tantos dindividuos como sea posible en resolver asuntos
importantes.

VER ANEXO Q-
1.13 LA COMUNICACION INTERPERSONAL

“Las comunicaciones constituyen la primera Aresa que ha de
ser enfucada.cuando e astudian las interacciones humanas.
Tratandose asi de un &rea en la cual el individuo puede hacer
grandes progresos en el Fejaramiento de su propia eficacia, y
también es el punto de mayores malentendidos y conflictos
entre atras personas, entre miembros del mismo grupo, entre
grupos, y dentro de la organizacidén global como sistema.”"(18)

{17) ibidem PAgina 291

(18) CHIAVENATO, Idalberto.
"ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMAND"
Pdgina 77 !
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"Exigte una profunda relacién entre motivacidn, percepcién -
conunicacion; porque agquello que dos personas se comunican
osta determinado por la percepecion sobre el aspecto de su
motivacién (obieto, necesidades, defensa.) de la importancjé

de aquel momento.

La ddea comunicada se relaciona intimamente con  las
percepciones vy motivaciones tanto del emisor como del
receptor, dentro de un determinado contexto situacional, tal

como se encuentra esquamatizado.

Estandar de referencia A Estandar de referencia @
ruido
Emisor-—-Motivacion ~—geFal-~| [Motivacidn—--Receptor
Codificacién descodificac
Percepcion Percepcion
Contexto situacional . contexto sitdacional

Massarik ¥ UWeschler resaltan gque Ya percepcidn social no
siempre es racional o consiente. Fara ellos FERCCFCION SOCIAL
es el medio por el cual la persona forma iepresiunes de otra,

con la esperanza de comprenderla.

£
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EMPATIA O SENSIBILIDAD SOCIAL, es el medio por el cual la
persona logra  desarrollar  impresiones profundas o 1a

comprensisn real de olros".(19)

“Segun los autores antes mencionados los aspectos badsicos que

se deben considerar en la percepcién social son:

1.~ El1 observador.- 1la persona que esta "mirando”
intentando comprender.

Le= E1 obsetvado.- la perscha que esta siendo "mirada" o

comprendida.

3.~ La situacidn.~ el coniunto total de fuerzas sociales y
nho sociales dentro de las cuales ocurre
el acto de percepcidn social.

Zanlking vy Costello dan alguhas caracteristigas que deben

tener quien percibe, juzga o se forma impresiones de otros.

1.~ Conociéndose asi mismo, &€ hace mas fleil ver a otros

profundamente.

(19) ibidem Fidginas 77-78



2.— Las caracteri{sticas propias del observador afectan las

caracteristicas que @l esta propenso a ver en otros.

3.~ La persona que se acepta, es mads propenta & wver

favorablemente los aspettos de las otras personas.

4.~ La capacidad de percibir a otros no es una habilidad

sencilla.

8.~ La improsion de otroc astd influida port

a

~

@stereotipos.—~ que 3son las distorciones en la percepcidn

de las personas.’

b) efacto de halo.—- proceso por el cudl una impresion general
influye el Juicio y'lq evaluacion de otros
rasgos especificos de las personas.

c) proyeccion.- mecanismo de defensa, mediante el cual, ol

individuo tiende atribuir a los otros

ciertas caracteristicas propias

o

~

defensa perceptual® (20)

(20) ibidem FAginas 79-80



1.14 EFECTOS DEL CLIMA SOLRE LAS COMUNICACIONES

"Ademas del grypo informal y de los eslabones de
comunicaciones horizental, tanto él clima ovrganizacional como
1la reoceptibilidad persongl influyen en la bondad de 1la
audicidn © recepcidn de la comun?cacién. 8i una eorganizacidn
insiste en utilizar 1la cadena de mando para todas las
comunicaciones, ¥y el clima es represivo o coercitivo, gquiza

no reciban cierta comunicacidén importante.
Gibb ha descrito 2 tipos fundamentales de clima:
a) el que amenaza al receptor o lo pone a la defensiva.

b) el que es sustentador." (21)

1.15 HARRERAS EN EL PROCESD DE COMUNICACION

"ta existencia de varios medios ¥y vias de comunicacién no
asegura que la comunicacién se produzca, ya que existen
condiciones v factores adicionales, los cuales van a iafluir

(21) HUSE, Edgarj BOWDITCH, James
“EL COMPORTAMIENTO HUMAND EN LA ORGANIZACTON"
rAgina 100



en las relagiones humanas y por lo tanto, pueden presentarse
éstas como barreras de comunicacién, por 1l1lo tanto, es
necesario, que se raconozcan estas  barreras para planificar
la comunicacién adecuada para superarlas o minimizar estas

dichas barreras.'" (22)
Tipos de barreras -

1.~ Diferencia entre un individuo y otro.
2.~ Diferenzia de percepcion.,

“Cada empleado tiene una percepcidn distinta , unica we
las :usas; es decir, un mar:n‘do raferencia personal. Los
administradores y supervisores deben informarse lo suficiente
acerca de cada individuo para anticipar los significados que
serdn aAplicades a sus monﬁajgs v los matices emocionhales de

ellos que interfieran.” (23)

3.~ Falta de atencién.

£l descuido de leer boletines, notificaciones, minutas e
informes en comtn, la fTalta de escuchar las comunicacignes
orales. 81 verdaderamente se @scuchara, se podia aprender mids

(22) cfr SHERMAN, Arthur; CHRUDEN, Herbert.
" ADMINISTRACION DEL FERSOMAL: DESARROLLO DE LOS
RECURS0S HUMANOS®
Fagina 243

(23) ibidem PAginas 243-244



de camt las personas reciben los niveles de motivacion que
experimentan.

Al escuchar sin evaluar se esté fomgntando el entendimiento
alentado & 1las personas no solamente a ascuchar [ T 1Y
cuidadosamente, sino tambidn a presentar mas  informacion
cuando la otra persona siente un ambiente de apertura y
libertad, @8 probable que capte en forma clara lo que esta

diciendo.

4.~ Diferncia de seméntica.

“ias palabras como los gestos, pucden interpretarse de
diferantes maneras, formando asi ;.Aru barrera de comunicacién.
Puesto que no existen necesarianente una conexion fentre el
simbole (la palabra) ¥y 10 que esté simbolizando (el
significado), la cumunicac.ian puade recibirse de una fTorma

completasente diferante a 1o deseado.” (29)

8.~ Difarancias de posicidn en la organizacion.

"La posiciéon de un individuo en la .utruciuru de la
organizacidn también influye en 1la calidad de 1la
comunicacidn. Las personas del wmismo ntyol probablesente
encoantrardn mas facil compartir informacién y p-r:.p;xohes.
que un superior a un subordinado. Las diferoncias de rango

jerarquico de la orqanizacién pueden crear barreras.

(24) op.cit SHERMAN, Arthurg CHRUDEN, Herbert.
Fagina 243



En la comunicacién descendente e} Jjefe debe hacer todo el
esfuerzo posible para reducir la cantidad de palabras
inecesarias parar gue el subordinado pueda tener tada la
informaciéon posible y en forma clara. También deben reconocer
que frecuentemente, los subornidinados les.darAn informacion
parcial ¥ asignaradn diferentes matices a los acontecimientos
para  ocultar no\ici;s que &l Jefe pudiera eoncontrar
desagradiblus. Esta manipulacién de los “HECHOS®, que
enfatiza ciertos acontecimientos se llama FILTRACION.

Dicha f;ltra:ién estd motivada principalmente por el deseo
del subordinado de parecer competente ante los ojos del

jefe". (55)

beo~ El preiuicio.
Es una barrera tanto para la comunicacién verbal como
para la escrita. La informacién cuando se analiza no se hace

objetivamente sino por lo ganeral se antepons el. perjuicio.

7.~ El clima psicolégico.

"La persepcién de sus propios papeles, sus actitudes y
sansibilidad hacia los subordinados son factores importantes
en relacidn a su capacidad de comunicar."(24)

(25) idem

(24) ibidem Pdgina 296



8.~ Otras barreras.
Otras barreras que también influyen frecuentencnte on la
comunicacion sons
~ la falta de claridad,
= la falta de habilidad @n la lectura,

- la falta de planes definitives.

1.16 TECNICAS FARA MEJORAR LA COMUNICACION

"Una técnica atil para las situaciones colectivas do
resolucién de problemas es la de reuniones para  sugorir
ideas, dicho método se le conoce con el nombre de

Brainstorming.

Estas reuniones que deban ser de corta duracidn por lo
qeneral, se suelen grabar en cinta magnetofénica, una ver
concluida la sesidn, se oscucha la grabacion para espigar las

ideas que valgan la pena.” (27)

Otra "“teécnica para mejorar el proceso de comunicacidn es <l
sicodrama, mediante el cual dos o mds personas representan
wna situacion conflictiva para una mejor comaprension de que
alguien opina de cierto modo." (28) »

(£7) op. cit HUSE, Edgar; BOWDTTEH. Jdames
a4gina 101-102



"Una tercera técnica es la realimentacion a cargo de un
obser\}ador; Una persona neutral y aiena al asunto observa una
discisién y a intervalos regulares informa de lo que ha
transpirado en el grupo, teniendo particular cuidado de no
decir lo gque sucede, se informa de las malas interpretaciones

que ha percibido entre los miembros del grupo." (29)

"Davis describic procedimientos que puaden seguir los
directores para- meliorar 1a comunicacidn entre los

trabajadores y la gerencias

1.~ El director puede adoptar una politica de “PUERTA
ABRIERTA", s¢in embargo esta politica puede ser dificil de
seguir para un director poco receptivo, timido o torne en lo

que se refiere a comunicarse con los subordinados.

2.~ Las rveuniones sociales en las que ssten pressntes las
familias de Jlos edecutivos y de los trabajadores pueden
facilitar la comunicacién. En dichas ocasiones, el obrero y
su jefe de ven mutuamente en ﬁn marco distinto, mas libre e
informal, y osta atmosfera mds humana puede convertirse en
una comunicacidn mAs eficar en el trabajo.

(28) idem

(29) idem
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3.~ El director puéde utilizar al huzén de sugerencias.

Las crecientes presiones sociales riores
‘umanisticas lnteriores, 2:stan abligando a ‘.os
actuar mucho amenos por el mando Yy aucho

ersuacién, por -onsiguiente, han de mejorar su

de la ciencia del conocimiento y su capacidad de

wesiones
‘irectores a
s por  Ca
coneacimicento

comunicacidn

Jara trabajar mejior con sus iguales y subordinados.( segan

Folz)." (30)

1.17 OTRAS DEFINICIONES

Organizacion formal

Es aquella cuando las actividades de més de dos personas

estan, consientemente coordinadas, bacia un objetivo

determinado.

Organizacién informal

Es . cualquier actividad personal conjunta sin

un proposito

colective consiente, aan cuando pudiera contribuir o

resultados de grupo.

{30) idem



Organigrama

Indica 1la forma en que los departamentos se ncuentran
interrelacionados a 1o largo de las lineas principales do

autoridad.

Equipos de Trabaio

Dos @ nés personas interactuando e interdependiente
que s® reunsn para alcanzar objetivos comunes.

Funcion

Serie de actividades que se tienan que desempeRar ‘dentr-

J@ un puesta.



CAPITULO II LA ORGANIZACION ¥ LOS SISTEMAS



LA ORGANIZACION Y LOS SISTEMAS

2.1 JOUE ES UN SISTEMAT

Un sistema es un conjunto de elementos que ag@ relacionan

entre s{ para lograr los obietivos en comGn.

.2 LA GRGANIZACION COMO UN SISTEMA

La organizacién es un sistema abierto ya que se
encuen(ra en interrelacién constante con el medio ambiente
externo, tomando de &1 informacién, materias primas,
personas, energia, etc. para transformarlo. en productos o

servicios que ofrece el medio.

La organizacion ademds de ser un sistema abierto tiene
multiples préoposito v funciones. A la vez que la organizacion
forma parte de un macrofiistema (por su interrelacidén :un.el
medio ambiente externo); se considera a snlt vez como un
sistema que esta compuesto por subsistemas, los cuales son
dependientes unos de otros ¥y se encuentran en una constante

interrelacidn dindmica.

Al existir dopendencia entre los subsistemas, si llega a

fallar uno de ellos se verdn afectados los demds subsistemas,
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de ahi la importancia de que todos funciones de manara

eficientemente.

La organizacién al Formar parte del macrosistema se
desarrolla en un medio dindmico, que le impone demandas,
restriccionnes, oportunidades, por lo que su funcionamiento

debe satisfacer las demandas y daprovechar las oportunidades.

Representacion del sistema abierto.

MEDTIO AMEBEIENTE

ENTRADA FROCESC SALIDA

e —RETROAL IMENTACION ¢ —— e m e e e




Curacteristicas de los sistemas abiertos.

1.~ DindAmico.
Interactilia con otros sistemas (en el medio ambiente externo),

vy con subsistemas (en el medio ambiente interno).

Viabilidad.

Segin Oscar Jdohansen define esta caracteristica comos * Un
mecanisno denominado como un ciclo de agtividad que consiste.
basicamente en que al exportar energia, €l sistema obtiene
una cierta capacidad para wvolver a importar la energia que
renuiere el medio.*®

S.— Entropia.

Togo sistemas abierto tiende a la destruccién, la entropia
mide la capacidad para realizar una actividad en el futurao,
es una fuerza natural que tiende a destruir a  los sistemas,

puede sor positiva o negativa.

La positiva es aquella gue conduce a la organizacién a un
equilibrio, llevandola despuds a su destruccidn.

lLa negativa se refiere a agquellos sisiemas que evolucionan,
aumentan su poder chergético, haciendolo que sus actividades

y organizacidn se perfeccionen.
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4.~ Homeostdsis

Permite llevar acabo

punto de equilibrio  on la
participacidn de dos o mds subsistemas de la organizacidn.

La teoria de los «cistemas es fundamental para poder
comprender a la organizacion v las poafbilidades que se
‘tienen para desarrollarla;j ya que cada cambio o estatizacicn
do cualguiera de los subsistemas sfectard a su vez a otros
subsistemas v en si al sistema en general, es decir, a 1la
organizacién completa; por consiguiente el administrador que
no consiba o la organizacién como un sitema total, no podra
apreciar sistemdticamente sus dimensiones humanas, asi como,
sus procesos técnicos mas tangibles, com@ no cansiderard los
aspectos ahstractos, se limitard a 1los concretos , por
consiguiente solo podrd4 resolver probl;mal y tomar decisiones
obvias y familiares.

En cambio al ﬁdministrador que ve a la organizacién compuesta
de subsistemas que interactaan entre si, podra regolvur
problemas vy tomar dsc;sinnqs importantes y significativas,
esto es permitido ya que ve en un panorama mds amplic a toda
la organizacidén, 1o cual wva a permitir que meiore su
funcionamiento, propiciando que la entidad se adapte cada vez
miés al medio ambiente, Y que con ese mecanismo de
interrelacidr - entre sus partes logre un mejor desempedo en

sus funciones.



Aspectos que integran un sistema organizacional.

—-Componentes, por. lo general son tangibles, aqui se incluye

al elemento humano.

-Funciones ¥ procesos, que se llevan acabo con la ayuda de

los componentes.

~Relaciones entre -los componentes, funciones y procesos.

—-Frincipios de la organizacién, que » an al sistema
T Lwental.
Existen subsistemas fundamentales que msantienen a una -
organizacidn funcionando:
~ Desarrollo humano,
~ eficiencia y liderazgo,
=~ infraestuctura adminigstrativ.

- productividad y eficiencia.

Desarrollo humana Eficiencia y Liderazgo
Infrasstructura Productividad y
administrativa eficiencia

ORGANIZACION
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DESARROLLO HUMAND

EXELENMCIA Y LIDERAZGO

-~ Clima de trabaio

—~ Integracion de equipo

— Oportunidades de logrn
~ Flan de carrera ’
-~ Remuneracidn competitivae
- Capacitacidn_prufesiunal

~ Seguridad y permanencia-

on el empleo,

Rentabilidad en el negocio
Consolidacidn financiera
Calidad del praoduc/serv.
Imagen coorporativa
Presencia en mercados in -
ternacionales

FPosibilidad Jde crecimiento
Capacidad para neutralizar
amenazas

Capacidad para detectar o-.
aprovechar apnrtunidades
éotlnclal para diveraifica
cién de inversiones v -

giros del negocios.



INFRAESTRUCTUIRA FRODUCTIVIDAD ¥ EF TCILENCIA

DMINISTRATIVA

~ Definicion de aobjetivos - - Praduccién real/capacidad
v politicas instalada

- Establecimiento de planes = Control interne cobre -

- Ectablecimiento de presu-— agsignacién de recursosn
puestos - Gupervision y ejccucion

- EBTRUCTURAS FORMALES ~ Eficiencia gencral

~ Sistemas institucionales

- ranual de operacidn

2.3 ESTRUCTURA DE LA EMFREGA

La Empresa FPETROLEOS MEXICANDS depende de un Director del
cual dependen 5 subdirecciones; de las cuales €1 drea a
estudiar depende det ’
Subdireccion: Producidn primaria,

Coordinacién: Explotacidn,

Gerencias Ductos

{ Dicha Gerencia esta dividida en Superintendencias tanto
témnica como administrativa.)

:unnriﬁtenduncin (administrativa): Saatemy Troncal D tou

rontro

o
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Superintendencia (técnica): Mantenamiento Jde instalacionns

Jefaturas Sector Valle de México

defatura:s Mantenimiento de Instalaciones y Servaicion.

La Jefatura de RMantenimienta racibe ordenes téonicas da
Superintendencia de Mantanimiento dae Instalaciimes

administrativas de la Jefatura del Sector Yalle de fdérico.

la
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Organigrama del * Departamento de Mantenimiento

Instalaciones y Servicios

JEFE DE
MANTENLMI-
ENTO
SRS IR, (R
|ENCARGADO |
|DE MANMTEMT~ | OFICINISTA
I MIENTO J
[ I I 1
CORROSTION INFORMATICA AFECTACIONES TUBERIAS
1 1 1
SUFLENCIA COMBUSTION OERA  CIVIL
INTERNA
|
TOPOGRAFIA CONTRATOS
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Organigrama del Sistema Troncal Ductos Centro

Estructura flrganica del Sector Valle de México

JEFATURA DEL.
SECTOR VALLE

DE MEXICO
{ 1 | 1
iTRANSPDRTE Y] MANTENIMIENTD SEGURIDAD SERVICTOS
ADINLISTRA~
DISTRIBUCION INSTALACIONES INDUSTRIAL TIVOS

Sector Valle de México
Departamento Mantenimiento de Instalaciones y Servicios.

1.

SUPERINTENDENCIA

DE MANTENIMIENTO

DE INGTALACIONES |
]

JEFATURA  DEL 1
SECTOR VALLE
DE MEXICO

JEFE DE MANTENIMIENTO

A%




2.4 FUNCIOKES DEL AREA EN CUESTION

71 objietivo rimordial del lepartamento s antener en
‘ondiciones iptimas de sequridatf vy funcionamiento as
nstalaciones y t_uberias que conducen Yy distribuyen gas
natural y otros hidrocarburos a las diferentes industrias,
wnidades habiic\ci.ohales v diversas institucionales, que se
encuentran distribuigas en el Valle de México. =1
wntenimiento preventivo para las lineas de transporte y
listribucién comprende su proteccidn mec&nica, proteccién
:atOdocé\, sefalizacion de derechos de via y. -ontrol de
afectaciones e invaciones. Tntre atros objetives se tiene la
iteneién  a  fugas o ensrgshcias para su control 14

mantenimiento correctivo.

Las principales funciones del departamento sons

1.—- Observar ¥y evaluar programas Yy cumplimiento de
antenimiento de tuberias, tanques, sintemas de preveencion
de corrosién, vias de acceso, derechos de via, editicios,

estructuras patrullajie ¥y sefalizacion.

D= Farticipar en la investigacion técnica para la

detarminacion de causas que originan accidentes en tuberias,

a6



tanques y sus instalaciones,
3.~ Establecer jcciones para meiorar la eficiencia en los
trabaios de prevencidn de la corrosién y mantenimiento en

tuberias vy obras civiles.
4.~ TMarcar lineamientos )enerales para conservar en Gptimas
condiciones tuberias, tanques, sistemas de proteccidén

anticorrosiva, vias de acceso, derechas de via, edificios.

5.~ Coordinar ahdlisis de informacién bdsica de los proyectos

v la construccidén de obras nuevas.
Eo— Asesorar & los sistemas de ductos en proyectos,
procedimientos de construccién Yy lnalisis_ de precios

unitarios.

7.~ Mantenimiento del ‘wograma SIMID para el control de los

trabajos de mantenimiento.
8.- Control de trabajos egspeciales y de emergencia.

?.- “laboracidn y control de los ‘rogramas de inspeccidn con

diablos instrumentados.
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‘0u=— Control de” inventario Je equipo ¥y materiales para

trabajos especiales v de emergencias.

11.~ Control de programas para el equipo pesado de

construccion asignado &' la goerencia.

12.- Coordinar y sancionar las actividades de los grupos de
ingenieria de tuberias, obras civiles y prevencion de

corrosion.

€1 departamento de mantenimiento depende de manera 1linal
de 1a jefatura del sector v esid dividido ‘en d4raas de la
siguiante manara:

1.~ Tuberias

2.~ Preavencién y control de corrosién

3.~ Obras civiles

4;— Electromecanica

S.~ Informética

La jefatura de Mantenimiento proyecta y dirige las
actividades con cada uno de los colabaradores, atiende las
relaciones laborales con la jefaturas del departamento de
Inspacciéon y Sdguridad Induatrial, del departamento db
Transporte vy Distribucidén de Hidronarburds, con 2l almacén
local, con ld Superintendencia de Mantenimiento , con el

Departamen to del Distruitn Fuedoral y con el Gobicrno del

-}



Lstado de México entre otros.

El iefe del departamento de mantenimicnto de instalaciones y
servicios tiene a su cargo 9 ingenieros, asi como un

encargado de mantenimiento y una oficinista'de tercera.

Seccién de Tuberias

Se givide en dos zonas, Areda norte y drea sur, cada una
de ellas atendida por un ingeniero encargado.
El ingeniero de Area se encarga de hacer los programas de
trabaio anuales y wvigilar gque sean cumplidos, expedir ordenes
de trabajo diariamente y, supervisar los mismos. Elaborar sus
necesidades anuales de materiales Yy equipos, atender los
reportes dia(ias de celadores, supervisar la construccion de
estaciones de regqulacién y medicién, ramales, modificadn de
tuberias v reparacién de fugas, se encarga de la elaboracién
de reportes de mantenimiento mensual, bimestral b'a
trimestrales y coordina con contratistas la corrida fisica de

diablos instrumentados.

El Ingeniero encargado de drea tiene a su cargos:
~ 3 operarios de segunda { diversos oficios )
- 2 operarios especialistas soldadores, con un ayudante cada

uno
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- 6 obreros generales;

- 3 celadores de linea.

Complementando la seccidn de tuberias existre una unidad
de atencidn a invaciones vy afe:taciones- dirigida por -un
ingeniero de mantanimiento gquien se encarga de atender v
coordinar entre Fetroleos Mexicanos y diversas dependencias
oficiales o particulares, los problemas de seguridad
derivados por dichas afectaciones, en caso de invaciones la
saluciaﬁ es  encausada a ‘través de Servicios Generales vy
Administracién Patrimonial.

Programa 9 atiende los reportes diarios de vigilantes.

De acuerdo a lo anteriormente mencionado las principales

funciones de la Ingenieria de Tuberias son las siguientess

1.~ vigilar vy evaluar los programas generales de
mantenimiento de tuberias, tanques y sus instalaciones a

cargo de los sistemas de ductos.

2.~ PFarticipar en la investigacién técnica para la
determinacién de las causas que originen accidentes en

tuberias, tanques ¥y sus instalaciones.



Sa— Marcar los lineamientos generales para concervar on
dptimas condiciones las tuberias, tangues, instalaciones de

tal forma que se garantice la continuidad de op

Ye= Tarticipar 3 21 inAlisis e “a informacion bAdsica, 1
aroyecto ¥ la construccion de nuevas obras o ampliacidn de

las existentes.

Y.~ Asesorar a los sistemas de ductos en provectos,
procedimientos ¥ andlisis de precios unitarios sobre trabalios

de mantenimiento de tuberias, tanquas y sug instals nos .

é.~ Mantenimiento del programa IMID como erramianta para la

realizacioan y controlbde todos los trahaios de mantenimiento.

7.— Control de trabajos especiales ¥ de emergencia.

B.~ Control de inventario de equipo y material para trabajios
especiales y de emergencia.
. Seccion‘de Prevencidn de Corrosidon

Al igual que tuberias, esta Area estd dividida en dou zonas,
zona norte y zona sur, cada una de ellas es atendida por un

ingenicro encargado del drea. .

Ll



El encargado del 4drea debe hacer los programas de trabaio de:
levantamiento de potenciales, revisién de aislamiento de
valvulas de toma,. seccionamiento, troncales y estaciones de
regualacion v mediciﬁn, revision v reparacién de
rectificadores de corriente impresa y dan:os de diodos,
reparacién e instalacidn de postes de registra cataédico. .
Supervisa los trabajo§ realizadds por contratos relacionados
con la proteccidn catddica de ductos e instalaciones.

También es el encardgado de la elaboracién de los reportes de
trabajo. mencuales, grAficas de potenciales, Yy reportes

bimestrales, asi como reportes trimestrales.

Las funciones de la Ingenieria de Corrosién son las

siguientes;

1.~ Vigilar y evaluar los programas generales de prevencidn
de corrosién mediante recubrimientos, proteccion catéddica e

inhibidores en las instalaciones de los sistemas de ductos.

2.~ Fropaner las acciones necesarias para mejorar la

eficiencia de los trabajos de prevencidn de la corrosién.

3.— Marcar lineamienlos generales para conservar los sistemas
de proteccion anticorrosiva en 6ptimas condiciones para

garantizar continuidad S en la operacidn de ductos y sus




instalaciones.

4.~ Participar en cl andlisis de la intformacion basica s 81
proyecto y la construccidn de obras nuevos gue requieren

sistemas de proteccién anticorrosiva.

D.~ Asesorar a los sictemas de ductos en proyectos,
procedimientos ¥y andlisis de precios unitarios sobre sistema

de proteccidn anticorrosiva.

6.~ Elaboracién y control de los programas de inspeccién con

diablos instrumentados.

Seccidn de Informdtica

A mediados de 1990, la proteceidn interior anticurrosiva
paso a4 ser responsabilidad de la Gerencia de Ventas pn? lo
que la plaza de un Ingeniero de Mantenimiento paso a ocupar
un Area nueval la de InformAtica, en la cual las demandas de

servicio han venido creciendo de manera intensiva.

Entre las actividades desarrolladas se tienen los reportes de
avance al manteniemienio’ através de los Sistenas de
Informacion  al Mantenimienlo de Instalaciones e Ductos

(SIMIN), que para ol Sector YValle de México con-ite dn 118



instalaciones con 2920 programas de mantenimiento,
consolidado de reportes mensuales, bimestrales y anuales de
mantenimientog elaboraciédn de solicitudes presupuestales,
elaboracion de bases de datos pata vehiculos autémutore;,

perconal del departamento, fugas, corridas éa diablas, etc.

Seccidn de Obras Civiles.

ée encuentra dividido en dos areas: topagrafia vy
contratos. La saccion cuenta con 3 ingenieros de
mantenimiénto, unp coordina ambas Areas, y comparte la carga
de trabajo de la ceccién consistente en el cdlculo de
poligonales para el levantamiento de ductos de PEMEX,
afoectaciones sobre  los dere.chos .de vias, elaboracién de
concursos v sequimiento de contratos, planeacién y ejecucion
del programa anual de actividades, los otros dos Ingenieros
son responsables directos de cada area interviniendo en los

trabaios antes mencionados.

En el area de Topografia se cuenta con dos brigadas, cada uno
cuenta consz
- 1 auxiliar de topografia

~ 1 cadenero de primera



~ 1 cadenero de segunda

-~ 4 obreros generales
Las funciones de Obras Civiles basicas son:

1. valorar Y. evaluar los programas generales de
mantenimiento en vias de acceso, derechos de via. edificios,

estructuras, patrullaie y sefalacidn.

2.~ Pﬁopcnar las acciones hecesarias para esejorar la
eficiencia de los trabajos de mantenimiento de obras civiles.
3.— Marcar lineamientos generales para conservar en optisas
condiciones de seguridad, eficiencia las vias de acceso

derechos de via y edificios.

4.— Participar en el andlisis oe anformacign basica, el
provecto ¥ la construccidn de caminos de acceso, derechos de
vian, edificios y estructuras o para la moditicacion de las

va existentes.
5.~ Asesorar a los sistemas de ductos en proyectos de

construccion y andlisis de precios unitarios de obras

riviles.
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4.~ Controlar el equipo pesado para construceién asignado a

la gerencia.
Seccion de Electromecdnica

La geccidn de 'Ulectromecdnica estd a cargo de un
ingeniero de mantenimiento que Liene a su cargo:
— 2 operarios espacialistas de combustidn interna (mecAnicas)
con sus 2 ayudantes

= 1 operario de primera electricista con su ayudante.

El Ingeniero es cargado de la seccién de mantenimiento
prevantivé. ( ¥y cuando es n;celario correctivo) de 64
vehiculos automotrices, % miquinas de soldar, 2 compresaras
de aire y 1 troncavo. R

Elabora solicitudes de compra de refracciones automotrices,
material electrico, ordena a sus subalternos los trabajos de

cada jornada, coordina con los prestadores ordenes de taller,

pagos y contrarecibos, mantisne un archivo por cada equipo.
Encargado de mantenimiento.

La funcién del encargado de mantenimiento ez tranamitir y
supervisar las ordenes del jefe de mantenimiento.
Tiene a su cargos ‘
~ 1 cabo de oleoductos -

- 10 ebreros generalen.
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CAPITULO ITI ANALISIS DE LA ORGANIZACION
CASO PRACTICO



ANALIS1S DE LA ORGANLZACION

METODOLOGIA AFLICADA
La Meztodolggia que se llevd acabo en este Sreminario de
Investigacién 1ue.1a siguientes
~ Investigacién Bibliografica
= Tnvestigacién anumenial
- Invautiqaﬁién de Ca&po: ~ observacion directa
~ aplicacion de cuestionarios

- entrevista

3.1 APLICACION DE LOS CUESTIONARIO
3.1 CUESTIONARIO

£l cuestionario sobre comunicacidn formal dentro del
departamento de Mantenimiento de Inatalaciones y Servicios
del Sector Valle de pMéxico serd aplicado a nivel

administrativo.
Obietivo del cuestionario.
El obietivo del mismo es conocer como fluye la comunicacion

vy como se lleva acabo para detectar fallas asi como su

influencia en el cumplimiento de las funciones.
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Cuestionario prototipo

Primera parte:

1.- Estudios realizados

2.- Fuesto que ocupa

J.~ Cualés son sus fuciones princlpnles?

4.- A quieén reporta?

S.— Quién reporta?

4.~ Hay puestos iguales al suyo? Cudntos?_

7.— Quién los ocupa?

8.~ Comd reporta su trabaio?

9.~ Comd le reportan el trabaio?

10.~ Gué reporta? '

11.— Cué le reportan?

12.~ Se llevan periodicamente reuniones administrativas®y__

13.~ Usted particiapa en ellas?
segunda parte:

Después de cada oracidn ae encontrara § numaras (1-%5),
los cuales representan criterios que van: dasde (1) ha<las
Definitivamente de acuerda con la aracidn de la oextrema
deracha (S5). Encierre on un «circule el avners aude nsbod
prensa que describa sy opunion ACRrea e cada i e las

aragianes.
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La descripeion de 1os numeros son:

1.~ Definitivamente de acuerdo con la oracién de la extrema
izquierda.

2.~ De acuerdo con la oracidén de la extrema izquierda.

3.~ Posicidén intermediaz

4.~ De acuerdo con la oracién de la extrema derecha.

8.- Definitivamente do acuerdo con la oracion de la extrema

derecha.

1.~ La comunicacion en su departaments es:

Verdadera, expontantea Cautelosa, raccolosna

Mbxima. MinimAaa

2.~ La comunicacion en su Area de trabaio es:

Completa, hay plena 1i- Incompleta, los subor-
bertad para discutir con dinados no pueden dis—
], jefe cualquier cosa - cutir libremente con -

da trabaio wl jefe

123435
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Ja~ La comunicacién entre departamentos es:

Buena, exelente atil Escasa, por la diferen

cia que existe entre -

individuos

4.~ Gué tipo de comunicacién se utiliza:

Directamente con el je— POF terceras personas-

fe inmediato superior {secretaria, compa®e -

ros de trabaio)

5.~ La comunicaién generalmente es:

Suticientemente amplia Demaciado obietiva y -

v expli?ita que se com-, concreta deiando comu-

prende en su totalidad nicaciones incompletas
1234%
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6.~ Direccion que Tfluye la intormacidn:

De niveles superioras— Hacia arriba, hacia -
niveles inferiores abaio, hacia toron -
lados

7.~ Exactitud en la informacién

Siompre eg adecuada ~ Toda la informacion -

aportuna tiende a ser inexacta
1235345

5e1.2 CUESTIONARID APLICADD EN LA ENTREVISTA.

La entrevista fué con praguntas abiertas. Basicamente
fue realizada en base al cuestionario aplicado, pera se
tocaron puntos sobre el trabajo mismo, el anbiente del centro
de trabajo, los controles que llevan acabo, la motivacién o

prestacionns que reciben.
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3.3 weSoLTADDS &N BASE AL CUASTIOMAKIO, ENTREVISTA Y

ACINY DIRECTA.

S.3.1 &n baze al cuastionario, las funcliones de la

Aastrucura jderarquica queda como sigue:

Jdeie ae Mapienimiento:
Eotd wcupacs este actualmente por un Ingeniero Electricista

cuyas Funuiones basicas sons

a) Coorainar, avaluar los programas, asi como Su cuwmplimiento
©on  maniaiamiento de  tuberias, sigtemas de prevencibn de
osiin, aerechos de vias, cdifTicios, estructuras.

0) Loorcinar 1Las anestzgacionuq toen e




¢) Establecer acciones para meiorar la eficiencia en los

trabaios de corrosién.
d) Llevar la administracién del departamento.

£l Jefe de Mantenimiento le reporta al Jafe del Sector laos
programas de trabajio, sus avances, novedades, problemas, todo

pur escrito, aunque es comentado ‘en 81 momento mismo.

Este puesto tiene relacién directa e importante con la

Superintenden~ia de Mantenimiento.

Loé reportes recibidos gon emitidos por los 9 Ingenierows
encargados del area., ¥ el sncargado de asantenimiento. aunque,
an ocasiones también son recibidos por los Ingenieros de
obras civiles.

La oficinista de 3a, que funje como secrataria le
entrega el trabaio y los reportes por escrito.

Con los Ingenieros basicamente el reporte diario es
verbal , sobre los adelantoa y/o anomalias, auwnque
posteriormente se entrega un reporte por escrito.

Para la realizacidn del trabajo administrative lo
auxilian el Ingeniero encargado del Area de informatica, v el
Encargado de Mantenimiento, asi como la secretaria.

En ncasiones especiales el Ingeniero encargado del

area de corrosidn (zona norite)d.
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Area de Tuberias

En esta 4rea existen dos encargados uno de la zana norhe v
otra de la zona sur, también hay un ingeniero encargado ol

area de invasiones y afectaciones.

La estructura érganica de esta area estd tormada pares
1 Ingeniero civil (area de afectaciones)

1 Ingenieroe mecdnico electricista (Area norte)

1 Ingeniero electricista (area sur)

Los encargados de cada drea le reportan directamentie oL Jere

de mantenimiento.
Entre las funciones bdsicas se encuentrans

a) Dar man tenimicnto a tuberias que transportan

hidrocarburos.
b) Dar mantenimiento a las instalacicnes conovas a las

tubetrias {(como valvulas, casetas de reqistira , msedian de

Gas).

4



c) Reparacién de las tuberias cuandeo sea necesario (ej:
reparar cualquier fuga de la tuberia que se transporta

cualquier hidrocarburo).

En estas Areas se da mantenimiento preventivo y correctivo a

las tuberias como instalaciones conectadas con ellas.
El preventivae es el que se lleva acaho por medio de programas
a realizar, y el correctivo se realiza eventualmente en base

a las emergencias.

Las funciones basicas del 4rea de Atencién de Invaciones y

afectaciones son:

a) Atender todaos aquellos asuntos relacionados con los

derechos de vias de FEMEX.

b) Desalcjar las invacionas y los derechos de vias del Sector

Valle dg México.

A estos Ingenieros les reportan los operarios y/o celadores,

segin sea €] caso.

Los reportes se elaboran en su mayoria por escrito aunque

también se realizan en forma verbal.
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En su forma escrita aqui pueden ser:
- graficos
- formatos

- topogréficos

Los operarios reportan los avances de trabaio diario, estos

trabaios son especifticos.

A su vez los encargados del 4&rea reportan los avances
confarme el programa en, periodos prestablecidosg resul tados

de los trabajos, y gastos generadospor los mismos:

Las afactaciones e invasiones as3 como laos avances de

control.

Los reportes son una forma de control que los Ingenieros
ragistran diariamente con forme dicha informacién y a la
supervision fisica que se realizas Entregando un reporte

diario o mensual segQin sea el caso.

Area de Corrosién

Existen 3 lngenieros, uno de ellos s area de infnrmaticé-
Los puestos san ocupados pors

1 Ingeniero quimico induatrial (Area sur)
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1 Ingeniero quimico‘ (Area norte)

1 Ingeniero civil {(informatica)

El" 4drea de corrosién depende directamente del Jefe de
Mantenimicnto , y tiene '3 encargados anteriorménte descritos,

los cuales le reportan a dicho jefe.

Existon 2 encarqQados, va que uno se encarga de la zona norte
v o1 notro de 1la zona sur, a los cuales les reportan el

trabajo los aperarios.

En el drea de Informhtica quien le reporta aon todas las
dreas operativas, debido por la misma naturaleza del

trabajo,

Las funciones a desarrollar basicamente para el area de
corrasidn se llevan en base a programas establecidos, como
pueden ser:

proteccion catédica,

proteccison interior,

recubrimientos de ductos, etc.
Las funciones bésicas del Area de informdtica es la

elaboracion de reportes de mantenimiento y administrativos,

ademds de ayudar a la administiracién del departamento.
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Los reporten de trabajo son por escrito basicamente, va que
an los programas de trabaio a realizar e van registrando los
avances en peripdos determinados segGin el programa en
cuestion, estos se hacen mediante formatos determinados v

prees tablecidos.

Tambi#n existe el reporte verbal, en el cual se proporcionan

comentarios y necesidades.

En Informitica por su naturaleza los reportes recibido y
emitidos son por escrito, como formatos, listados de
computadora, reportando asi los avances wmensuales de

mantenimiento a instalaciones de ductos del Sector Valle de

México.

Los listados y/o formatos reflejan los trabajos efectuados,
los cuales son  elaborados por supervision propia del
Ingeniero e informacién recibida por sus operarios; Tambidén
exisien reportes de trabajos especiales.

Los operarios tienen que reportar al Ingeniero encargado, por
lo que fue encamendado por medio de una orden diaria de

trabaio, asi como problemas encontrados.
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Area de Obras Civiles

Esta 4rca de la mis grande

Ingeniero responsable del Area, otro, encargado de Topogratia

un tercero

Ingenieros que colaborah con é1.

Su estructura orgAnica esta conformada por:

Contratos que a su vez ticne 3

Ingeniero arquitecto (encargado del drea)

Ingeniero municipal (topografia)

Ingeniero arquitecto (contratos)

Ingeniero civil (contratos)

1ng¢nin;n civil (contratos)

Ingeniera civil (contratos)

Las actividades bdsicas saon:

a) Elaboracién de

Supervician

Elaboracién

Realizacion

Reparte de

avances de obra

"tramites administrativos

presupuestos.

situacidn de riesgo de los dudtus, AG T CUMO



el tipo de suelo pdr donde pasan dichos ductos
‘f) Elaboracion de planos

Loz reportes se hacen de igual manera, por escrito Je les
avances con forme a programas.

Los contrataos se realizan CONn  terceras Personas  con

contratistas, va sea para trabaios de: corrusion
tuberias
obras civiles

electromecdnica

Fara dichos contratos se somete a concurso, y quienh 1o gane

ed quien realice el trabajo.

Arcea de Electomecanica

(Combustién Interna)

Esta gsecion solo existe un  ingeniero mecanico
electricista el cudl es el encargado del Area, quien depende

directamente del Jefe de Mantenimnicnto.



Los operarios son quienes le infarman al encarqgado
hasicamente los avances de los trabaios sobre las diferentes
fallas a reparar, ya sea en el mantenimiento vehicular, elec
trico vy las divgrsas maniobras en los equipos ( HIAR,
pluma, redilas, volteo, etc.).

Esto se realiza por escrito para poder tener asi un mayor

control sobre lo realizado en la ijornada de trabasio.

lLas encargados de otras Areas vy departamenrtos pueden
solicitar ol trabajio de esta seccidn, mediante una forma

determinada.

El defe de mantenimiento recibe los reportes por escrito de
esta  Area, en diferentes Tormas preestablecidas en donde se
registran los trabajos a realizar ya sea adentro o fuera de

programa en las diferentes jornadas.
La funcion basica del 4rea ess

a) E1 mantenimiento preventivo ¥ correctivo vehicular en base

A programas.

b) También se encarga de mantenimiento electrico en 1las

instalaciones del Sector.



<)} Programar con las *diferentes Areas. las actividades

diversas para maniobras y transportes de equipo diversos.

Area de Suplencia

Se encarga de sustituir al ingeniero que se encuentra de
vacaciones. Estas se programan para =wvitar gue existan 2

puesios vacios al mismo tiempo.

Lo anterior se lleva acabo con las diversas Areas, en el Caso
del jefe de Mantenimiento guien lo suple es algan Ingeniero
encargado de Area (por lo general es del &vea de corrosién o
tuberias), y el suplente cubre las vacaciones del puesto en

cuestion.

Las reporteé los realizard segun el puesto que este

cubriendo,

En dado caso que no este nadie de vacaciones, auxiliard al

Ingeniero que en ese momento requiera de su ayuda.

Encargado de Mantenimiento

En este puesto no ws, requerido gue se tenga algin estudio

protesional.
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Su  funcidén bdsica es auxiliar 3 todas las Areas, asi como
transmitir y supervisar 1os ordenes del Jefe de departamentoe.
For lo mismo, .8us reportes son dirigidos al Jdefe de

Mantenimiento, tanto en vrorma escrita como verbal.

También tiene operarios quienes le reportan a cerca del

trabaio en cuestion.
Ayuda a los asuntos de oficina.

Oficinista de Ja.

tSecretaria)

Tiene coma funcidn bdsica la de auxiliar al Jefe de
Mantenimicnto, asi como a las Areas, eh especial a la de

Obras Civiles, llevando asi, control de archivos, @laboracidn
de estimaciones, contratos, convocatorias para los contiatos,
oficios de comunicacidn de recepciones v CONCUIrS0S s

documentacidn, record del tiempo extra. etc.

Sus reportes son fundamentalmente dirigidos al Jefe del

Departamento, aunque lo hace a las diversas secciones.

ad



5u3.2 Diagramas de comunicacidn

Diagrama de comunicacion formal

(MNivel horizontal)

! l

Corrosidn Tuberias &--s Electromecdnicae~——p0bras Civiles

1 I Informdtica ....-I ______ ————— ...r

Se nota la integracion de las siguientes dreas:

-» Tubsrias 2ona sur -~
Tuberias zona norte
Corrosidn zona norte

- Corrosién zona sur .

Diagrama de comunicacién informal

Suplencia ;=- Topogratia e-.y Electromecénica

!

—e Cantratos

3.3.3 Resultados de la entrevista.
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.3 Resultados e la entrevista.

En Base a la entrevista realizada se obtuvieron los

siguientes resultados:

Al

Al

Al
Al

Al

a1
Al

66% no le gusta el ambiente en la oficina
21% estd en pocisidn intermedia

13% le agrada

74% le gustaria cambiar de trabajo debido a:x
a) el ambiente
b) por ioqrar mds desarrollo profesional

c) por aspiraciones propias.

28% le gustaria permanescer en al departamento.

93% le guasta su trabaio que estd realizando actualmente.

78 no-recibe motivacion por parte de la aenpresa.
A3% no recibe motivacidn por parte del jefe.

100% no recibe mgtivacién por parte del sindicato.

Para sentirse motivados les gustaria recibirs

— Reconocimiento por 2l trabaje bien realizado.

— Remuneracidn econdmica.

" Cursos de capacitarion.

27



— Mds nivel.
~ Valorar la capacidad de cada quien.

~ Camunicacién mdg directa caon el jefe.

100% reconece que ha habido cambios en el control.

2]
.
123
B
&

Reuniones administrativas

Las reuniones de trabajio que se realizan en. el
Departamento de Mantenimiento de Instalaciones y Servicios
son las duntas de trabajto, en las que et tratado todo lo
relacionado con los trabajios programados, los avances de la
semana ¥; lo que se va 4 realizar en la semdna siguiente.
También se tratan asuntos extrsnordinarios. Aqui se coordinan

las Areas para la realizacidn de la tarea encomsendada.

Estas reuniones se hacen semanalmente, cada viern#s, con um
horario de 8200 a.m. & ?:00 p.m. aproximadamente; En la que
participan los Ingenieros encargados de las &reas y el Jefe

del departamento.

En estas Gduntas el fluio que lleva la informacién es la
siguientes
- Fara dar y recoger infprmacibn.

- fara resnlver problemas.
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ESTR TESIS MO DFBE
SALIR DE LA BIBLIOTECA

= Fara tomar decisiones por rolroalimenbtacion.

Segin sean las circunastancias.

Lo que se observd en este tipo de reunién es que no hay nna
integracidn entre las Areas, no existe un grupo bien detinida

de trabajo, y existe cierta rivalidad entre departanentos.
J3.3.8 Controles utilizados

El control scobre log trabaios e llova acabo madsanto
formas ¥y sistemas.
Los sistemas mds uwtilizados son: Visiflex

SIMID

El Visiflex (anexo 1), es un sistema de control de avancna
de trabajos tanto técnicos como administrativos, que o banan
en programas anuales. En base al Vicsiflex se elaboran

programas en barras.

Lo importante de estevsistmma ey reportar en los progranas
las fechas de término del +trabaio, ya que se hacen los
subsiguientes programas en base a lo programadoe v lo

realizado. Ademds que se va controlandn en base & 10 miumO.

También se lleva un archive por dias el ees, an donde se

gquardan las formas Visiflox, 11 acuerito a la  1echa



establecida de terminacidén del trabaio o de las actividadesg
de tal -forma que cada dia se sacan de dichos archivos las
formas Visiflex y, se revisa que se haya cumplido con el

objetiva, en caso de que no, se ve el porque.

ndemas del Visiflex se realizan reportes verbales y escritos
diarios de los avance; de trabajo y, las actividades que se

realizaron ¥y las que s@ van a realizar.

Al concluir el trabajo las formas de Visiflex se guardan en
un archivo, meior conocido como "cementerio” donde se guardan
los expedientes de trabajos terminxdos o, onpcdicnt;-

muertos. )

Lot trabaios fuera de oficina se supervisan fisicamente,

ademnds, de los reportes ya explicados.

El SIMID, es un sistema que se pPrograma en la computadora. y

as el que registra todos 1los trabajos del censo de

.instalacionES (trabajo técnico) y, se elabora en base a

programas v presupuestos.

Loy reportes utilizados son para control interne y externo,
va que e manda copia a la Superintendencia de Mantenimiento

Je Instalaciones.
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Otras formas que se utilizan para llevar contrpl sobre los
trabajios y el personal sons

a) Frograma nansu%l de Trabajo.

En el cual se vanh reportando los avances del mes, esto lo
realiza cada ingeniero encargado de Area, y 10 lleva acabo
por cada operario quﬂ‘d.PQnda de é@l. Con esto se revisa si lo
planeado se lleva acabo, si no, cuales fueron las causas por
las que no se llego al objetivo.

Esta forma \iene relacién con el SIMID vy ®) Visiflex.

(anexo 2).

b) Control Diaric de Costos Directos por Actividad.

Esta forma es llenada por el operario (zona sombreada), y por
el ingeniero encargado. (anexe 3). Este llenado sustenta al
programa mensudl de trabajo. Esta forma tiene caontrol sobre
1a mano de obra, maquinaria, equipo y/o herramienta ;
materiales, Yy saber cuanto se gasta y si esta dentro de

presupuesto ya elaborado.

c) Otra forma muy utilizada es el Mase en Comisién del
Servicio.

En el cual se controla qui-n realiza el trabajo, el dia y la
hora de salida y de entrada c;el trabajador, quien es el

responsable del trabajo a realizar. (anexo 4).
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3.3.6 BARREARAS "DE COMUNICACION

Las barreras que pude abservar, basicamente son:
= Diforencia entre individuos.
— Diferencia de percepcicn.
— Falta de atencion,
~ Diferencia de semantica.
- Diferencias de posicidn en la organizacidan.
~ Perijuicio,
= Clima psicolégico
= Falta de claridad.

Interfiriendo las antsricres en il proceso de comunicacién.

3.3.7  DTROS FACTORES -

La rotn:ién‘ en los Ingenieros de planta (11). no existe fuera’
del departamento, perno, sinembargo dentro del miamo 51 la
hay, esto tiene un motivo, el de que todos las Ingeniéros
aprendan el maneio de todas las Areas, ya que es requisito
indicspensable para ocupar el puesto de la Jefatura del

departamento.
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La hora de entrada para atodos es a las 7:00 a.m. ¥ la hera

de salida es a las 15:00 p.m

« aunque con frecuencia se

quedan trabajando tiempa extra.

Los inqenie;-sos de planta tienen seqguridad ¥ permanencia en

el empleo, por lo mismo de ser de planta.

i un Ingeniero tiene -‘fallas; se le hace wver, st sigue
reiterando esta conducta se reparta al departamento de
pcrsor;al para que este lo moptive a que realice bien su
trabaio.

Si aun asi sigue en la misma conducta es transferido a otro
puasto en otro lugar donde pueda ser productivo.

Todo esto se basa en que es calificado el ingeniero
llevandole un record de su actitud ¥y aptitud. (anexeS )
2l cual realiza el Jefe de Departamento que, a su vez lo

manda a la Superintendencia de Ductos.

Al ingresar al 4rea v ser de planta, el ingeniero es de nivel
24, en teoria al transcurrir 6 aRos aproximadamente, llega a
ser nivel 30, si se tiene un buen comportamiento se puede
solicitar antes de ese periodo determinado llegue a dicho
nivel, pero en caso contrario, puede tardar mas de ese tiempo

para poder llegar a dicho nivel.




Este departamentp Ltiene como politica bdsica o seguie
cunmpliendo «on las’actividades de aantenimiento dentro del

tiempo y al amenor costo posible.

Cuando un ingeniero &s muy capaz, =e promueve para que tenga
el puesto de tecnologo- (empleado de contfianza)  tenga la

oportunidad de desarrorarse miés profesionalmente.

Se han presentado cambios a nivel de control de actividades,

con esto buscan obtener mayor productividad.

El departamento cuanta con un manual de organizacidn y otro

de proced imientos.

Las prestaciones que reciben los trabaiadores por parte de
la empresaz - vehiculo para el trabaio y uso personal dentro
de el 4rea.
- gaanlina.
—~ servicio médico para el trabajador y- los que
dependan de &l cconédmicamente.
= cursoes de capacitacidn.
~ prestaciones econdmicas:
X ayuda de renta de casa.
* fondo de ahorro.
* dinero para ayuda de doupensa.
x conasta bASiGa.

¥ boniticacidn de productos FEMEX.
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{gas, gasolina)
* existen prestaﬁas administrativos gin inte—
=11 .
X% Vikticos.
* alojamiento.

= Jabdn y papel sanitario.

- entre otras.

Se llevan acabo registros sobre tiempo extra y sobre trabaios
peligroéos; en donde se tienen una r;muneracién econdmica con
forme lo marca la ley en el tiempo extra, ¥y aespecial en

trabajos especiales o insalubres. (anexo &)

Furlatro lado, por parte de) jefe del departamento, se les
concede tismpo de salida en caso requerido por el personal de

oficina ( ingenieros - gsercretarias ), con goce ¢de sueldo.
For parte del sindicato no reciben ninguna motivacion

Con respecto a la capacitacién es & nivel técnico,

administrativo y relaciones humanas.

l.a capacitacién la programa la gerencia, cada ingeniero tience

80 horas de capacirtacioén por afo, como minimo.



El ingeniero tiene oportunidad de escoger @l curso que desea

de acuerdo al progrima o, solicitar el gque crea convementao.

Los cursos pueden realizarse en el pais o en el extraniero.
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CAPITULO IV DIAGNOSTICD



DIAGNOSTICO

La comunicacivn en el departamento como puede observar
por lo anterior, esta’en un punto intermendio, donde en
algunas ocaciones ©s verdadera, expontanea ¥ maxima, ¥ en

otras s cautelosa recelosa ¥y minima.

M4s sin embargo dentro del Area de trabajo es predominante
que es completa,  existiendo libertad para discutir con su
ijefe cualquier asunto de trabajo; esto se logra porque existe
una comunicacidn directa con el ché superior; en 1 msayoria
de los cAﬁns, aunado que es lo suficientemente amplia ¥
explicita qure se logra su comprensisn, adeads de que cusnta
con un tactor determxnant;. lo o-pccif;ca de la misea.

Como se puede ver sigue una linea formal de comunicacadén jefe
- subordinado, la relacidn con otros departassntos no es

buena.

En base a 1o expuesto en el capitulo ¥ a 1o observado existe
en el departamento de Mantenimiento de Instalaciones Yy
Servios una estructura formal bien marcada y definida donde
hay intercambio de informacién dentro del Area de trabajo v
con el jefe superior, pero carece de una comunicacidn

lateral, una integracién dentro del departamento, lo cual

az



entorpece que se lleven acabo adecuadamente las funciones del
departamento, la integracidn que se da dentro del
departamento es la que se da en cada Area, pero es necesario
trabajar en forma coniunta, por que aunque no son . trabajos
similares, estan .inteﬁrelacionados ( como lo muentra el
diagrama de comunicacién formal ), ¥ se necesita trabajar en

equipn para que el departamento realice bien sus funciones.

Y esto no se puede lograr si alguna de las dreas o
subsistemas falla.
Por 1o mismo es nhecesario que se de una 49il ¥y fluida

cominicacién para poder llegar al logro de los objetivos.

Comn se muestra en los diagramas de comunicacion, no existe
realmente una integracién dentro del departasnto a nivel
informal, ¥ la comunicacién formal se da mds entre las Areas
de tubariag b4 corrosion, las cuales trabajan wedés

conjuntamente.

for 1o que se ohservd todos los ingenieros, la oficinista y
el encargado de mantenimientn estan consientes de las
funci&nes A4 realzar de los cuales a la naynria (93%) le
gusta el trabajo que realiza, sin embargo, si tuviesen la
oportunidad de cambiarse a otro lugar de trabajo donde

desarrollen mds su profesidn lo harfan.



For lo mismo de. la ausencia de camarillas, el ambienia en
general de la oficina no es muy agradable 3 asi se puede
observar yva que al 6é6% no le agrada, al 21% le esta en
posicidn intermedia ( aveces le agrada, aveces no }, ¥ al 13

% le agrada.

Es dimportante mencionar que, por la misma naturaleza dol
trabaio a veces los ingenieros. ‘lo ralizan fuera del lugar de

la oficina.

Apecar de la ausencia de camarillas, existe una red de
comunicacion oral e informal impresionante; dando se asi como
consecuencia ldégica el rumor, maneiandaose por este medio

. mucha informacién.

For otro lado, efectivamente no reciben motivacidn por parte
del sindicatc_, pero si la tiene de alguha forma por parte del
jefe del departamento y de la empresaj lo que secede aqui es
que muchas de las prest.actones que reciben ho las ven como
tales o, no tienen conocimiento de wllas, por 16 que los

ingenieros consideran que no reciben motivacidn.

- 0tro elemento primaordial que juega un papel importante dentro
de la existencia del ambiente apatico de la oficina, es por
la frustracion de algunos de los ingenieross ya que

cansiderdn que  tienen un nivel de conocimientos wds «lto. v
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esto no se les' reconoces que no reciben motivacién de tipo
moral o econdmica por ello. Y ven a la empresa como una
institucién de 1a cudl tienen que recibir benecifios a cambio
de cumplir con 19 estipulade, que por eso ya reciben una
remuneracidn: por eso cuando alguien trabé_ia mads. 0 es mis
productiveo en lugar de apoyarleo y seguir su ejemplo logrando
asi trabajar esn equipo, le ponen obstdculos, tal vez esto se
deba a la mentalidad que tienen por saberse en una empresa

gubernamental.

No obstante =i se logra conformar un edquipo de trabaio que
trabajara .optimamente, seria més facil que se les reconociera
«l trabajo, el ambiente por ende seria mds accesible, se
perderia @1 individualismo propiciando asi una comunicacion
tanto informal como formal adecuada que de romo resultado

que las funciones se realicen adecuadamente.

£1 control que se estd llevando acabo permite una mayor

comunicacién tanto ascendente como descendente.

Asi mismo las reuniones administrativas con un medio para la
integracién del equipo que se busca, es una opartunidad de
organizar el trabajo estando todas las 4reas presentes
intercambiando ideas, experiencias y; poder sincronizar el

trabaio.
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Hay que tomar en cuenta que aveces los subordinados dan
informaciuén parcial o asignan difenentes matices de los
acontecimientos. para fue el jefe no encuentre tan
desagradables dichos acontecimie}\tu:, pero esto se reducird

con las reuniones administrativas que se llevan acaba.

Un proﬁlema que afecta mucho el proceso de comunicacion es la
falta de una retroalimentacidon, de ahi que a veces ho se
puedan detectar las barreras que provocan que no se de una

comunicacidn adecuada y, que se llegue al cumplimiento de las

funciones.

Aunado a 10 anterior, se observé que NG hay una verdadera
comunicacién administrativa que proporcione una inforaacién

Gtil, para el cumplimiento adecuado de las funciones.

Un factor importante dentro de la comunicacion es detectar
cuales son . las barreras que pravocan que po se dé ésta
gdecuafﬁamento. una de la::x barrearas detectadas es la ausencia
de una comunicacion interpersonal adecuada que permita el
buen entendigniento entre las partes generando una buena

comunicacion bilateral.
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CAPITULD V SUBERENCIAS PROPUESTAS



SUGEREMNCIAS PROFUESTAS

Las sugerencias propuestas para mejiorar la comunicacién y
asi lograr un mdximo desempefio en las funciones:
"
1.- Se tiene que meiorar- el ambiente del lugar de trabajo, es
decir -fomentar la éomunicacian informal atraves de reuniones
de convivencia, donde se manifiesten las inguietudes, formas
de pensar, en tin, buscando asi.un acercamiento entre todos

los individuos.

2+~ Hacer ccnciencia en los Ingenieros en que el abjetivo
final es cumplir con las funciones h.1 departamento y, ho
solo con las de su Area. El fomentar las reuniones de trabajo
puede lograr formar un equipo de trabajo, donde el jefe.m:nde
fungir como lider para poder encauzar al grupo a4 un sayor

compaferismo.

B.- Corregir el proceso de comunicacion debiendo tener en

cuenta el emisors:

+ El1 presentar los mensaies en orden cronolédgico, deductivo,

etc.

"+ Simplificar el mensaie lo mas sancillo y claro posible.



+ Usar el paso del receptor, s decir duidar aue  estan

siguiendo el mnsaie.
el receptors

+ Tomar notas, ya que la memoria por alguna razon pueie:

fallar.

+ Egtar consientes de la defarmacitn que puetle ocureir al
transmitir el mensaje con sus propiss palabras y» <u panto e
vista, debe interrogar, aclarar, afin de confirmar que ¢l
mensaje recibido fue bien entendido.

Se deba cuidar que la retroalimentacion sea:z

+ Descriptivo en lugar de evaluativo.

+ Especifico en vez de general.

+ Tomar en cuanta tanto las necesidades del que recibe como

del que da la retroalimentacidn.
+ Es solicitada en vez de impuesta.

+ Se debe buucar el momenta «propiado.




+ El1 emisor debe contestarle al receptor si entendio ol

mencaie.

4.~ Buscar que tode el personal conozca los principios de la

comunicacidn para que los lleve acabo.
%.~ Foner en prictica las caracteristicas que nos sefialan
Zanlking y Castello (Capitulo 1) para percibir a otros,

buscando con esto un mejor entendimiento entre el Qrupo

&.~ Analizar los rumores y tomar medidas positivas v sacar

provecho de estos.
7.~ Var a la comunicacién informal un medio para implantar
reformas y facilitar 1a comunicacion y lograr los obietivos

organizacionales.

8.~ Llevar acaho alguna de las téchicas que se mencionan on

el capitulo 1.

?.~ Tomar en cuenta los principios y requisitas de 1la

comypicacién para buscar su perfeccionamisnto.

10.~ El jefe debe de tomar en cuenta:
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+ Escuchar antes de hablbkar y decidir.

+ Promover toda idea o accidn importante para que so

realice.

+ No pﬂ:fmetar nada que no pusda cumpliv.

+ Respetar y hacer respetar a los subordinados.-

+ Predicar con el emiemplo honestidad, espiritu de survicu;.
creatividad. iniciativa, compaXerismo, puntualidad,

rasponsabilidad ¥ lealtad hacia la smpresa.

+ Ser Jjusto y honesto al aplicar las politicas y el

raglamento, y al evaluar el desempeio de los subordinados.

+ Promover la motivacién haciendo sentir a los subordinados
‘que son parte del grupo ¥y de la organizacién y, dar el

reconocimiento justo a su participacian.






CONCLUSION

Hoy en dia un factor muy importante gue se debe cuidar

.
dentro de cualquier organizacidn u enpresa es 1a
comunicacidn, va que es el medio de integracion entre los

individuos, ¥ entre los sistemas y subsistemas

Es necesario que cada empleada conezca las actividades que
va a desempefar, el tiempo de su realizacién y la importancia
que este tiene n forma individual ¥ colectiva, para
paderle exiqir un buen rendimiento, Ya que na es posible
exigirle la maxima eficiencia si no sa le proporciona toda

la informacién conserniente a su trabajio.

Es indigpensable la comunicacién porque, la empresa como
sistema tiene una relacidn con el medio ambiente interno y
externo, Y & medida que establesca un sistema adecuado de

comunicacién se obtendran mejores rasultados.

Dentro de cualquier empresa y sobre todo una gubernamental de
tal magnitud, como la es Petroleos Mexitanos, en donde se
necesita una serie de sistemas interrelacionados para poder
lograr el funcionamioento de la mismas @5 indispensable que
se dé una buena comunicacién a todos los niveles.
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£n especifico, en al departamento de Mantenimiento de
Instalaciones vy Servicios, en donde so lleva acabo  la
investigacidén de campo, pude sacar como conclusién, que si es
indispensable tener un buen sistema de comunicacidn y, no
solo vertical sino también horizantal, Ya que este va a
permitir una buena coordinacidn ascendente y descendente al
iguat que colateral de las actividades y tomas de
vdecisidnpermitiendo asi el buen resultado de las funciones,

ademds de que propicia un cordial ambiente de trabajo.

Un factor importante dentro de la comunicacién es que se dé
todo su proceso, ademds de que debe de contener un mismo
lengualia, es decir, el Jefe de Departamento en este caso debe
de enlender el lengq.\je técnico gque utilizan los ingenieros
de las diversas dreas, al igual las dreas interrelacionadas.

También debe de contener los requisitos necesarios

Fara poder llevar acabo que la comunicacion sea efectiva
dentro de la arganizaidn, hay que tomar encuenta la
existencia de los grupos informales, ya que estos van a
ayudar a llevar acabho la comunicacidén informal, que si.n. esta

no se daria la formal.

Es importante para gue se logre lo anterior que el grupo de
trakaio comparta algan obietive o sea homogeneo en sus
intoreses de trabaio.
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En Resumen es un factor muy importante que debe do tomarse
en cuenta para cumplir adecuadamente con las funciones de

toda organizacidén.
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ANEXD @

Diagrama de los Lipos de comunicac:én  tomando  efcuenta el
estilo de liderazga ¥y el propésito de la reunion
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