
UNIVERSIDAD LA SALLE 

ESCUELA DE CONTAOURIA V AOMINISTRACION 

INCORPORADA A LA U. N. A. M. 

ANALISIS DE SISTEMAS DE COMUNICACION. 

CASO PRACTICO: SU REALIDAD EN UNA 

EMPRESA GUBERNAMENT Al 

SEMINARIO DE INVESTIGACION 

QUE PARA OBTENER El TITULO DE 

LICENCIADO 

p R E 

EN 

s 
ADMINISTRACION 

E N T A. 

MARIA DEL CARMEN OAVILA ROBLEDO 

DIRECTOR DEL SEMINARIO: l.A. ANGEL EUZONOO LOPEZ 

MEXICO, D. F. 
1 ESIS CON 

FALLA DE ORlGEN 
1991 



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.  

 



I M D C. 

INTRODUl:'.CIOM 

I CONCEPTOS BASlCOS 

1.·t CC,ffilll1l.C::i\C:Í~~n 

1.:::! Jmpcwt .. "l.ncia '·tia la Comuni cac::l.ón 

1-3 Tipa~ de Comunicación 

1. tl Di..,gr~'m.u; dQ comunic.1r:i1"m 'for-m~'\l 

1.5 ComLtnicacióri ot"al .. comunic«ción no vr.rbal, 

entrevista y red de co111Ltnic~1r.:ión oral. 

1 .. 6 Principio~ ~e la comuntc.:\ción. 

L .. 7 r.:~quis'itoo;; tJe la comunlc::c:\Cl.1'1n efectiva 

2 

7 

9 

13 

1.8 El pn,pósito de la comunicación 15 

1 .. 9 r::I papel de la comunic~•ciém t.m la or1Janiz .. ,;:.·ón 15 

1 .. 10 f'lodr~los de la Comunicación 17 

1 .. 11 Medios, codig6 y retroalimentación 

1-1~ Reuniones admini !f.tratiy .. 1~; 

l. ·1 ::i L.:1 comunicación interpersoth\l 

1. :1.tl E:ú~c:toS del el ima sobre l.."\ c:omuni cacil'Jn 

l .1•.:. n"rrP.ras dF.?l proceso de comunicación 

t .. lb Tec:nicas para mejorar l<:\ comunic.:1ción 

1 .. 17 Oti· .. 1:.-; dofinicione'o> 

Il LA ORGñNIZACION Y LOS SISTE:f'IAS 

2.1 .;.Ouo e!:> un sistema? 

21 

23 

24 

28 

28 

32 

34 



·¡~ .. 'I Funcione!::i dt? la ·empre~:a 

!II ANALISIS DE LA ORGANIZACION 

(Caso práclico) 

~letodologia ~plicadA 

46 

57 

J.1 Aplic:aciOn lle lo$ cuestionarios t;7 

3 .1.1 Cuestionario 5~/ 

3.1 .. 2 Cuestionan.u aplicado en la entrevista 61 

3.2. T•bulación del cuestionario 62 

3.3 R .. ultadoG en b&ac al cuestionario~ entrovi~t• 64 

y ob•ervaciOn directa. 

3.3.1 Fuñciones del ~rea. 

3.3.~ Diagr~ma d• comunicación. 

3.J.3 Result:ido• de la entrevista 

3.3.4 Reuniones administrativas. 

3.3.5 Control•~ utilizados. 

3 .. 3.6 Barreras de comunicación. 

3.3.7 Otro~ ~actores. 

lV Diagnóstico 

1J SUGERENCifliS PROPUESTAS 

COMCLUSIONES 

AMEXOS 

l:llTlLICJORf'lFit1 

64 

76 

77 

70 

79 

82 

82 

87 

92 

96 



INTilllDUCCICIN 



INTRODUCCION 

La situación actual de i..,s empres.:\ e demanda cada vez más 

que las "funciones que ~e desa.rrollan sean lo m.is e'ficu?ntes 

po~ibles h.:\sta llegar a l• perfección, tal si tu•ción req1.11eore 

da una coordinAción tal q1.'u permita l• inte9raci6n f1e todos 

los sistemas y ºsubsistemas de la organiz .. \ción para poder 

logr~r el objetivo. 

Una de. las herra1111ien tas que p•rmi te qua '!le 1 leye ac•ba eva 

coordinació'' es 1• comunic•ción ef'ectiv•. 

Por lo •ismo., esto,. debe d• tDflt•rlo en cuttnta tod• empresa 

sin EUttptuar las 9ubern ... ntaleS>., y• que 1• ca.untcaciOn va .. 

pttrmitir qua s~ loqra cumplir con 111 'fin esper&do,. evitando 

asi la duplicidad de in~or•aCión~ ~rdida do ti9mpo y dinero 

y logr4'r r¡ue cada quien realice las 'funciones asi9n•d11.s. 

En el siquien to tr"'Abajo de investig•ción se propc:me l• 

hipót~sis de ql.'ª una cofM.lnicación inadecuada entorpece el 

·cumplimiento de las 'funciones; ya qua no se pueda logr•r 

que las actividades se realicen correct~ment& • si no existe 

com1.mic•ción oportuna,. v.raz y e'ficiente. ya que ta.l, es 

vital par~ tod• organización, por que 99 un mediO de 



información para. 
0

la dirección pueda pl13nea.r 11 or911nizar 11 

integrar, iri9ir controlar •'ficazmente a la or9anización 11 

Y mA!S, .., un tiempo de C&•bios si9nificativos para t.oda 

or;anizac:ión 11 y. •obr• todo para una e•presc.'\ del 9ector 

p(lblico .,, donde s• .. ,An dando trans~ormaciones, en el caso 

particular de PETROLEOS t"IEXICANOS, en su estructura, coao en 

su ~arma de CCHID r•alizan ~u ~rabaJo~ su ~d•inistración, 

buscando la productividad, la e~icacia y la a~iciancia a su 

v•z adaptarse dl ,..dio. 

Una htlrraatenta que va ay..adar adecuar~e a egos ca•bias y, ~u~ 

va ia per•:Í.ttr qu• l• -l?r•a• • d•~•rrolle bi.n sus funcio11es 

•• 1• cQM.lfticact6n 11 dand• .. ta Ju99a un papel muy i•partan~a 

d•bido • qu. .. el -.dio que sirve d• enlace ent,.a todas los 

•i•t .. •• y lo• sub•i•t• .. •· 

lI 



CAPITULO 1 



CONCEPTOS [<ASlCOS 

!.1 COMUNICACION 

Información. es aquello que es comunicado,. es decir la 

información es el contttnido da la COfM.lnicación. 

In-formación dent...-., de la ·administración es el cOmulo do datos 

llenos do significado que comunican conocimientos Otiles. 

Comunicación ~t> el proceso mediante el cual se envian '' 

reciben mensajes. 

La comunicación administrativA ••el pl"ac .. o d• dobla sentido 

por el cual se in.tarc&unbia in1'ormaci0n C&til,. 

personas que tri\ba.iian en l• institución ca.o par"'• las qua 

tienen contacto con e~la. 

1.2 IMPORTANCIA DE LA COl'!UHICACION 

"Hoy •~n día,. para que un grupo de p•rsonas al hacer un 

trabaJO en común• para qc.'• tenga éJCito,. dep.,,de en Qran parte 

de lo bien que se entiendan entre si, por lo que cu.al quier 

error de co11H.micación disminuye la •'ficienci• en l•s 

1'uncionesquo re•liz,¡ dicha CJt"Upo."(1) 

(i)-cf~ DUHALT KRAUSS, "iQUel. 
"TECNIC:l\S DE LI) COl'tt.JNICACIDN AD"INISTRATtVA" 
P.J.gina 21 



Le':\ actividad i\<Jminist,.."tiv .. "\ C!'S un trabajo QO c:omt'.m quP. 

requier-e un -:.is.tema de c:c:;imunic:ación flLtido y preciso. 

1.3 TIPOS DE COMUNICACION 

Da-ntr-o de la comunicacio·n se encuentr-an dos tipos de 

esta, la comunicación ~or-mal y l• coflUnicación in~ormal. 

En la comunicación FDRttAL exi•t• un interc .. bio do 

jnformaci6n que es establecida entre laG per-sonas en razón de 

los puestos que ocup•n, con motivo de las actividad•• a ellat:. 

asignadas através d• las lineas de autoridad. 

EstA constituida por eA. conjunto de vi•• o canales 

estrablecidQs por dando circula el ~lujo de in'for•aci6n con 

datos relativos al trabajo y tiene por- objeto la c~rdinaciOn 

eficivnto de todas las ~ctividades distribuidas en la 

es true tura de la OP'QAniz•ción 'formal. 

Los tipo!"1 de comunicación "f'or-mal se clasifican poP' el nivel 

en dond• se origina la comunicación '/'. al nivel del 

destinatar10, por conuiguif'.!'nte 'ie dividen 



r ••cendllflto 

L 
1

-v.rtic•l < descendento 

COIM.lnicacian ..,or11•l < ll 
l hor-lz ... t•l 

------------------------------------------·------------

SOn aqu•llas que parten d• un •ie9bro del or9•ni••o 

•d•inistrativo distinta al del dMWtin•t•rio y t:?stos pueden _,., 

- .;u1cttod..,te.-

Los que van de ab~jo hacia arrib• •tr•vtt• de la estructura de 

aquellas atravéa d• lus <:ualos el 



subordinados puede expre"&ar <iU5 ideAto, act.11.udes y 

sentimientos sobré si 11i•ato!I su tr•baJo, poli tic;rn }' 

procedimientos or9anizacionales v- otros &•unto~. 

Ejemplo• Quejas 

Suge1itiones 

Reportes 

Reco•end&ciones 

- d .. cendente.-

San las q~• ~luv-n de •rrib• •baJ~ hAcia •baJa. atrav•s de la 

~dena de Mando y que utilizan 1a•·1MIP9rior•• para parters• on 

cantacto con sus .UborcUnados. 

EJetftplo1 Ordenes 

Instr"uccion•• 

Reglas 

b) Comuñic•ción horizont•l 

Son aquellas que parten de un •ie"'bra del or".'J<lll istno 

.,d"'inistrativo de un mis•o nivel al destinatario. 



Eti importante qua se procura la existencic."\ de un 1:lim .. , soci .. ,l 

apropiado que estimule h• comunicación r.olateral u horizontal 

ontre el personal qua se encuentl"'a apl'"oximadamente en el 

mismo nivels ya. ,9ue la comunicación horizantal •• e••ncial 

para coordinar las actívidades y 'facilitar la interrelación 

en la e.iecución de las responsabilidades d .. trabajo. 

La comunicación JNFORl'IAl.. ocurre en la. or9anización entr• las 

parsonas cuyas relaciones sociales son ind•pendient•s de los 

puestos que ocupan,. las 'funcian .. ,. Autoridad y tr•bajo que 

realizan,. sin se9uir los c•nal•s ni los procedi•1entos 

estableCidos por la organiz•ción 'for .. 1. 

Los canales por donde circula l• in'for•ación d• la 

comunicación in'formal son abiertos por la orc¡aniza.cidn 

in'fol"'mal. 

Esta s• da como resultada •de los des11as d• relacionar•• y 

transMitir o amplial"' in'foriaAción. Aunque astos.cantactos son 

independientes do la ••tructur'a. for'mal de la or9anizAcidn,. 

constituyen una vi~ i .. port•nt• d• comunic:•ciOn y se le 

demonina. "RED DE COMUNICACIOH IHFORt'IAL11
,. Y• que se •a:ti•ndo 

par toda la organización,. al ~•rqen de la estructur'a o Yi•s 

'formales d• comunicación.•• (2) 

(2) SHERMAN, Arthur: CHRUDEN; Herbert. 
"ADMINISTRACION DF.L PERSONAL: DESARROLLO DE LOS RECURSOS 
HIJl'IANOS" 
PAgi.no!\ 2'1~! 



"La comunicación inform~l da indiciOs en la organización 

en cuanto tjue, si l•s vias formales dv <:omt.micaciOn "funcionan 

e~ectivamcnte o no. 

Al estudiar l• comunic•ción inform•l se pueden •d•pt•r 

ra1ormas en 1• organización formal par• 1•cilitar l• 

comunicación y lograr los objetivos de 1• orq•niz•ciOn."(3) 

Para el estudio d• l• comunicaci6n in1or,,..1 debe observar .. 

la composición d• los grupos in"f'ormales. 

Los tipos de cOMUnicación in"f'or~•l son1 

•) Atni9os ·intiaos 

b) C.111marill••·- •an.. compaPreros de tr"'&b•Ja del •iuta 

depart•.-nto. 

(3) ibidam 



1.q DIAGRAMA DE0 LA COMUNICACION FORM~L 

Co•unicación vertical 

I [====-===] 

[ _____ r=====-]-------~======Í======-J-------¡=====] ____ .. ] 
--------- t____________ --------·~-·--

ColM.lnicaciOn ••cendent• 

r [=--=====] 
l 
__________ =i __________ l 

!----- ------] i----- ------1 
------------ ------------

' .. 



Comunicación·descendente 
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-----3----
1------------------ -------~--------} 

[------ ----J ¡----- ----J e--- -----J 
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1.5 LA COMUNICACION ORAL, COMUNICACION NO \'ERflAL, 

ENTREVISTA Y RED DE COMUNICACION ORAL. 

La Comunicación or"a.1° o comunic•cidn v•r"bal 

11 Toda orqanizarj on moderna .. u buen 

1'u11cicnamient:o tanto el uso de ·l• ca.u.nic•ción oral como de 

la escrita. 

La comunicación oral tiene una ventaj• p~inctpal que es :'u 

potenci.iltdad de un intercambio r4pi.do y COfftpleto 11 pueden 

a-'fectu'"'raei· oro9untas y abtenel""' respuest•• inmedi•t.a111ent•." 

Aqui el omisor se ve obli9ado a un contacto dir"ecto con quien 

L~ Comunicación Ho Verb.al 

.. Esto:\ c1curre sieul t•n••mente con l• ca.unic•ción v.rb•l· 

En la comunicación oral o Yarb•l l•• ¡>9r"son&s t•mbi*n 

responden a las ••Pr"•siones ·'f•ci•las 11 ios 9estos, l•• 

y otros estímulos no ver"bAles los 

(4)-~fr SHERl'IAN,Arthur¡ CHRUDEN, H•rbert. 
"ADMINSTRACION DEL PERSONAL: DESARROLLO DE LOS 
RECURSOS HUMANOS" 
P .. 'tginrl :?'11 

9 



cuales son tan importantas en el procaso de comunicación 1:oino 

la p~labra hablada. 

expresiones!t qestos y posiciones coorporales 

const.i tuyen lo que en Qenar .. 1 se llaman "LENGUAJE COOF<F"Ol~AL" 

el cual comunica .. , et.ras person.-.s nuestro sentimientos y 

actitudes~" ('5) 

"Frecuuntemente el lenquaja coorpcral ••t• lica•do con 

pal.i.br.!\-:i habladas, sin embarqo 11 cuando ex:i.11te cont.r•diccí.on 

la comunicación verbal 11 tiende a reducir l• credibilidad d• 

lo que ge dice 11 aument.andol• • l• comunic•ción na ver'b•l."(6) 

La Ent.revist.a 

"La r.mtrevista es un lft9dio do infor'1naciOn at,.avés los 

empleados tienen una c09K.lnicación dl,.ect• can •l Ja'fe 11 ~ 

utiliza la comunicación oral y no v•,.ba.1 11 su abJet.ivo es 

tletermina,. como mejorar • la organización p•r'• hAcerl• un 

sitio de trabajo agrad•ble y product.ivo." (?) 

(5) ibidcm Página <:37 

(6) idem 

(7) ibidem F' .. \g1na 2~Z 

10 



Red do ComLmic-'\ción Oral· 

•Es la que 99 extiende Por toda la organización y facilita la 

tran5mición r.lpida de in'formaciOn cierto:\ e in·form~,c:ión falsa, 

por lo que t'"~presenta un desafio a la c:omunir.ación 

plani'f.ic:ada d• la administraciOn. 11 (8) 

"Harsey r"ecomienda alQt.mos <:ontr"oles que so puedon utilixza.r 

para .... ducir l.a cantidad y la 9ravodad de los rumores que se 

dan en la red de comunicaciOn oral. 

"Dejar abiertos las viaa de c:omunic~ciOn , pre9entar hechos 

positivos y verdad~ros accer"ca de cualquier t•ma y, a-si 

cultivar" con'fianza y credibilidad en las 'fluentes d• 

comunicaciones •dminislr"ativa"· 

Puesto quu son imper"fectms l_os procesos de comt.tnicac:1ón, los 

ii.dminiGt.r.:\dores deben intentar •nalizar los rumoras, 

entenderlos y tomar medidas positivas pat'"a prevenir sus 

efectos. 11 (9) 

(B) ibidem P49ina 242 

(9) op.cit. SHERMnN, f'lrthL~r; CHRUI>t!N, Her::-i~rl. 

F'·'-IJ in as 242-243 

11 



1.6 PRINCIPIOS DE LA COMUNICACION 

1.- De Clarid•d 

L• comunic .. '\ción pose6 claridad cu•ndo al l•09uaje en que estA 

eicprosada y la manera como cst.i trasmitid• san comprendid•• 

poi~ las personas a quien se dirige. 

Cs respclnsabilidad del r-emitento 'for'mular la. comunic•ción y 

expresarla d~ M•nera comprensible, p•ra lo que r11qu1ere t9ner 

un r:,.,noc:imiento y 'familiaridad con tos patroneis del len9u•je 

de los 5Ubordinados 9 i9uales y su1>9riores .. 

Aunque .se observe e&to principia de clarid•d,. no Mv 

comunicación completa. si no se comprendo el ••n-a•Je, para lo 

cual s• requ~ere •tención. 

Tünto f-!mitir claramente un mensaje COMO poner at.nción • 

est.'1. ~vitará la exist9f'lci• de barreras de comuic&ción. 

2.- De Inteqrid~d 

En la administración la!i comunic•ciones son m•dias mik• que 

fines• como lo explic~ claramente esta principio: El 

propósito do la!5 comunic .. '\Ciones un l• Adm1nistra.ció11 es 

los individuot• pdra ol lolJrn y rl 

1~ 



mantoninaiento de lá. cooperación necesi:l.,..ias p.,..,, ct.1mµli1~ l~o,;¡· 

ob~iet:tvos ..re la or9•nizaciOn. 

La cOMUnicación m.a.s •'f•ctiva ·obt:ienu 1:uo.'.\ndo los 

ad~inistr•dares Utiliz.an lA OrQ•n1ZACi0n in'fOr•al paro.'.\ liUplir 

los canales de co.unicación d• la org~niz•ción ~nr~~l. 

Con fl"'ecuenci<A se ut:iliza el conl•clo con los subot"'din.\dc~11 tJu 

m•ner• in'for•al • con el 1"in d• conocer -;¡i tu•cionoG quP de 

otro IMKlo escap•ri•n· 

1.7 REQUISITOS DE LA COl'IUNlCACION EFECTIVA 

1.- L• •incerid•d. 

11Al pl.n••r l• ca.unic•Ci.ón can loa subardin•dos. lo• 

dir"ecttvos deben rec:onecer que se pondrA de ••ni'fiest:o ".!.U 

sincer'idad. Si l• dt,.ecci.ón ti•ne un• histol"i.A d• lP"t1.lo!i 

honestos y justo~ con loS .. ple.ados .,. probable que "" 

colftUnic~ci.On se~ ~fectiva.-(10) 



''Hay que tomar en cttentñ que sie1npre ox1st~ un.~ r•~l .. H.:L•~u 

entre la motiV .. '\CJ.ón y la comunicar.ión- Lo natural 

9scuchar a •l9uien que tiene algo que decir· ..;nbn·.~ l.J.;.; C(l"'><t· .. 

que nos interesan por ·lo mismo el prest.ar a. tención por 1,u··tw 

del L\dministrador a las necesid•des, intereses y •\cli U.\Un•.; UL!-

los empleados pt.uide f•cilitar la receptiiJi.lid .. l..d de L•"ilU!i." 

(11) 

3.- Oportunid•d 

"El co.MAnicar d. tiempo es •190 que debo tftnors• prosrn1 tu 

•iempr•• .Y• que en Men••Je recibido a tivmpo pu9du •;or 

1'•vor"abl•, pero •i •l misllMl d.Viso ea recibido 'fuera. !fu tif.?mµr.J 

puede producir ••tr•vos." (12) 

4.- R•troAlimentación. 

(11) id•OI 

(12) c1'r SHERPW\N, Arthur; CHRUDE!N!O Herbar· t. 
"ADMIMISTRACION DE f·'ERSONl\L1 DESl\RROLLO DI: LOS 
RECURSOS HUMl\NOS". 
f'.igina 238 



1.8 EL PROPOSiltl DE LA COMUNICACION 

" El propósito da la comunicación en una empresa. aG 

afectu•r c•lnbios y aaodi'ficar actitudes ha.ci.:.-\ el bi.e1u~st.'lr. do 

la orqanización. 

La comunicación requier& tanto de informac1ón inte1~na cumo 

axterna 11 dependiendo del tamaño de la organización 1JepentJer .. \ 

d•cisionas en su m&yoria son internAs y qran p•rle do la 

información que ,.equi•ra l• produce ell.- mi'..ll'l'IAJ .. ,.,unque \a!'> 

6ti1•• d•pend9n pArc:ialMttn tu de 

ewternos. 0 (1:.S) 

1.9 EL PAPEL DE LA COMUNICACION EN LA OROANIZACION. 

11 Frecu•ntemente se concibe a la cDfMJ.nicación como l" red 

(13) KOONTZ, H&roldl D'DONNELL, Cyril 
"CURSO DE ADMINISTRACIOH MODEF<NA" 
P.1.gina 684 

t:J 



que enlaza a todos lo$ miembros y actividades que componen 

una organización. 

El person,'\l y sus actividades pueden estar coordin•dos en l• 

búsqueda rte metas individuales y de la orcjaniz•ción • par la 

transmisión de in'formacidn• ideas o actividades." (1~) 

"nte,..iot"men to 11 la admini,¡tración media l• •fectivid•d de l• 

comunicación fij.lndosa princip•lmante en la 'form• en que se 

transmi1:ia el mansa.Je; en la actualidad• hay un creciente 

F"'econocimiento de la import•ncia de tener capacidad t"eceptiva 

Esta fot"ma de comunic•ción •s l• base para 1• que por lo 

coman se llama ºCOMUNICACION BILATERAL 1
•. E"V eJ .-,"ico enfoqu• 

que puedo producir el rendi•i•nto entre l• •d•intst,..ación y 

los empleado!!.." (15) 

"Cuando la comunicación se estudia dent,..a del cant•xta de 

las organizacion•s, adquiet"a rapidamente un. complejidad 

que per•i te solamente un.a co.prensión p•rcial. 

Este es uno de los procesos m•• difácile• de -.dir. 

(14)-op.cit SHERl'fAN, Arthu,.. CHRUDEN~ Herber"t. 
PA9 in as 2:55-236 

(15) idem 

16 



Los cientificos quu estudian ¡.,, comunic•~ión ponen de relieve 

ul "FLUJO" de la comunic~'\ción y los efectos de esta; por que 

al medir el 'flUjc;?io se 'fijan en quién emite y quién reciben 1• 

comunicación, el tipo de informaciOn que se esta comunicando, 

la red o caden.,, utilizada para comuni~a.r.:iOn y como &S 

utilizada. 

L.:\s redet"1 pueden ser desde 'formales a l•• muy in'form•les. 

t=·or 11 .. com~n los efectos de las comunicaci6n son fl&didos en 

términos de actitud y ..-endimientott l• comunicación puede 

in'fluir en la mor .. '\l del q..-upo y en l•• actitudes quo los 

indivi.duos tengan. h•cia su 

compañeros. A5i mismo el rendimi•nto d•l individuo y del 

grupo puede estar influido por 1• comnunicación." (16) 

1. 10 MODELOS DE CO~IUCACION 

Modelo de Shanon y Weaber 

Este modelo es b~sico y pr•santa a l• comunicación como un 

proceso sencillo. Su siMplicidad 

dciriVc'\ciones. Dicho modelo es de 'flcil comprensiOn. 

( 16) idem 

17 



[-----------] ¡----------¡ ¡------------¡ ~-------] fuento ti~ transmi$Or l"'ec:c.•pt.or ilr>-z.tino 
informacinn ·-- (codifica- co'.\n,'\l (de~coc.Ji'fi --

----------- ciOn en -----¡--·- cac10n en -------lenguaja signlficado 
---------- ------· ~----

mensaje mtmt0a,;i~ rer.1 hido 

[--:;;~;;~ t~-;,~---1 in te rfen:m e i a 

--------------

Fuente tle In'form•ción1 ea la per~na cona u proceso f~ue emi tP 

el Mensaje. 

Transmh;or- o codific•dor-1 equipo qua unv .l .. '\ ~ufmtc al e:~"'""' l. 

'for-m• del mens•Je emtre puntos 

'fisicamente distintos .. 

Receptar o decodoficador: 

destino .. 

De'l:>tino:.' persona. cosa o prnc~"'>O .. ,1 cual se cnvia el ni~n·~ .• 1.1c .. 

Hl 



Otros Modelos 

----------------------------------------------------------- _ \ 

Emisor".- El que transmit• un mens.,je al intartacutor. 

Codi'f'icAción.- Proceso consi!ltcmtu en darle 1'orm~'\ simbOll c.:\ 

al p•nsamiento. 

Mens•Je.- conjunto de sá.mbolos tr-An~ml.tidos -1.l emi.~or. 

Medios.- los cana.les de Comunic•ción atravó~ do lo"i 1:u~l Lc·. 

t!J n~cnptor. 
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De~codii'icación .. - proceso r?n virtud del cual <~l receptor 

concede un significado a los símbolo<::> 

·tr.:l¡i;¡smitidos por el emisor. 

Receptor.- es el que recibe el mensaje envi..ado por otro. 

l~etroalimcn tación.- parte dP. la respuesta del receptor que 

devuelve al emisor. 

Respue!:ot'a.- conjunto de reacciones, que el r•ceptor 

emite después de estar ttn contacto 

Ruido.- presencia de interrupción o distrAccidn 

imprevista durante •l proceso de co~unicact6n 

que h~ce que al receptor llegu• diu.tinto •l 

transmitido por el &mi9or por' el emisor. 

Exi<::>ten otro!:> autores que Fie bas•n en el modelo de Shannon Y 

Weaver, claro esta que c.:tda autor aumenta vari~bles o 

dimc:msiones. 

Ejemplos; 

Modelo de Gerbner 

Este autor in·troduce une:"\ dimr.msión perceptli.'l y otra de 

medio!Ot y control. 
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Además relaciona ei mensc:i._ie con la "REALIDAD", a l..~ cual ~;e 

refiere permitiendo as! enfrentar cuestiones tle percepci~in y 

signi"fic:•do. 

Modelo de Lassw•ll 

Lasswell dise'no su modelo para comunic•ción ma<..>iva, y dice 

que para comprender los procasoo:a de comunicación m<i\siv."l o.,:¡e 

deben estudiar lom siguientes pasos: 

¿QUI EH 

DICE OUE 

pon QUE CAMAL 

A QUlEH 

COH QUE EFECTO? 

1.11 l'IEDIOS, CODIGO Y RETROALIMEHTAClOH. 

Lo• tn•dio• 

Los medios o C•n•l•6 se pueden dividir en tres c:atagor:i.•• 

princip•lefil 

a) Medios pres•nciales.- son los medios natur~les rte 1• 

palabra hablada, la• exprcsion••• toa 9e~to~. 



b) Medios representativos .. - son los libros, las pinturas, :tan 

fotogr.afiaa, escrituras, etc. 

e:) ~edios mecJnicos.- ei toléfono, r~dio, televisión. telex .. 

C::l. Código 

El código es un sistema de significado comlm para los 

miembros de una cultura y, que esta compL1esta de signoo }' 

regl;\s ·que determini'ln cómo y en qué contexto se utilizan 

estos signos y como pu•den s~r combinados p•ra formar 

mensajes m~s complejos. 

LA retroalimentación. 

En cualquier. comunicación debe de habar l• retro•li..,.tación 

del receptor al emisor, asi el receptor debe $entirse libre 

de responder abiertamente, 

Con frecuencia los procedimientos de retroaliomentación no 

son utilizados en las organizaciones, por que los directivos 

•nvian señales no verbales de indiferencia o tienden a 

escuchar muy superficialmente lo que les mencionan las 

persona. s. Así, al as cuchar e5 probablemente la m.ás 

importante, y oz;in cmbmr:go es la 

dimensiones de l,J. comunicación. 



1.12 REUNIONES ADMINISTRATIVAS 

La. participación en las reuniones administr.,,tivas, o'f1"cco 

otro medio da C\Ument.ar los conocimientos y la compn·n~i.6n, y 

de esta modo acrecentar ~l desarrollo tln lo~; funcion.:\1pi.os 

administrativos. 

Esta,;, reunion•s permiten a los partí.cip'lS ·1'a1nill ar1i: .. "\rciu con 

los problem•s y acontecimientos quf~ ocu1-ren ·fuer.,, dn ..,.._u Ar•-~,, 

inm•diatia, ad•m•• lo& expon• • las ideas y opiniones rlr 

esto• directivos. 

Este tipo de reunion•s pernr.ita a los ,'\dminist.ral.:ivo::o li\ 

oportunidad de hacer Presentaciones al ~1rupo y hacer 1·¡ue J t;~·; 

miembros d• ••t• eval6en y ..,Joren ~us ideas. 

El YAlor d&l des•rrollo que pueda adquirirsu en tale-:. 

re1..m:l.ones depende de lo bien qua las mismas estón plana.:u.las,. 

organiz•das y dirigid•~· 

Entre la• reunioneu •dministrativas ~e encuentr•n; 

El COllit• 

Las junta9 

Me5as radondAu. 



"La comunicL\c:ión ascendente, descendente y horizontal puede 

facilitarse con el uso del c:omi tés y ~iuntas asi como 

cualquier otrQ t~po de reuniones administrativas y al dirigir 

todas estas quien preside deben adopt•r el estilo de 

liderazgo apropiado al propósito de la reunión o de una p.,•rte 

espacific:a de ¡.,. reunión." (17) 

Se utilizan !?'stos métodos en un es1"uarzo p•ra involucrar 

tantos individuos como sea posible en resolver asuntos 

importaOtes. 

VER ANEXO Q• 

1.13 LA COMUNICACION INTERPERSONAL. 

"L•• comunicaciones constituyen la pri..era &re• que h• de 

Tratandose as:l de un ,j,rea en l• cu.-1 •l individpo pued• h•cttr 

gr.andes progresos en •l mejor•miento de su propi• e1"ic•ci•• y 

tambjén es el punto de mayor-es malentendidos y con.,lictos 

entre otras pereonas, entre miembros del mismo orupo, entre 

grupos, y dentro de la organiz•ción global como sist1M1•· 11 (18) 

(18) CHIAVENATO, Idalberto. 
"ADMINISTRACION DEL l~ECURSO MUMANIJ" 
P~qin~ 77 ' 



"Existe una nro'funda relación P.ntre mottv~,ción, percepción !" 

comunicación; porr¡ue aquello que do,,; parson .. '\s se r.omunic .. \n 

os·ta dotermin.ldo por la purcepción sobre r~l aspecto de su 

motivación (ob.ieto, ner.:esidades, dryfen&•·) de la importancj "' 

de aquel momento. 

La idea: comunlcet.da se relaciona intim"'mente con li\<:i 

percepciones y motivaciones tanto del ~misor como del 

receptor, dentro de un tJeta.-minr\dO cont.exto sit.uacional, tal 

como •• encuant.-. e•que~•tizado. 

Estand.:\r de r•1erenci,, A Est•nd•r de refertmcia r-. 

1=~;;;~;:::~~!!~~~!~~~~1i--::::: __ 1~~!~~~~~~~~~~~;~~~;1¡ 
Percepción Percepción 

---------------------- -----------~---------

Contexto situacional · contexto !.;ituacional 

------------------------ -----------------------

Massarik y Weschler rosal tan qur:o la percepción ~acial na 

siempre es racional o conc.:;iente. P.ar• el los F'ERCCPCION SOCIAL 

e-a el inetlit> por el cual L.l. parsnn.'\ "form"" imJJrettionaa de utrd 1 

con l.:\ eSpQr·,"\nZ.:\ de r:umprc.mderl.\ .. 



EMF'ATlA O SEMSlB).LIDAD SOCIAL, es ol m~dio por el cual la 

persona log1"a desarrollar' J.mpl"ror>iones µrefunda::. o la 

compren~ión n:~al do o l:ro!:>". ( 19) 

"Según los .:tutores antes mencionc"\dos los aspectos básicos que 

se deben con5ider .. ,r en la percepción social son; 

1.- El oUserv~dor.- la persona que esta "mirando" 

intontando comprender. 

z.- El obse1 vado.- la persona que esta siendo "mirad .. ," o 

comprendida. 

3.- La situación.- ~l conjunto total de 'fu•rz•s sociales y 

no ~.aciales dentro de lafi cuales ocurre 

el. acto de percepción social. 

Zanlkiny y Costello dan algunas caracteristic¡¿11,s que deben 

tener quien p~rcibe, juzga o se forma impresiones de otros. 

1.- Conociéndose as:í.. mismo, se h.:tce más fácil ver i\ otros 

profundamente. 

(19) lbidem F'c:"1ginas 77-78 



~-- Las caracter!Sticas propias dfJ>l obt;ervador af1~1:ta.n li\S 

caracteri9tiCas que él est• propenso a ver en otro5. 

3.- La persona que ~cepta. es m~s propensa • v~r 

favorablemente lo~ aspettou de las otras personas. 

4 .. - La c•pacidad de porcibir .:\ otro~ no es una habilillnd 

sencill•. 

S.- La i•presiOn d• otros ast~ influida por1 

•) estereotipo•.- que son las di~torc1ona• an la percepción 

de las p•rsonae.' 

b) e'facto da halo.- proceso por el ~u~l una impresión 9cneral 

in'fluye el Juicio y la ev•llh'\ciOn de otros 

r•sgo~ .. peci~icot1 d• la• ptPr•onas. 

e) proY9CCi0n.- mecanismo da dafens•, mediantw el cual• ol 

individuo tiende atribuir a los otras 

ciertas caracteriaticas propias 

d) defensA perceptualn (20) 

(20) ibidom f'c\qinas 79-80 

2? 



1.14 EFECTOS DEL CLIMA SOURE LAS COl'IUNICACIOl'll~S 

11 Ademas del CJr'lJPO informal y de los esl•bones de 

comunicaciones horizontal, tanto el clima organizacional como 

la raceptibilidad personal influyen en l• bondad de la 

audición o recepción de la comunicación. Si una organización 

insiste en utilizar la cadena de mando para todas las 

comunicaciones, y el clima es represivo o coercitivo, quizA 

no reciban ciert• comunicación import•nte. 

Gibb ha de.•.lcrito 2 tipos fundamentales de clima: 

a) el que amenaza Al receptor o lo pone a la defensiva. 

b) el que es sustentador. 11 (21) 

1.15 UARRERAS EN EL PROCESO DE COl'IUNICACION 

"La existencia do varios medios y vias de comunicación no 

i\segura que la comunicación se produzca, ya que existen 

condiciones y fActoras adicionales. los cuales van a influir 

(21) HUSE• EdqarJ DOWDITCH, James 
"EL COl'IPORTl'll'IIENTO 11Ul'IANO EN LA Of<GMIIZACION" 

PAc;iina 100 

:::e 



en las reli\ciones humanas y por lo ·tanto, pueden µre~entarse 

éstas como b .. ,rreras de comLmicaci6n, por lo tanto, es 

necesario, que s•.reconozcan esta> barrerag pAra plani'fica.r 

la comLmic•ción adecu•da par'• sus-rarl•• o Minimiz•r .. tas 

dichas barreras." (22) 

Tipos de barreras 

l.- Di1'erencia entre un individuo y otra. 

2. - Di ieren-:i.a d• perc•pción .. 

11 Ca.d• empleado tiene una 1>9rcepción distinta , ... nica c...t 

las cosas, es decir, un marco. de r'e'f•rencia 1>9r•on•l· Los 

•dministradores y su.pervisorn deben in'far••r•• lo su'ficient• 

acerca do cada individuo para anticipar los st9ni'ficados qu• 

~•rán aplicados a sus mensaj~s y los matic .... ocian.a.les de 

ellos que in~•r'f'i&r'i\n." · (23) 

3.- Falta de atención. 

El descuido de le•r boletines, noti'f'ic•ciones, minutas o 

informes en cotnó.n, la 1'al ta de escuch•r las comunicaciones 

orales. Si verdaderamente o;¡~ escuchara, 11e padia aprender mAs 

(22) cfr SHERMAH• Arthur; CHRUDEN, Herbert. 
" ADMINISTRACION DEL PERSONAL: DESARROLLO DE LOS 
RECURSOS HUMANOS" 
f' .. ~1.1Jin.a 243 

(2~) ibidem Pl1.ginas 243-244 



de como las personas reciben los niv•les de motivacion que 

experimentan. 

cuid•dosamente. sino t•mbi•n a. pre~ent•r •A~ información 

cuando l• otra p•r-t•on• !>iente un •mbiante de •s»ertura y 

libertad, es probable que c"pte en 'forma cl&ra lo que est• 

q.- Di~•rnci• d• •••Antica. 

"L•• P•l•bras como los Qestos, puuden interpreta.,.se d~ 

di'f•rentes •a.neras, 'formando asá. una barrer• de c1HM.1.nic•ción. 

Puesto qY• no exist.n n•c•••ri•mentm una con•xión fentr• al 

•iMbalo (la palabra.) y la que est• .•imbaliza.ndo (•l 

sionifica.do), l<i\ comunicación pued• rec'ibir .. de una .,or11a 

ca.pletaa.nte di'f•rent• a lo d•••Ado." (24) 

11 La posición de L'n individuo en la estructura d• l• 

oroanización ta.mbién in'flu)"9 .,. la cal id•d d• l• 

..,contrarAn mAs 'f4cil compartir in'farmaci6n y p•rcepciones, 

que un superior a un· subor"din•do. La.s di'feroncia• de rol.nQO 

j•r•rqutco de la orq•nización pueden crear barrer.-\•• 

(z4j)-op.cit SHERMAN, Arthur, CHRUDEH, H.rbert.. 
F·.l91n• 245 



En la comunic~ción descendente el ~ie'fe debe hacer todo el 

es'fL,erzo posible p•ra ,redl.u:ir la cantidad de palit\bras 

inecasarias para" que el subordinado pueda tener toda la 

información posible y en for~a clara. También deben reconocer 

que fr-ecuente,..nte,, los subor-nidin•dos le5 darán in'for••ción 

parcial y asigna~~n diferentes m~tices a los acontecimientos 

pura ocultar notici ... ,,s que e1 je'f'e pudiera r.ncontrar 

desagr•d•blttth Esta ••nipi,lación de los 11 HECHOS11 
• que 

enfatiza ciertos a·c:ontecimiento9 •• llama FILTRACION. 

Dicha 'filtración estA motivadA pri~cip•lmente por el des90 

dal ~.ubordinado de parecer competente "'nt.e las ojos del 

.ie1'e". (2ll) 

6.- El prejuicio. 

E'l5 una barrera t•nto PI!"'ª la comunicación verbal como 

par.a la e•crita. La in-formación cuando •• analiza no se hace 

objr.tivamente Qino por l~ 9enoral se .antepone o~ p•rjuicio. 

7.- El clima smicológico. 

11 La permepción de si's propios pap•l••, sus actitudes y 

s•nsibilidad haci"- los subcrdinadce mon :factor-es ilftportantes 

en rel•ción il su cap•cid•d ·de comunicar. 11 (26) 

(25) idlNll 

('¿b) ibidem P~gino'.\ 2'1b 
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8.- Otras barreras: 

Otras barreras que t•111bién in1"luyen ·frecuente111onte t"!ll le'\ 

comunicación son: 

- la falta d• habilid•~ en la lor.~ura, 

- l• ~alta de pl&nes de~initivos. 

1.16 TECNICAS PARA l'IEJORAR LA COl'IUNICACIIJN 

id•••• dicho m•todo •• le conoce con ol nCM1bre de 

8ralnstorlftin9. 

Estas rau.nion•~ qu• deben ser de corta dur•ción por lu 

oener•l• •• suelen 9rabar en cint.c'\ ma11n•to'fónica, una vr.z 

concluida la sesión, se oacuch& la grabación p~ra e9µi9ar las 

Otra 11 t•cnic• par.a "'9jorar el procoso de ca.unicación es ol 

9icodra11a, mediante al cu•l dos o mAs pwrsona~ represent.i.n 

un• situ•t:ión con"flictiva para un.:\ mejor ca.pren!;ión de que 

alquien opina do cierto modo." (26) 

(27)-op. cit llUSE, Ed1Jar1 BOWOrrr:H .... t.:tmff•:; 
í·'á9irlc'.t 101-102 



"Una tercera técnica es la realimentación a cargo de un 

observador; Una persona neutral y ajena al ••unto observa una 

discisión y a intervalos re9ulares in'for'rn• de lo que ha 

transpirado en el grupo, teniendo par't.icular' cuidado de no 

decir lo que sucede, se in"fon1a de las mal~s interpretaciones 

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

"Davis describió procedirni.ntos que pueden s.quir' los 

directores para mejorar la comunicación entre 1os 

trabajador•s y la gerencia: 

1.- El director puede adopt•r' una poli.tic• de •PUERTA 

ADIERTA", sin emb•"."QO esta politica pultd• ser di'ficil de 

seguir par--. un director poco receptivo. ti•ido o torr- en lo 

que se r•"fiere a comunicarse con los subordinados. 

·f.:\milias de los ejecutivos y de los tr•b•Jadoret> pueden 

'facilitar la comunicación. En dichas ocasiones. el obrero y 

su je-fe de ven mu·tuamente en ~'" marco distinto. mAs libre e 

informal, y asta atmos'fer.!l mAs humana puede conv•r'tir'se en 

un .. , comunicación moles e'ficaz en el traba.jo. 

(28) idem 

(2?) ídem 
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3.- El director puéde utilizar al buzón de su9er"encias. 

La.s Cr"•c:ientes presioneo;:; soci•l•• 

··uman:&sticas :nter'iores, 1st.in :>bli9ando A ''.os 'irec:tor"•s ::\ 

actuar mucho ;nenos por al m•nt.fo y 11uc:ho lAs por ·a 

'ersuac:ión 11 por ·onsiguienta 11 han d• mejor•,. r;u conocimiento 

de la ci•ncia del conocimiento y su c:ap .. lcidAd de comunic<Ación 

,:>ar-• trab•jar me.ior con sus iguales y subordinados. ( ~e9l'.m 

Folz) ." (30) 

1.17 OTRAS DEFINICIONES 

Es Aquella cuando las ac:tiyid41;des do 114.s de dos pe1·son•• 

es tA.n. cons ittn temen t• coordinadas,. ha.cia un ob.1etivo 

determinado. 

Organización in~ormal 

Es cualquier actividad personal conjunta sin un propOinito 

colectivo consiente, aún cu.ando pudiera contribuir 

resultados de grupo. 

(30) id•~m 



Organigrama 

Indica l• 'forma en que los dcpar-tament.os !te 'ncuentr-•m 

inter-r-elacion•das a. lo l.a.r-go de las lineas princ:ip•lea r.h;, 

autorid•d· 

Dos a 111As P9rsonas interactu"ndo e inter-dapendiente 

que •• r-.unen par• alcanzar objetivo• co•unes. 

Función 

Serie de •ctividades que se tienen que desempe~•r- dantr· 

·1• un puesto. 



CAPITULO II LA ORSMIZACION V LOS SlSTE!Wi 



LA ORGANIZACION Y LOS SISTEMAS 

2.1 ¿QUE ES UN SISTEMA? 

Un sistem• as un conjunto de elementos qua sa r•l•cion~m 

entre sí para lo9r"',.. los objetivos en ca.6n. 

2.2 LA ORGANIZACION COMO UN SISTEMA 

La org.ani zación es un sistema "lbier-to Y• que se 

encuentra ei\ int~rrelación constante con el medio ambiente 

externo, tomando de él información, matar-ias primas, 

person~u•, energ:í.a• etc. para trans'form.u·lo .. en producto• o 

servicios qua ofrece.el medio. 

L~ organización adem~s d• ser un sistema abierto tiene 

multiples pró,posito y 'funciones. A la vez qu• la or"o•nizaci6n 

formi\ pC\rte de un m•cron'i.stema (por su interre.J.ación con el 

merJio ambiente externo); se consider"a a su vez ce.a un 

sistema que esta compuesto poi"' "ubsistemas, los cuales son 

dependientes unos de otros y se encuentran· en una consttlnte 

interrelación dinAmic•. 

IH (;?Xiotir dopendencia entre los subsistemas, si llega a 

falL:u- uno de ellos so ve..-.in a'fect .. ,dos lo'i demás subsist•!mas. 



de <.'\hi lcl importanr.:ia. da que f:odos funciones de .nanllra 

eficientemente. 

desarrolla fm un medio din .. \mico, que le impone demandas, 

restricciones, o~ortunida'des, por lo que Slt 'funcionamiento 

debe satisf~cer las demandaQ y aprovechar la5 opartunidades. 

Representac~.ón del sistema abierto. 

ME D I O A l'I [< I E N T E 

{;;~:;;;~1-----------~~~;~-;;~J---~--~-~--i~;;;;:;;~~] 
. 1----------------RETROALil'IENTACIDN•-----------~J 
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C.1r .. \cteristicas de los ..;:i '.:;temas ~"\biertos .. 

1 .. - DinAmico. 

Inter.:u:túa. con otros sistemas (en el medio ambiente ev:terno) ~ 

y con subsistemas (en el medio .. ,mbiente intel"no) .. 

2 .. - ViabiliUc"ld .. 

Según Onc:""\r "iohansen define esta ca.l"acterística como: 11 Un 

mt~c:anit.;mo denominado como un ciclo de .actividad que consiste 

basicamente en que L'\l Gxportar energia, el sistema obtiene 

unn cic>rta capacidad p .. "lra volver a importar la energía que 

requiere eJ. medio." 

-... .. - Entropía. 

Todo sistemas abier"to ·tiemJe a la destrucción, la entropic"\ 

mide la capa~idad para reaJ.iz•r una actividad en el .,uturo11 

t:-"'S una fuerza natural· que tiende a destruir a ,los sistemas, 

puede snr positiv• o negativa. 

La positiva es aquel!.."\ que conduce a la organización a un 

equilibrio, llevandola daspl,éS a su destrucción. 

La neqativa se refierQ .:\ aquollos sistemas Ql'e evolucionan, 

O:lllmentan su poder energético, haciendolo que ~-us actividades 

y or1Janizo11.ción ~e per1'ecci.on1:.m .. 

"ª 



4 .. - Homeostttsis 

Permite llevar acabo un punto d~ equilibrio lu 

participación de U.os o mcis subsistemas de la orQ .. ,ni.: .. ,ción .. 

La t.e~or:í.a de loa sistemas es 'fundamental para poder 

comprender a la organización y las posibilidadF.:>s c.¡ue se 

·tienrm p .. \r.:\ desarrollarla; Yrl. que ca.da cambio o estatización 

dt."!' c.Lw.lquiera de los subs1stelftas C\·fectar4 .. , sll vez e-< otros 

'.:>L11Jsi5temas y en si al sistema en general 11 e~ decir" a la 

org ... ,ni7.c'\Ción coinpleta; por consiguiente el .. ,dministrador que 

no con si bü .. , la o,-gani zación con10 un si tema total, no podrA 

.:.\preciar 'iistemáticamente ~•L•s dimensiones human .. ,s 11 asá como., 

tiLIS procesos técnicos m.ls tan9ibles 11 cotDO no considerar.l los 

,\spt?ctos .. '"lbstractos, se limitarA a los concretos por 

consiguiente solo podrA resolver problemas y tomar decisiones 

obvias y 'familiares. 

En cambio al administrador que ve a 1• or9•ni zación compu•st• 

de <;.>Ub!',istemas que interactCaan entre sá 11 pqdrá resolv•r 

problemas y to~ar deciGiones i~portantas y si9nificativ•• 11 

esto as permitido ya que Y& en un panorama mAs amplio a toda 

la org~nización, lo cual a p•rmitir que mejore su 

funcionamiento, propiciando que la entidad se adapte cada vez 

más ,"\l medio ambiente, y que con ese mecanismo dr::

interrf:?l .. 1ciór entre sum partes logre un mejor desempe"o an 

sus 'funciones. 



Aspactos que ir1tegran un ~istema onJ<J.nizo.\cional .. 

-Componentes, poi .... lo general son tangibles, C\qUi se incluye 

al elemento humano .. 

-Funciones y pro~e$ot;, que so llevan acabo con la ayuda de 

lor.-. componentes .. 

-Relaciones entre ·los componentes, ~unciones y procesos. 

-Principios de la organización, que w An al' sistema 

_ ...... rntal. 

Existen subsistemas 'fundamentales que aantienen a una · 

organización ~uncionandot 

- eficiencia y lider•zgo, 

- i.nfraestuctura .administrativ. 

- productivid•d y e~iciencia. 

--------------------------¡-------------------------¡ De~arrollo humano Eficiencia y Liderazgo 

-------------------------- -------------------------Inf raes t ructu ..-a Productividad y 
administrativa eficiencia 

-------------------------- -------------------------ORGANIZACION 
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DESARROl_LO HUMANO 

- Clima de trabajo 

- Inte9raciOn de equipa 

- Oportunidades Uo logro 

- Plan de carr•ra 

- Remuner.aciOn compati tivc:l 

- Capacitación _profesional 

- S•guridad y perm.:\n~ncia-

ttn el Npl•o. 

EXELEMCtf\ Y LIDERAZGO 

- RentAhil.i.dad en el ne:>g.-1cirJ 

- ConsoliUaciOn ~inanciera 

- Calidad LI'-"l praduc/s~rv. 

- Ima.C)en courpora.1iva 

- Presencia en mercado~ in -

ternacionales 

- Po~ibilidad de crecimi•nto 

- Cap•cid~\d p~n·a uuutral i Z•.tr· 

..-n•zas 

- C•p•cidad para dctect•r o

•P"º""'ch.\r oportunidlli\dl!'fi 

- Pot1tncial p.u·a diver-!'i 1 icA 

cidn de invorsioneos y 

Qiroa d91 n-oocios. 
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INFRAESTRUCTUl-.: .. t 

\DMINISTRATIVl'l 

- Definición de objetivos -

y politica!:> 

- Establecimiento de plc;1.ncs 

- E~tablecimienlo d• presu-

puestos 

- ESTRUCTURAS FORMALES 

- Sistemas institucional~s 

- l'l&nu•l d• oper•ción 

2.3 ESTRUCTURA DE LA EMF'RE'.GA 

PROUUCrIVIDAD y c::rn;rENr.I1'\ 

- Producción real/r:apL\Cidad 

instalada 

- Con trol tn ternu ~:obru 

asignacl.ón de recLH"SO~ 

- ~'Supervisión y e.io1:u~ión 

- E:f'ici.encia gennr .. ,l 

La Empr1t11a PETROLEOS MEXICANOS depende de un Director del 

cual d•1>9nden 5 subdirecciones; de las ..:Ltale~ el .\rea a 

estudi11.r depende des 

Subdireccions Produción primaria• 

Coordin•ción: Explot&ción, 

Gerencias Duetos 

( Dicha Gerencia esta dividi.da en Suporintendenci•'.\'I t.,nto 

t.~t::nica e.amo administrativa.) 

~nnr>ri.ntenduru::i.·\ (adml.nistr.,tiva): Si':itt;un,\ 1·ronr.d t>ut t.n!.• 

1 c•ntro 



Su~u~rintendenc:ia ( té-cnic:.:1.): Mo'\ntcn.i.r.n c.mto de '1.nstt\J ;\.:.: ll,nPr,. 

Ve-fil-tura:: Sac:.tor Valle de México 

Je'faturar: M~ntenimientn de Insta.lctc:.ionos y Serv.tchv:.~ 

La .Je'fAtura de M•nteni1J1ien to rct(:il:>e ordL•ne-a tócnic.,~ 11f..! l.1. 

Super'int911dencia Oe rtan tenifftian tu do Inst.'ll·•·:.t.cmn··• :,,,_ 

administr.atiViitS de la Jefa.t"'ra. del. <.;:actor Va.11J? <"k.• :ttén.C'o .. 
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OrgC\rugrama del • Depar t,:unP.nto de Man i.enimien to de 

Instalaciones y Servicios 



Estructura Organica.del Sector V•lle do México 

Orqani9ra.Ra d•l Sintem• TroncAl Duetos Centro 
Sector Val.le d• l'l•xico 
Depart.fMN'lta Mant.ni•ittntc d• Instalacion .. v S.n1icios. 



~.4 FUNCIONES DEL AREA EN CUESTION 

:1 objetivo •rimordi.~1 del !opartamento 1antcner en 

·ondiciones 'lpti,i:nas de seguridad· y 'funcionamiento aa 

nstalaciones y tuberias que conducen y distribuyen gas 

natural y otros hidroca.rburos ""' lc:'s di'fe.:ent1ts industri•s 11 

mid.,,des habi taci_onales y diversas im;ti tucionales 11 que fle 

encuentran distribuio""s en ·el Vallo de Mt!oxico. ::1 

lantenimiento preventivo para las l:in••• d• tr•n•porte y 

listribución compl"'ende su protecc:iOn .ec.&nic• 11 protección 

:atódoc.!t, seiialización de derechos de vi• y. :ontrol de 

a~ectaciones e inv•ciones. ~ntre ~troG obJ•tivos se tiene la 

ttención a fugas 

mantenimiento correc~ivo. 

La~ principala~ ~uncion•s d•l departamento son1 

1 .. -. Observ•r y evaluar pr-oQr•••• y c:u•pli•:lento d• 

1antenimi•nto de tuberi'"'-S• t•nques., s:lstem•s d• prev9cmc:lón 

de corro~ión, vias de .acceso, derechos do via,. odi'ficios, 

estructuras patrulla.je y s1tR'alización .. 

2.- Participo!!.r en la investigación técnica para l• 

deter-minación de causas que ori9indi11 accid•ntes en tuberí.as10 



tanques y sus instalaciones. 

3 .. - Establ•cer <j\Cciones para mejorar la eficiencJ.a en los 

tr•ba_ios de prevención de la corrosión y mantenimiento en 

tuberías y obr~s civiles. 

4 .. - l"larcar lineamientos 1enerales para conservar en óptimt1.s 

condicioiles tuberías, tanques, sistemas de protecciOn 

anticorrosiva, vias d~ .:\CCeso, derechos de via, edificios. 

s.- Coordinar an4lisis de información bAsica de los proyectos 

y la. construcciOn da obras nuevas. 

6.- Asesorar • los sistemas de duetos en proyectos, 

procedimientos de construcciOn y •nalisis de pr'ecios 

unitarios. 

7 .- Mantenimiento del 'rogrc'\tna SIMID para el control de los 

tr•b•jos de mantenimiento. 

a.- Control de trabajos especiales y de emergencia. 

9.- ~laboración y control de los 1rogramas de inspección con 

diablos instrumentados .. 

'17 



'O.- Control de inventario ~" equipo y ,....t.,ri.\les 1,.,r' 

tr&bajos especia.le,¡ y de emer9•nci.~s. 

11.- Control d• proQramas paro:1. el equipo pe?s&do de 

12.- Coordinar y sancion.:\r la• act.ividadas de los grupos tle 

ingenieri.a de tubari••• obras civiles y prl::!'vt'!'nciOn de 

corrosión. 

El departamttnto d• manteni.aiento dopende da manera linal 

d• l• J•"f~tur• del aector y est6 dividido· en .lre"s d• la 

1.- Tuberia• 

2.- Pr1tYttnción y cont,.ol d• corrosión 

3.- Obras civil•s 

actividad•• con cada uno de las colaboradore~, atienda las 

relaciones laborales con la je'fatura"=i del departalM'!nto 11•~ 

Inspección y Slfguridad Industrial, del depart.uiento lh~ 

Tran~pot"t.e y DislribuciOn de Hidrocarburo•, con •.!l ol.l•a.c:*1 

lucal, c:on l.A Superintendcnc::iu de Mantcni•u!nto " 1:on ~l 

Fut1oril1 y con P.l Grll,iorno dnl 

"ª 



E:l .iefe del rleopar,:lamento de mantenimicmto de inst•l•ciones y 

servicios tiene a nu cargo 9 ingeniaros, así como un 

encar9 .. '\do de mantenimiento y un• o'ficinist• ··de tercera. 

Seccibn de Tuberias 

Se divi~e ~n dos zonas, área norte y •re• sur. cada una 

de ellas atendida por un ingeniero encar9•da. 

El ingeniero de área se encarQa de hac•r loa pr09r ... s d• 

trc.'"tb .. ·üo •nuc'\les y vi9ilar que sa•n cumplidos. expedir órdttnes 

de trAb•jo diariamente y, supervisar lo• •i••os. El•barar sus 

nec:osi.dades anuales ~e materi•les y equipa~, •tender los 

reportes dia~ios de celadores, supervis•r la construcciOn de 

estacione!I eje requlación y modición, raaal .. , ,modi'ficadn d& 

tuberi.,1s y reparación de 1'u9as, se encarQ• de la elaboración 

de reportes y 

trimestrales y coordina con cantratista6 la corrida ~isica de 

dinblos instrumentados. 

El Ingeniero encarg~do de área tiene a su c~rga: 

- :;; operarios de segunda ( diversoG oficios ) 

- 2 operarios especialis~as soldc1dares, con un c"\Y1.-1dante cada 

''"º 
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- 6 obrero~ generales; 

- 3 celadores de linea. 

Complementando l .. ;. sección de tuberias existre una unidad 

do atención a invaciones y c"\1·ectacionea diriQida por ·tn 

ingeniero de man*'-"limiento 1.1uien se encarc¡a de atender y 

coordin-="\r entre Petrolees l'lexic'anos y diversas dependencias 

oficiales particulares, los problemas de seguridad 

derivados por dichas afec·tc"tr:iones, en caso Me invaciones la 

~olución as encall~ada a través de Servicios Generales y 

Admini9lración Patrimonial. 

Programa y atiende los reportes ~iarios de vigil•ntes. 

De acuerdo a lo anteriormant.e mencionado l•s principales 

·funciones de la In9en1eria de .Tuberias son las 11i9ui•ntes: 

1.- Vigilar y evaluar los prOQraMAS CJ,9nerales 

mantenimi~nto de tuberias, tanques y sus instalaciones a 

cargo de los siGtemas de duetos. 

z.- F'articipAr en lc"\ investigAci6n técnica para la 

determinación de lC\S cau!:1as que originen accidentes en 

tuberias, tanques y sus instalaciones. 



3.- Marcar lo5 lineamitmtor. generales n"r"' con•·1·~rvar 

bptj.mas condicior1es la& tub•riüs, tanqu~!'i,. inst.~~lnciones <.le 

tal forma que se qarantic~ l" continuidad de o~ 

i.- -.articipar :m :?l lnAlisis le ~.a in"form .. '\cióu ll..\si.ca, •l 

'Jroyecto y la ;:onstrucción do nuevas ?bras o ampl1r"\r:1ón d,.~ 

las existentes. 

5 .. - As•sor.,r a looa si&1.emas de duetos rm 11royecto!'i,. 

proc•dimien.tos y an .. '\lisia d• precios t.tn1tar1os sobr-e trcAbr.t..lc•s 

de mantenim111nto d• tuberi•s• ti-\nqU'11i y su9 insta].; inm: .. 

6.- Plantenimiento del proQr-am• IM'ID como er-r•mienta p.ir" l.a 

r•aliz•ción y control de todo9 los trab•Jos de m•ntP.nimicnto. 

7.- Contr-ol d• trab•jos especial•• y d• P.m•r99ncia. 

e.- Contr-ol da inventario de equipo y material p•ra tr.a;ba.ion 

especiales y de emergencia. 

Sección de Prevención de Corrosión· 

Al iQt.h."\l que tullerias, esta ~rea c:ost4 dividida 1"'n Uu~ ~onas,. 

zona norte y zona sur, e.a.da una de ~1 las t!S é\ t.end ida por un 

ingenirro enc.1r-g_ado del árfo>a. 



El ~ncL'rga.do del .. ~reL' dr.:obe hacer los progril.mL's de trabajo de: 

levant~miento de potenciales, revisión de ~islamiento de 

vál...,ulas de toma, .. seccionamiento, troncales y e5taciones de 

regu<\lación y revisión y de 

rectificadores de corritmte impresa y b•ncos de diodos. 

reparación e inst~laciOn de postes de re;istro catOdico. 

Supc-rvisa los trabajos realiz•dds por contratos relacionados 

con la protección catódica de duetos tt inst.•laciones. 

También es el encargado de la elaboración de los repartes de 

trabajo men-:uale'S, gr~"ficas de potenciales. y report .. 

bimestrales, as{ como reportes trim•strales. 

L•s funciones de la Ingeni•ria do Corrosión son l•s 

siguientes; 

1 .. - Vi9ilar Y. ev.alu•r los prOQran..afi qen•r•l•• de prevención 

de corrosión medianta .-ecubrimientos, protección catódica e 

inhibidores en las instalaciones d• los aist•mas de duetos. 

2.- Proponer las acciones necesarias para mejorar l• 

eficiencia de los trabajos d• prevención d• l• corrosión. 

3.- Marcar lineamientos generales para conservar los sistemas 

de protección anticorrosiva en óptimas condiciones para 

gar.:tntizar c:on t inuidad en 1.a operL'ci6n de duetos y Sll.i 



instalc\ciones. 

'l.- F' .. ~rticipar en ul .. m.11isiS de l .. " .in-torm~"\c:it:m b•'-•ica • el 

proyecto y la construccj ón do obras nuevos LlU• rer1ui.eren 

sistemas de protección ~nticorrosiv•. 

5 .. - Asesorar a los siotem•m de ductm::t en proyer.too¡1, 

procodimiE'ntos y ün4li'6is de precio& unitarios 'i>obr'e ~n.~tem., 

de protección •nticorrosiv•• 

6.- Elabor•ción y control de los pro9ri1tm•s de- inspm:ción c11n 

A media.dos d• 1990• l.a protección int•rior .. mtic:orrosiva 

paso a ser respon".abilic.Jad d• la Gerienci.a de Vente"\& por lo 

qu• l• pl.az• d• un Ingeniero de Mantenh•i.nto paso .J. 1Jcup .. ,r-

u.n áre.a nuevas la de In'f'ormAtic•• en 14' cual li\s dcmando'.\s de 

servicio han v•nido creciendo de man'era intensiv.a. 

Entre la<a actividades deo_~:\rroll9ld.;\S ~e tienrm los reportes dr? 

avanc:a Al manteniemien lo atrav•s di! los Sisten1~'\~ de 

In·t·ormc'.\r..ión al Manten i.m.L~n lo de Inc.>~~'\l .. 11:i.c111u".:. '''' n11cto!i 

(Oil'III>). que p~tr.t nl ~ie!c1.or V.ill1~ rtc l"ll"!iXH .. O L.011->t., 1h~ tUl 
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instalaciones con 2920 progrctmas de mantcnimionto, 

consolidado de reportes mensuale!:~, bimostrales y anu"les da 

mantenimiento; eiaboración de solicitudes preuupuestales, 

alabo1Ración de bases d• datos para vehículos aut~motore~, 

personal del dep3rtamento, ~ugas, corridas de diablos, etc. 

Sección de Obras Civiles. 

Se encuentra di1,1idido en dos .. 1re.as: topogra'f:i." y 

contratos. La sección cuenta con ingeniero~ do 

mantenimiento, uno coordina ambañ c'\reA&, y comparte la c•r9a 

de trabajo d• la ~ección consistente .n •1 c•lculo da 

poligonales para el la1,1ant•miento de duetos de PEf'IEX, 

~~~elaciones sobre los derechos de vias, •l•boración de 

concursos y ~eguimiento de contratos, pl•ne•ción y ejecución 

del progr"'ma anual de actividades, los otros d.os Ingenieros 

son respons•bles directo5 de cada a.rea interviniendo en los 

trabajos ~ntes mencionAdos. 

En el .. '\rea de Topogra'fí.a 99 cuenta con dos bri9•da!i, cada uno 

CLICHI le\ con: 

- t Auxiliar de topagrafí." 

- 1 c.:adenero de primera 



- 1 cadenero de segunda 

q obreros Qenerales 

L•• 'funciones de O.br•s Civiles bAaicas son: 

1.- Valorar Y. eYL\lU.Ar los progr•aas Qeftel"ales de 

mantenimiento en vi•s de acceso·, del"echos de vi•· edi.,icios, 

estl"uctUl"•s, patr-ull•Je y e;;vR'•l•ción. 

2.- Propon~r las acciones nece••r-ias para ,..Jol"•r l• 

e.,iciencia de los tl"•bajos de m•ntenimiento de obras civil••• 

3.- Marcar line.-mi~_tos gen•l"a.les p•r• conservar en 6pti .. a 

candi cienes de ••QUl"idad 11 e'fi cienci• la• vias d• acc .. o 

derechos de via y edi.,icio~. 

'1 .. - f'•rticipa.r on el •n4liais ª" l.n'for••ci~n b6sic• 11 el 

proyecto y la construcción de c~minos de acceso, der•chos de 

vias, edi'ficios y estructuras o para l• modi~icacidn d• las 

ya existentes. 

5.- Ase~or•r • los aistem•s de duetos en proyecto• de 

construccion y an..\lisis de pr-ecios unitarios de obras 

civiles. 
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6.- Control.'.\r el e-quipo pes.:\.do pa.rt~ construcción d.~>ignado a 

la gerencia. 

Sección de Electrotftec~nica 

La sección de · L::lectromec.1n ica est.1 a cargo de un 

inqeniaro de m&ntenimiento que tiene a su cargo: 

- 2 op&r•rto• especialist~':i d• combustión intnrn&l. (mncánil:os) 

con sus 2 ayud&ntws 

El InQeniero •• carg.~do de la swcciOn de m~'\ntnnimienlo 

preventivo, y cuando es nece•ario correctivo> d• 84 

' vah:Lculaa a.uto.a"t.rtce\l, 5 •6quina• de so1d•r, 2 comprasar•s 

de •ir• y 1 tranc•vo. 

Elabora solicitud•~ de compra de re~r•cciones automotrice~, 

•a\el"i&l electr.tco, ord.,,• • su• subalterno• lo• tr~bajoo;; de 

c•da Jornad•, coardin• con los prestadore. ordenes da t•ller, 

P•Qo• y contrarecibo~, manti..,e un archivo par cada equipo. 

La ~unción del encar9ado de mantenimiento 09 tr•ns•itir y 

supervisar la~ ordenes del Je~• d9 Manteniaiento. 

Tiene • ~u car901 

- 1 cabo de oleoducto$ 

- 10 obreros gener . .-,len ~ 



CjlPl TULQ ll l -..1s1s DE LA llNIANIZAClllN 
CASO PMCTICO 



ANALISlS DE LA ORGfl!-•17.ACION 

r1ETOtlOLOGIA APLICl'>DA 

La l'letodolQ.QÍ.ol. que <r.e llevó "'cabo en este Sretninario de 

Inve~tigación 1'ue 1.!I. t>it]uiunte: 

- Investigación Bibliografica 

- Investigación Documental 

- 1.nva-:.;tigación de Ca~po: - oboZ>ervación dir'ec't.• 

3.i 

~l.1.1 

- ~,_plicación de cueetionarios 

- entrevista 

APLICACION DE LOS CUESTIONARIO 

CUESTIONAf'1 O 

El cuestionario sob.re col'Mlnicación ,'formal dentro del 

de\lclrtamenlo de 1'1antanimiento de ,Inat~lacionas y Servicios 

del Sector Vallo de México ser.i a.plic~do a nivel 

administrativo. 

Objetivo del cue5-tionario. 

El objetivo del mismo as conocer como fluye la comuntcacion 

y como se .\lev .. " acabo para detectar fallas asi como su 

influencia en el cumplimiento do las funciones. 
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Cuestionario prototipo 

Pr-J.-ra ~rt•• 

1. - Estudios roal iz•dos ______________ _: _____________________ ._ 

2.- Puesto que ocupa ________________________________________ _ 

3.- Cualés son sus 1'uc:iones princ:l p.-1les? ____________ ._ 

4. - A quié11 reporta?------------------------·--------------·--

::;\. - Quién reporta?----------------·------------·-----··---·-·-_--·_ 

6.- Hay puestos it;1u--.les ... 1 suyo? r.u .. '\ntns? ________ ... 

7. - Quién los ocupa?-------------------------------------·. __ 

8.- Comó reportA su trabajo? _________________________ , __ ------·--

9.- Comó le? reportan el 'traLJ,\jo? ______ : _____ , --------· ·-·--. __ 

10. - Qué report.a? -----------------..!------ -------------MM--•4--
11. - Gu• l• r•port,.,n? -------------------.----------·M---------
12 .. - Se llev--.n p•riodicamente reuniones .. '\dministr.:1Liv •• n? __ ·-

13.- Usted partici•p• en ellas? _____________________________ _ 

Después de cada oración se encontrC\ra 5 numeras ( 1-'5). 

los cuales representan criterio':'- que YAn de$1!•• ( 1) ha.-,;1,c\: 

De·finitivamente da •'-Cuerdo con la orActOn tf~ l.'\ l!'xtrr!ma 



La descr-ipción de i'os numeres <Fon: 

1.- De'f'initivamentl?- do acuerdo c:on la oración dct l.:\ P.JCtrnm .. , 

izquierda. 

2..- De acuer-do con la oración de la eoxtrcma izquierda. 

3.- Posición intermedia~ 

4.- De acuerdo con la oración dE> la extrema. d•rech~'\. 

5.- D•'f'initiv._\mente da &cuerdo con l.::.;. or.'l.ción de i., 1ntrem .. , 

d•rech.a. 

Verdadera~ expont•ntea 

•'xi•"'· 

Completa, hay plena 11-

1..tEH"'tAd p•ra diacutir con 

•!l jefe cualquier cosa -

do:? trabajo 

1 2 :l 4 5 

1 2 :l 4 s 

Ca;utelosa, rec1•lc>~ .. " 

•iuimo\. 

Incompleta, los subor

dinados no pueden tH~

cutir libr~t.e con -

wl Jefe 



..i.- La comunicación entre departamentos as: 

Icuen.:\,. exelente útil 

1 2 3 4 5 

Escasa,. por l• di~eren 

ciA que existe entre -

individuos 

'L.- Glué tipo de comunic.:\ción se utilizA: 

Directamente con el je

fe inmedi~to t>upariar 

1 2 3 4 !li 

5.- La comunicaión generalmente ee1 

Suticientemente amplilll 

y explicita que o;e com-. 

prende en su totalid.:i1.d 

1 z 3 4 ~ 

60 

Por' tercer•• peorsan•i¡

< ••cretaria~ campa~& -

ros d• tr•bajo) 

Demaciado objetiva y -

concreta dejando COfl'IU-

nicaciones incompl•t•s 



6 .. - Direccion qLle fluye lL\ i.nú1rmación: 

Do niv~les superi.orf'!s

nivel ec:.:; inferi.ores 

7 .. - Exactitud en la información 

SiQmpre 1?$ adecuada 

oportuna 

1 ~ 3 4 5 

Hacia arriba~ hacia 

abajo, ~acia torlo~ 

lC\dos 

Toda la información -

tienUe a ser inexacta 

CUESTIONARIO APLICADO EN LA ENTREVISTA .. 

L."\ entrevista fué con pr1?gL1n tas abier~.:\s,, Basi.carnente 

fLle realiz .. "\da en base al cuestionario aplicado~ pQlt'"O se 

toca1ron puntos sobre el tr .. "'.b.:ijo mismo, el a1nbiente del c1::>ntro 

do trabajo, los contro.L~~ que llevan ac .. '\bo 11 la motiv .. ,r:ión o 

pros1.acionf"·!s que reciben .. 
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J .. 3 :--: 1.:.~ ... :..Tt'\OOn ~N DASE Al- cunSTIONARIO, ENTREVISTA y 

tJE•8i...~:VACI0:"1 DIRECTA. 

:J.3.1 

~struc;:1Lr.:\ jer.:\t"quica queda como -,;;,iQt.te: 

.. 1e10 c11::.• ,•,::int.enimiCnto: 

cuyi'l-o; funt:l.ones basicas son: 

a) CooroJ.ndr~ o:-~valu.:\r los programas, asi corno !lU cwnplimient.o 

cna11-tc:~•1l.miento de ·tuberias, t.iqtomas de prevancitri rle 



e) Establecer acciones par.:\ mejorar la eficiencia en los 

traba.ios de corrosión. 

d) Llevar la admin~stración del departamento. 

El Jefe de Mantenimiento le reporta al Jafe del Sector lo• 

progrñmas de traba~o, sus avances, novedades. probl .. aB• todo 

nor e<:,cri to• ,'\unque es comentado ·en vl momento mismo. 

Est.e pL1esto tiene relación directa • import•nte con la 

Sl\perintenden-::ia de "1antanim1ento. 

Los report.es recibidos son e11itidas por la• 9 ln9ent.eroa 

encargados del areA. y el encaro•da de .. nteniMiento. aunque. 

en ocasiones t"'mbión son recibido• par la. lnQ•Ku.eros de 

obr ... '\s civiles. 

La ~~icinista de 3a, que funja como .. cretaria 1• 

entrcgu el trab~jo y los reporte• par ••crito. 

Con los Ingenieros b&sicamente el reporta diario •• 

verbal, sobre los •unque 

poster:t.ormenta se entrega un reporte por escrito. 

Para la realización del trabajo administrativo lo 

au•ilian el Ingeniero encargAdo del área de in~ormatica, y el 

Encarg«do de "1 .. •ntP.nimiento, asi como la secretaria. 

En ocD.siunem especiale?s el Ingeniero ~ncarrJado del 

area de corr-osión (zona n9rte) .. 



E:n esto:\ .. \rea existen dos encargudo:;; uno e.Je la :zona n.,,. •.t:.> y 

otra de la zona sur-, también hay un ingPnjaro enc,:u'"'J3c..Jn dt:!-1 

.'.rea de inv.:i.siones y aiactaciones. 

1 InQeniero civil (area de il-fnctc.'\ciones) 

Ingeniero mec:c.'.nico electricista (~\rp,-i nortr~) 

Ingeniero eloc:trici~ta (.-:\rt.H\ ~.ur) 

Los encar-gados de cada ,\rea l~ report .. 'ln directamente .11 .11~·11.• 

da mantenimiento. 

Entre las ~uncionP.s b.Asicas se encu•ntrans 

Dar mantenimiP-nto tuber-ias que tr""nsport '.'\ll 

hidroc:arbLlros. 

b) Dar mantenimiento a la~ instalaciones conn.,.a!3 .~ l ,1c; 

tubet .. ias (como vcc\lvul.:\s, ca~et.~s cJu 1-eqi.st:1'"0 , 111edi.1:lón tito! 



e) Repar&ción de l•s tuberias cuando sea necesario (ej; 

reparar cu&lquiar "fuga de la 1.uberia qua '3e tr .. ,nsporta 

cu•lquier hidF'ocarburo). 

En estas .iF'eas se _da maOtenimiento preventivo y corre~tivo a 

las tuberias como instalaciones conectadas ~on ellas. 

El preventivo es el que sv llev• acabo por medio de programas 

a realiiar, y el correctivo se re&liza eventualmente en base 

a las emer9encias. 

Lill.s -funciones b.isicas del .lrea de Atención de tnvacione• y 

a~ectaciones sena 

derechos de vias de f'EME>C. 

b) Desalojar. las invacionaa y los derecho• de vi•• del Sector 

Valle de México. 

A estos Ingeniaros les reportan los opera~ios y/o cel&dores, 

según sea el caso. 

Los repor"tes se el•bor...,n en su mayo ria por a•cri to aunque 

también se realizan en forma verbal. 
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En su 1'orma escrit.i aquí puedan -aer~ 

- C)l""cl:ficos 

- fornt•tos 

- topoqr4:ficos 

Los operario• t"'eportan los avances de trabajo diari.o,. estos 

trabajos won eapecí'ficos. 

A· su vez los encar9adcs del Al""•• report•n lo; avance.,¡ 

con'for.e el proqrama en periodos prosta.blecidosJ result&dDfi 

de lo• trabAjoa, y Qastos 9eneradospar los 1Ri•1M>•1 

Las a~ectaciones e invasiones ••1 como los a.vanees de 

control. 

Loa raport•• -.on una ~ar-rna de control que 106 Inq•niero·s. 

r•Qistr.an diariamente con "º'""'ª dicha in"for1Ra.cidn y a lA 

supervisión .,,11ica. qua •• re.aliza.s Entreqando un reporto 

diario o mensu•l s996n sea el ca.so. 

Area. d• Corrosión 

Existen 3 In9eni•ro~, uno de ello• es ar•a. de infarmAtica. 

Los puestos son ocupados para 

1. Inyeniero químico induatrial (Area -.,;ur) 
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1 Ingeniero quimlco· (área norte) 

1 Ingentero civil (informAt1ca) 

El Area d• corrosión .def)9nde dir•ctament• del Jefe de 

t'l•nt..,iftticnto , y tiene·3 encarga.do!i anteriormente de6crito•;, 

los cuales le repart•n a dicho jefe .. 

E•i•ten 2 •nc•r9•dos.,. ya que uno sa enc•rq.a de la zona norto 

y 111 tJt.ro de la. zona. sur, a los cu.'\le9 les rnp1Jrtan el 

traba.Jo los operario•• 

En el ,.r•• de In'for•.ltica quien 

6reas operativAs, debido por 

trab•ja. 

le reparta •on t.od•• l•s 

l• ~i .. a n•turalez• del 

l.•• fUnctanes a desa.rt""allar b.lsic .. ,ment• par• el .lrea de 

corrosión •• llevan en base a proqram&s ••t•ble(:idos,. como 

pueden ser: 

protección c•tódica.,. 

protección intariot"", 

recubri•ientos de ductOB, etc. 

L•• funcionas bAliiicas deJ. A.roa de in'form.1tic .. , es \a 

el.,boración dt! rep11rtet1 de mantcnir"iP.nto y a.d•ini.o;tr.,tiyno¡, 

o.'\dern.~s de .1yudar u la i\dm1n1'";1.r~,c.:i.ón del dcpart•ml!nlo. 
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Los reporten de tr.,'\bajo <ion por escri. to basic'"'menta, ya que 

on los programas de trabajo .,"\ reali~ .. '\r se van registrando los 

aYances en períP,dos determinados según el pro9raml0\ en 

cuestión, estos se ha'cen mediante 'formatos deter•inados y 

preestablecidos. 

También P.xiste el reporte verbal, en el cual se proporcionan 

c:omentarios y n•cesidades. 

En In1'0rm .. '\ ttca por su naturaleza los r•portes recibido y 

emitidos son por escrito, 

computadora, reportando así los avances ...,su•l•• de 

mantenimiento a instalaciones de duetos del Sector Valle de 

f'léxico. 

Los listo.'ldos y/o 1'ormatos r•1'leJan los tr-AbaJos e'fect1.&•dos, 

los cuales son elaborados por supervisión. propia del 

Ingeniero e in'formaciOn recibida por- sus ope,.arios;i Tubicln 

exisl~n reporte~ de trabajos especiales. 

Los operarios tienen qua reportar .. ,1 Ingeniero encargado, por 

lo qu~ fue encomendado por medio de una orden diaria de 

trabajo, así como problemas encontrados. 
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Area de Obras Civi~es 

E1ita a.roa de l..'\ más grande ya quo c1.u~nta ccJll un 

Ingeniero respon1iiAble del área. 11 otro, encar9ado de ·ropogra1'i .. \ 

y un tercero encarl)ado de Contratos que a su veoz tiene 3 

Ingeniaros que col•borah con ~1. 

Su estructura orgAnica esta con-formada por: 

In;enier'o •rquitecto Cencar9ado del 'rea) 

1 Ingeniero municip•l (topografiñ) 

l Ingenier'o ar'quitecto (contrato•) 

Ing•nier'o civil Ccontr'Atos) 

In;eniaro civil (contratos) 

In9enier'o civil (contr•tos) 

Las activid•des b4sicas son• 

b) Super'V1cidn de ava.nces de obra 

e) Elaboración de trámites administr•tivas 

d) Re•liz•cidn d• presupuestos. 

p) f{eporte Lle la situación de ries90 dn lo~ tJu..::tun,. ~·,,i Lumo 
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el tipo de st.lelo pór donde p .. u;-."\n dichos duetos 

·f) Elaboración d• planos 

Los reportes sa hacen de igu•l mana1'"a:o 11or escr·it.o do los 

avances con ~orme a progr•mas. 

Los contr~tos realizan con tercvras pero;;onas con 

cont.ratist•s, ya se• para tr•bajos del corrosión 

tuberiAs 

obrAs civiles 

•leclromec•nica 

Para dicho• contr .. '\tos •• somete a cancu.rso. y quittn lo 11 .. me 

es quien realice el tr•baJo. 

Area d• ElectofMtcAnic• 

(Combustión Interna) 

Esta saciOn salo existe un inQmniero m1tc4n~co 

electricista el cuál •• al encargado del ár••• qui~n depende 

directamente del ile'fe de Mantenimnirmto. 



1_os operarios son quienes lo informan .. ,1 encargado 

basicamento los avances de los trabajos sobre lds diferento~ 

'fallas a repar.:1.1~, •. ya sei\ en el mantenimiento vehicular, elec 

trice y las diversas maniobras en los 

plum."\, redilas, volteo, etc.). 

equipos ( HIAEf, 

Esto se realiz .. '\ por escrito para poder tener as:í. un mayor 

control sobre lo realizado en la· jornada de trabajo .. 

Los encargados de otras ~reas y depar~dmlftTCO& pueden 

solici t~r C?l trabajo de esta s•cción, n1•di•nte una 'forma 

determinada. 

El je'fe de manteni~iento recibe los reportes par escrito de 

est.:i. Area, en di~erentes ~ormAs preestablecid•• •n donde se 

regü;tran los trabol_ios ~ re<!llizar ya sea adentro o 'fuera de 

programa en l.:i.s diferentes jornadas. 

La función básica del área es1 

a'> El mantenimiento preYentivo y correctivo vehicular en base 

a programas .. 

b) También se encarga de mantenimiento electrice en las 

instalaciones del Sector. 
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e) Prog r .. "l.mar con la!.> ·di fen'n ·tQ!!. ár~a~s las ,J..ctivido:\des 

diversas para maniobras y transportes de equipo diversos. 

Area de Suplencia 

Se encarg .. , d0 sustituir ._,¡ ingeni•ro que se encuentra de 

vac~ciones. Estas se programan 

pueslos vacios al mismo tiempo. 

Lo anterior se lleva acabo con las diversas áreas, en el caso 

dol Jefe de Mantenimiento quien lo suple es al9ó.n tngeniero 

enc.:\rgado de .lrea (por lo general es del .lrea de corrosión o 

h1berias), y el su.Plente cubre las v•caciones d•l pu•sto en 

cuestión. 

Los raporteS los realizará según el puesto que este 

cubriendo. 

En tjado caso que no emte nadie de v.acacionos, •uxiliará al 

Ingeniero que en ese momento requiera de 9U o:\yuda. 

EncargAdo de Mantenimiento 

En este puesto no "-'~;.requerido que se tengc""\ algún estudio 

p1"01'esion.,l. 
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Su función bolsica as auxiliar ~• todas las .ti.rea..a, -.\s1 como 

transmitir y supervisar los ordenes del .:.Tefe d€!' departamento. 

F'or lo mismo. ,JiUS reportes son dirigidos al Je'fe de 

Manten:im.1.cmto. tanto en ·for1na escrit" como verbal. 

También tiene o~erarios quienes le reportan a cerca del 

traba;io en cuestión. 

Ayuda " los asuntos de o'ficina. 

Oficinista da 3a. 

(Secretaria) 

Tiene como 'función bolsica la d• aua:ili•r al Je'f"a de 

M•nteni1nionto. as:í. como a las ára••• en especi•l • l• de 

Obras Civiles, llevando •si, Control de •rchivoa, elabor•ción 

de estimaciones, contratos, convocatorias p&ra los contratos, 

o'ficios de comunicación de recepciones y concul'·sos, 

documen laciOn, record del tiempo extra. etc. 

Sus reportes son fundamentalmente dirigidos al Jefe del. 

Departamento, aunque lo hAcfe• a las diversas secciones. 



Diagramas ~· comunic•ción 

(Nivel hor-izont•l) 

¡-------------------~---------------¡ 

Tuberi"s .__ .... Electromt2'c .. ~nicae---•Obras Civiles 

1 _____________ ! _______ InformAtictt __ l _____________ J 

Se not• la inteQr-•cian de las si9uittntes ~r•••• 

-------------------~-------------¡ ~ 
Tub&rias zon• sur •-] 
Tuberia• zona norte 
Corrosión zona nor-te 

~ Corr-osidn zona •Ur .._ 

----------------------------------

-----------------------------------------~----] Suplencia [-1' Topogra'fia -.-.... Elec:tl"omecAnic.'l 

. I 
--e Con tratos 

-----------------------------------------------
:;.:;.3 Rest.tl tfüjo~ de la rm trevi~ t .. ,. 
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3 .. 3 .. 3 Resul tadoti tse la entreVi!:ita. 

En B•se • la antrevisti\ realizada. s• obtuvie..-on lo~ 

siguientes resultados: 

Al 66:: no le 9u~t• el ambiente en l• oficina 

21:: estA en pocisión intermedia 

Al 74:i; le oustar-i• cambiar di! trabL\jo debido a: 

a) el ••bient• 

b) por ia9rar m~s de~ar-r-ollo pro~esicnal 

e) por ••piracion•• propias. 

Al 26:, 1• oustaria per-man•c•,.. •n •1 d•p1tir"'t.a.men to. 

Al 93:, 111 ou•t• su t.r-abü_iO que est4 realiz•ndo .'.\ctual....,nt.e. 

Al 74>: no r•cib9 motivación por:- parte de l .. emr1rE!sa.. 

Al 53': no r•cibe ~otivi\ción por P4'rte del .ie1'n. 

Al ioo•: no recibe mdtivaciOn por parte del sindicato. 

Para i;entirsP- motiV.?\dos les gu~taria red hirt 

- Reconocimiento por al trabajo bien reali~arlo. 

Ramuru~r-ac1ón acontJmir.;\. 

- Cur-:;as de cap.\ci1.ürión-



- M~s nivel. 

- Valorar la capacidad de cada quien. 

- Comunicación m~~ directa con el jefe. 

too:·: recanece que ha habido cambios en el control. 

Reunion•s administrativas 

L ... 1s reuniones de tr9'ba.io que se re.alizan en el 

D•partamento de M•ntenimiento de Inst•l•ciones y Servicios 

son las .iun"t.as de trab•jo, en las que es tr'•t<ildo t.odo lo 

relacionado con los .. traba.ios proor•madas. los avances de la 

semana y. lo que s• v• • r••liz•r en l• ••man• si9uien~•· 

También se tratan asuntos extr~oordinarios. Aqut se coordinan 

las araas pa~a la realización da la t•r•• enco..n.dada. 

Estas reuniones s• hacen sem•nalmente, cAda viern•s. con un 

horario de 8:00 a.m. a 9:00 p.m. aproxit111•dament•J En la que 

participan los In9enieros encargados de las .lreas y el .ie'fe 

del departamento. 

En r.!S-tas juntas el flu.io que lleVñ la información '-'S ln 

siguiente: 

- F'<,ra d-lr y recoger inf'?rm .. ,ción .. 

- P~rü resolver problemas. 
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ESTA 
SALIR 

- Par u tomar deci!:iianP.s por ri~ Ll'·oal i.ml?n Lación .. 

Según sean las cirÍ:unastanci.'.\s .. 

TESIS 
DE LA 

NO DEBt 
BIBLIOTECA 

Lo que se observó en t!ste tipo de reunión rs que no hay •ina 

int.rigrC\ciOn entre las áreas, no ex.1::;te un 9rupo tnen de1inif1•, 

3 .. 3.5 Controles utilizados 

Loo;¡ ~i•t•m•• m.is utilizo."\dos son: Visiflex 

SIMID 

El Visi'fl•x (•nexo 1), e-. un sistemi\ c1c control de <lv<mcw:> 

de trabajos tanto técnicos l.:omo admlnitolra livm:> 11 c1u~ ·.;u ha~ .. H1 

en pr'OQr.,..s Anuales. En b••• al Vh;i"flH 

Lo importante de este ~istcmr. e=-!:> repor1 c'\r r.n lo~ prog1~:\m,u; 

las 'fechas de término del trabajo, ya que ::;e ho'.\ccn lo'> 

subsi9uientes programa.s f~n base ,:,. lo ~wogramAdo '/ lo 

r•Alizado. AdemAs que St! va controlc11.nda en b;ise ~' lo m.Ls1no. 

IJU~'\rdan las f1Jrm.1!.:o 
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establecida de terminación del trabajo o de la!j actividatles~ 

ele t .. '\l forma que cada dia se oacan de dichos archivos las 

formas Vi si fle>e ,y, se revisa que se haya cumplido con el 

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

ndemA~ del Vioifle>e se realizan reportes verbales y escritos 

tli.:\rios de los avances de tr .. '\bajo y, l•s uctividades que se 

realizaron y l•s que se van a r•&lizar. 

Al concluir 1::.l trabajo las 'forfft&s de Visi'flex se 9uard&n en 

un i\rchivo, mejor conocido como 11 cefl'l•nt•rio" dond• tt• QU&rd.an 

los e>epedientes de traba.Jo& ter111in:Yios o,. ••pedi.nt.it• 

muertos. 

Lo<;. trabajos fuera de o'ficini'- se supervisa.o 'fisic ... ente, 

además, de los reportes ya. explica.dos. 

El SIMID, es un si'!".tema que ge pro9ra.ma. en la. computadora. Y 

el que todos lo• trabajos del censo de 

ins tali'lciones (trabajo técnico) y, se elabora en base a 

progr.Jmas y presupuestos. 

Lo<..i reportes utili7.ñdos .. :>on para control lnterno y externo, 

Yñ qLI~) .. ,~ 111.:uuJ.:1 t:opi.\ <·\ l. .. '.\ Supr~r·i n tent.IL·ncia t.lc Mantenimiento 
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Otras forma~ que se utilizan par~'\ llevar control sobn? los 

trabajos y el por~onal son1 

En el cual se van reporttJ.ndo los avances del mes, esto lo 

realiza cada ing.eniero encargado de áre•, y lo lleva acabo 

por c.iada opero'.\rio que
0

dependa de él. Con esto•• revisa si lo 

planeado se lleva acaba, •i no, cual•• fueron l•• cauGas por 

las que no se lle90 al objetivo. 

Esta ~Orma 'iene relación con el SIMID y •1 Visi~lex. 

(anexo 2). 

b) Control Diario ~· Co9tos Directo5 por Actividad. 

Esta ~or•a as llenada por el operario (&ona .ambreada), y por 

el ingeniero encarQado. (anexr ~). Este ll•n•do sustenta al 

la mano de obra, maquinaria, equipo y/o ~erramienta y 

mAteri.:\les, y saber cuanto se gasta y si e•ta dentro de 

presupuesto ya elaborado. 

e) Otra forma muy utilizada es el l''a'!le en Comisión del 

Servicio. 

En el t:ual se G'.On trola quien rec'.\liza ~1 trabajo, al dia y la 

hora de salida y de entrada del tr•bajador• quien es el 

responsable del tr~bajo ~ re~lizar. ("nexo 4). 
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3.3.6 BARREARAS.DE COMUHICACION 

L•s barrera-.¡ que pude ob•ervar • basicaman te son: 

- Di'ferenci• entre indi..,iduos. 

- Di'f•rencia de percepc-iL'1n. 

- F•lt• de atención. 

- Diferencia de sem~ntica. 

- Diferencias de po~ición en 1• or9anización. 

- Perjuicio. 

- Cli•a P•icol09ico 

- FaltA de cl&ridad. 

Int•rlir-iendo la.• anterior•• en el pr-oceso de co•micación. 

3.3.7 OTROS FACTORES 

L& rotAción en los XnQenieros de pl&nta ( 11) ~ no existe 'fuer~' 

d•l dap&rt&ment.o, paro~ •inembaroo dentro del mifimo si ld 

hay, e•t.o tiene un motivo, el de que todos la• Ingenieros 

aprendan el m•nejo de toda• las ár•a•. ya que es raquisi t.O 

indi,;pansable para ocupar el puesto lle l• Jefatura dr.I 

departatMtnto. 
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La hori\ do entrada fJ~"\r.:\ atodo!l es ~'\ l.:\5 7:00 .:\.m. ;¡ la hor ... , 

do salida es "' las 1:'.l:OO p.m., <'\llllque con ·frucuencia se 

quedan tr&b.:ljando tiempo 1?X tr .. "\. 

Loo ingenie;.io• de plii\rlta tienen seguridad y permanencia en 

el empleo, por lo mismo de ser de planta. 

S.i un Ingeniero tiene ·fallo:'\s; se le hace ver, si. sigue 

rei ter,:mdo es ta conducta se repor'ta al departamento d.e 

personal para que es; te lo motive ñ que re~"\l ica bien su 

trabajo. 

Si aun as.i si9L'• en la misma conducta es trans'f'.er"ido a otro 

puesto en otro luq•r donda pueda ser productivo. 

Todo esto se basa en que es cali-fic~do •1 ingeniera 

l lavandole un l"'ecord de su actitud y aptitud. ( anexo5 ) 

el cu&l re.,,liza 1!'1 .:te'f'c de Depal"'tamento que 11 a su vez lo 

m.'.\nda a la Sup•rintendencia da Duetos. 

Al in9resal"' al .lrea. y ser de planta. el in9eniero es de nivel 

24, en teoria al transcurrir 6 años aproximadamente, llega a 

ser nivel 30, si so tiene un buen comportamiento se puede 

solicitar antes de ese periodo determinado llegue a di cho 

nivel~ pero en caso contl"'ario~ puede tardar más de ~se tiempo 

para poder lleg .. ,r a. dicho nivr~l. 
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Este dup.:trtamon to lienl:.' corno pl'>li tic.:\ bá-,'.iic;\ Cl.!'gUir 

cumpliendo ~~on l..\S • ~l.t:tivid3t1us de mun tenimi 1~n to •1un trr.J del 

tiempo y al 111enor costo posiUle .. 

Cuando un ingeniero •s muy cap.az 11 Toe promueV1.'! para que tcmg• 

el puesto de tecnoloe;10• (empleado de con'fianza) '/ tmu,1 .. , la 

oportunidad de da!l•rrorar•• m6s pro'fesionalmente .. 

Se han pree•ntado C.:\mbios • nivel lle control Uo "'-CtividadP.'!o;, 

con e5to bu11can obtener m•1yar p,..oducti.vid ... 'l<J. 

El departa.monto cuento'.\ con un manual de Dr'g.i.niz"ción y otro 

da procedi.Mientos. 

Las pre9t.il.cion•• que reciben los trabaj•dores por p•rt.e de 

la •~presa: - vehiculo p.ara el trab~jo y uso pe,..sonal dentro 

de el •f"'e&. 

- Qasolina. 

- servicia flHlidico paf"'a •l trabajador y los qur. 

depend.an de él ocanómicamente. 

- cursos de cap•citaciOn. 

- pre•t•cion•• económicas; 

* nyuda de renta de casa. 

* fondo do ahorro. 

* t:ilrt.,,sto\ h .. '\!:•i•-·l• 

* llon1-fi1:,i.ción 1J1• pnlfiuclo!i f'E11EX. 



(gas~ gasolina) 

* existen prestamos administrativos sin inte-

* v'iAticoS. 

* alojamiento. 

- Jabón y papel sanit&rio. 

Se llevan acubo registros sobre tiempo extra y sobre trabajos 

peligroSosJ en donde se tienen una r•muner&ción económica con 

forme lo na.rea l• ley en el ti-po extra. y asJ)9ci•l en 

trabajos especiales a insalubres. (anexo 6) 

Por otro l•do, por parte dal ja~• dal departa...-.to. sa les 

concede ti..npo tle salida en caso raquarido por el pmrsanal da 

oficina ( ingenieros --sercretaria9 ), con qoca ~·suelda. 

F'or parte dal sindicato no reciben ninguna motiv•ción 

Con respecto a leo'\ cap.-citación es a nivel t•cnica. 

administrativo y relaciones humanas. 

80 horas de r.:ap .. '\cit .. ".\ción por año~ como .nini1no. 



El ingeniero tiene oportunillad de e~cogE"o"r el ctWt'O quo tlf;•!:jea, 

de acuenJo al proqráma o, solici.tar el que crea con\leni.ent.n .. 

Los cursos pueden r••lizarse en el p._ is a fin el t:tx tran)& ... a. 

at. 



CAPITULO IV DlAGNDllTICQ 



DIAGNOSTICO 

L.,1 comunicac~~n en al departamento COtltO pu•de obs•rvar 

por lo ant&r'ior-, esta· en un punto inter'lftendio 11 donde en 

alqunAs ocaciones es verdader•, e)(pontanea y m.txima, y en 

otras r:s cautelosa recelosa y minima.. 

Más sin embar90 dentro del área de trab•jo .. prtld09in•nte 

que completa,. existiendo libert•d para discu~r con su 

jefe cuálquier asunto de traba.fo• esto se lo9r• porquw e•i•'te 

Ltna comt.micc1ción directa con el Jefe superior11 en 1 .. )"aria 

de los cc:ums, aunado que es _lo su'fici_,t.,..nte ..apli• y 

explicita qure se lo~.ra $U ca.prensión, ad-'• de que cuenta 

con un 'factor determinante, lo especi~ic& de la mi•--· 

Como se puede ver sigue un.a linea 'for11•l de ca.unicac.1.dn Je'fe 

- subordinado, la r-elación con otras d•P•,.t•..ntos na es 

bu~na. 

En base a lo expuesto en el ca pi tul o y a lo obse,..v.ado existe 

en el departAmento de Mantenimiento d• Instal.aciones y 

Servios una estr'Uc:turc1 1'ormAl bien marc<ildtJ. y de'finida donde 

ha.y intercambio de in'formación dentro del ..\rea de trabAJo y 

con el .ia'f'e superior, paro carece de un.a comunicación 

lateral, un .. , in tegr.'.lción dentro del depart.amen to, lo cual 
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entorpece que se lleven c:"\cabo .,dec:uadamP.nte la~ "funciones del 

departamento:o la i.ntegrac:ión que da dontro del 

departamento es la que oae ria en c .. ,da A.rea, pero es necesar-io 

trabajar en .,orm,~ con_iunta, por que ~iunque no son trabajos 

similares. estan interrelacionados cCMO lo muen tra. el 

diagrama de comunic:ación formal ) , y se ne"cesi ta trabaJ•r- en 

equipo par~ que el d•part•mento rea.lic• bi•n su& "funciones. 

Y esto no s• puede lograr si •l9una de las ~rea• o 

subsistemas .,alla. 

Por lo· mi""mo es necesario que s• de un• t&gil y "fluid• 

comunic:~1.cíón par& poder lle91u· al loqro d• los objetivos. 

Comn ~•o muef->"tra en los di•or•11as d• CCNM.mica.ción• no •xist• 

f"'ealmenta una. int11>9f"'ación d•ntro d•l d•p&f"'tAW'ltD • nivel 

in-formal, y la comunicación ~or••l s• da .as entre l•• 4f"'••• 

da tuberias y corrosión, las cual.. tratt.J&n ~-

con_i un tamen te. 

f·'or 1o que se observó todos los ima•ni•ros, la o"ficinista. Y 

el encargado da mantenimiento estan consientes d• l•• 

(93'<) le 

gusto=\ el trabajo que realiza, sin embargo, si tuvi•sen la 

oportunidad de cambi~rse a otro lu9ar de tr"bajo donde 

Jesarrollan m4s su profesión lo harían. 



f'or lo mismo r.le la «usencia flo Ci\m .. -irillns, el amhicm t.~ r:on 

9ener .. '\l d~ la o'ficina no es muy ihJr.:\dc:-ible ; c:"\SÍ se puede 

<.1beervar ya quo .11 66':~ no le c:\grada, •:1.l 21':;: le asta en 

po!lir-ión intormed,:+a ( c:l.Veces le .. '\grada, .,"\veces no ) ,. y ~'\l :l3 

~:.: le agrada .. 

E!> importante me.ncionar quo 11 por la misma naturaleza rtcl 

trabajo a veces los inl)cinieros. ·10 r .. '\lizan 'fuera del lugar de 

la oficina .. 

flpe-:nar de l .. " C:\Ltnencia da camarillas 11 exist• una red do 

comunicac:ión oral e informal impresionant•1 d.ndo se asi coiwo 

consecucnr.:i .. 1 lóq:l.c:.,, el rumor,. m•nejanda•• por este medio 

. mucha in·formación .. 

Por otro ladoii efectivamente no reciben motivación par part.e 

del sindicato.'" pero si la ti•ne de .aloun• 'form• por p•rte del 

jP.fn del 1h~partarnento y de la empresai lo que s.ecede aqui es 

quo muchñs de las prestaciones que reciben no l•B ven como 

tale,.. o, no tienen conocimiento de ellas, poi'" lo que los 

inr1enieros con~ideran que no reciban motivación. 

Otro elemento primor"di~l que juego:"\ un pC\pel importante dentro 

dQ la ~xistoncia. del •mbiente .:1.p.itico de la c'ficine.., eo; por 

la ·frustr,:¡ción de algunc1s dr~ los ing~nieros, Ye\ que 
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P.sto no so les· r'econoce, que no n?ciben motiv .. ,ción de? tipo 

moral o económic,:\ por' ello. Y ven .:i .L.., empresa como uno!\ 

institución de l.:\,,cl1Al tienen que n."?cibir' benecifios a cambio 

de cumpli,. con lo estipulado, que por eso ya reciben una 

remuneración; po,. eso 1:uando aloLlien trab,,;,ja m~s .. o es m..-'1.s 

productivo c-n lu~ar de apoyarlo y se9uir su ejemplo logrando 

a.si tri\ba .. iar esn equipo!'I le ponen obstAculos, tal vez esto se 

deba n. la manta.lidad que tienen po,. Sc.'\berse en un• v.p,.esa 

<JUl.Jernc.'\mental·. 

No obstc.'\nte si se logre.'\ confo,.111ar un equipo de trabajo q'-Ht 

trabajara optimAmente!'I sería mAs facil que se les reconocie,.a 

el trab•~io, el a.mb~ent• por ende ••ri• .-.s accesibl•, s• 

perder{• •1 individualitimo propiciando así una. co-.inic•cidn 

ta.nto in'farmal como ·formal adecu•d• que d• r:omo r911Ul tado 

que las 'funcione$ se realicen ad•cuadamente. 

El control que se est.l llevando acabo permite una ••yor" 

comunicación tanto ascendents como descendente. 

Así mismo las reuniones administrativas ~on un medio para la 

intagr"acidn del equipo que se busca:- es una opa,.tunidad de 

organiz.1r vl trabr\jo estando todas las área~ presentes 

intercambiando ideas!'I experiencias Y:- poder sincronizar el 

trab,'\jo. 
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Hay que tomar en cuenti\ que aveces 109 subordinadas dan 

in'formaciuón p•rcial o .:\sionan difenentas matices de los 

acontecimientos. p•r• que el jei'• na 1tncuentre t.•n 

de~agrad•bles dic~os acontecimientos, pero esto se reducir' 

con las reuniones ~d•iniStrativ•• que .. llevan •cabA.. 

Un problema que afecta mucho al proc••o de ca.unicaciOn •• la 

fc'llta ch:=o una retroalimentación,.· d• ah' qu• a v.ces no •• 

puedan det•cta.r las Nrreras que pr'OVOCAn que no .. d• una 

comunicación adocu.j\da y,. que se lleQUO al cu•pli•iento d• las 

'funcion&s. 

Aunado a lo anterior,. se obs•r.vó que no hay una verdadera 

comunicación admini•.~rativa que proporc1ane una in'for .. cidn 

útil,. para el cumplimiento adecuado de &.a·'funciones. 

Un factor importante dentro de la ca-.miucldn - detectar 

cuales son l&• 

adecuadament•,. una de las bar,.•aras d•tectadas es la aus1tncia 

de una comunicación interpersonal adecu•da que per•it• el 

but.>n entendimiento entre las partes 9enerando una buena 

comunicación bilater•l. 
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CAPITULO V 



SUGEREMCIAS PROPUESTAS 

Las sugerencias proplu:=on-tas par.'.\ mn~ior .. ;.r l~"\ comunicación y 

~si lograr un m~ximo desempeño en las funciones: 

1.- Se tiene que mejorar·e1 ambiente del lugar de tr•b•jo, 

decir ·fomentar la comunicar~ión informal atraves de reuniones 

el•? c:c)nvivencia, donde rr.~ manifiesten las inquietudes, formas 

cll:- pensMr:o en fin, buScando aní. un acercamiento entre todos 

los individuos. 

2.- H .. ,cer cr.;.,ciencia en los Ingenieros en que el objetivo 

·final es cumplir con las funciones d•l d1tpart•1nento y, no 

solo can las de su áre~. El foment•r l•• reunion•• de tr•bAjo 

puede lograr formar un e.quipo de trab•jol' dand• el J•.,•..-..ftf't• 
fungir como líder para poder encauzar al grupo • un .. yar 

compañerismo. 

,_. .. - r.orregir el 11roceso de comunicación debien,do tener" en 

cuenta el emisor: 

+ El presentar 1os mP.nt>a~ies f1n orden cronológico, deductivo~ 

etc. 

+ Simplific•r el mansaje lo mas sencillo y 1:laro posible. 



+ Usar el Pe'~º rJ~l receptor, es decir c~u1clclr .;,_.f.' m!:> t.:m 

sigL\iendo el mn~.aje.· 

el receptor1 

fa.11 .. 'lr. 

+ E!itar consiant•• de l .. "\ dc1'ormi\ción que puctk• tJt:u1· t'"ir _., l 

transmitir el Menoaje con 1Sus propiDs poc1llabrc:\S :.' •.:u !•1u1to ,,,_. 

vista. d•be int•rroqar 11 acl•rar 11 •"fin d• con'firm•r qu~ C"l 

S• d•b• cuid•r que l• retro•limentacion sea: 

+ Especi~ico on vez de qeneral. 

+ Tomar en cu•nta tanto las necct>idades del <ille recibe cc1mo 

del qu• da 1• retroalimentación. 

+ Es solicitad a ftn voz de impuesta. 

+ Su dabn l1u~~r:a.r el momen1.o .,pr·11p1d.•tu. 



+ El emisor debe cont.est•rle al rec~ptor ~i entendio 1~1 

mensaje .. 

4 .. - Buscar que todo el personal conozca los principio• de l., 

comunicación P•r• que los lleve acabo. 

5 .. - Poner en prActica las caracteristica~ que nos 'f',eíl .. "\1an 

Z•nlkinQ y Castello (C~pitulo 1) par .. , percibir a otros~ 

buscando con esto un mejor mntendimi•nto entre el ~rupo 

6 .. - Analizar los rt.tmores y tomiAr medid•is positivas y ti.'.\C,'\F' 

provecho de esto•. 

? .. - V•r a 1• comunic•ción in'f'orm•l un medio p•ra i1nplanl.'\r 

re'f'or••• y 'f'•cill t•r la ca.unicación y lo9rAr los ob,:letivos 

organizacionales. 

e.- Llevar acabo alguna de las t•cn i cas que se mencionan cm 

el c•p:á. tulo 1. 

9.- Tomar cuenta los principios y requisit09 de li\ 

10.- El .ie'fe debe tle tomar en cuentcl: 



+ Escuchat"' antas de hablknr y decidir. 

+ Promover toda idea o acción i1t1por"t<"nta par.'1 que ne 

raalice. 

+ Ho pr"ometer nada que no PU•da cumplir. 

+ Respetar y hacer respetar • lo~ subordin~do~~ 

+ Predicar can el oJontplo hon .. t:ldad 11 espá.ri tu de Sl'.!r"Vicio 11 

creatividad~ inictativa 11 campai<erismo~ pun tui\l id•d~ 

responsabilidad y lealtad hacia la .. preaa. 

+ a.r justa y hon .. ta al aplicar la .. 1 pol:i..tlcas y nl 

r•QlaMento 11 y al evaluar •l dea .. paño d• lo• subordinados. 

+ PrafllDver la motivación ha~i•ndo sentir a los subordinado• 

·que son parte del grupo y de la organizüción y 11 dar el 

rffconocimianto justo a su participación. 





CONCLUSIDM 

Hoy en dia un factor muy import .. ,nte que se debe cuidat" 

dentro de cu .. '\i'quier organización u empresa es la 

comunicación, y .. '\ é¡ue es el medio de integración entre los 

individuos, y entre las sjstemas y subsistemas 

Es necesario que cada empleado conozca las actividades que 

Y<A a desempeñar, el tiempo de su realización y la intportancia 

que este ti.ene en 'forma. individual y colectiva,. para 

poderle exigir un buen rendimiento, ya QUEP no es posible 

exiqirle ~a m3xima eficiencia si no sa le proporciona toda 

la información conserniente a su trabajo. 

Es indispensable la comunic.ación parque, la empresa como 

sistema tiene una relación C:on el medio ambiente interna y 

externo" y ._·\ medida que establesca un si•tema ader.uado de 

comuni Cc\ción se obtendran "'•jores rasul tados. 

Dentro de c:u .. 'l.lquier empresa y sobre todo una gubernamental de 

tal magni·tud, como lo es Petroleas Mexicanos, en donde se 

necesita una. serie de sistemas. :tnterrelacionc"\dos para poder 

lograr el func:ionamioento de la misma, es indispensable que 

se dé una buena comLtnicación a todos los niveles. 
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En especifi.c:o,. ~l dep .. '\rtamt!nto de l1c.'\11ten1miento de 

donde llevo ~\t:aba la 

investigación dr? campo, pude sac .. '\r como conclusión, que sí. 

indispensable ten,~~r un buen sistema de comunic .. ,ción Y• no 

solo Yertical sino tam'bién horizantal, ya que esto va a 

permi Lt.r una buen .. '\ coordinación .. ,scendenta· y descendnnte al 

j (JU<'\ 1 que col .. '\tt~r<\l de las activid~,des y tomas de 

rlcc1n.11~npermi tiendo tl.ü:Í. <;?1 buen· resultado de 1 .. ,s funciones, 

.. ulemtts de qlle propicia un cordial ambiente de trabajo. 

Un ·factor importanto dentro de la comunicación es que •e dé 

todo ~ill proceso,. udem.is da que debe de contener un •ismo 

len•Jll~'\j1:io, es dec:i1'", r-.'l .. 1efe de Departamento en este caso dPbe 

du en lander el lenyuajo técnico que utilizan los inq:eni•ros 

dü l .. ;.s diversas ~reas, al igual l•s Areas interrelacionad••· 

También debe de contener los req1.1isitos necesarios 

1~·ara poder llevar acabo ql.te la comunicación sea e'fectiva 

den t.ro de la organizaión, hay que tomar en cuenta la 

existencia de los grupos informales, y .. , que estos van • 

ayuUar '" llevar ac.:.\bo la comunicación informal, que sin esta. 

no se da.ria l" formal. 

Es impo1-tant.c par .. ,., que se logre lo anterior que P.l grupo de 

t.r.'\bajo compartu al1.1ún objetivo o sea homogem-?o en sus 

in ~.~re'?:'.es da tro:"lbajo. 
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En l~esumen es un °fo'.\ctor muy i.mportante que debe de loma1'"so 

en cuent~ 1:>ara cumplir o'.\decuadamen le con las fun<:iones de 

toda organización. 
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ANEXO!! 



AHEXO O 

J)i.,\grC\111i\ ele los tipos de comunic .. ,c:.:.~1n t.omando ~ncl1t::mt.\ t?l 
estilo clr_o liderazgo y el propósito U~ la reunión 

Í"•'\ra tnini\I" decisiones 
por L~cucr·do 

--::::::::::'i::::::::::--1· l ______ ~ ___________ ] 
--------------------

F' .. 1ra rt:'sulver· problemas 

F'c.,r.'l tomar dccisione~ 
·por re·tro .. ".\llmentac:ión 



VISl•FLEX N! &MJIO 1 

nJRNADO"'------------FiCHA:----~---
ASUNTO: TRAMITAR PARA: _____ _ 

FECHA: REPOlll DE AVANCE 
t _,_ 

~~· -
. ~ ----· . . . . ---=...::..::. 

j 

-.----,-. 1----' 
···1··, . ----·-· _ .. --.:.-· 



il PETROL-EOS MEXICANOS 
GERENCIA DE SISTEMAS DE OUCTOS 
S,T.o.c. S~CTOR VALL! DE MEXICO· 

PROBRAM
0

A
0 

MENSUAL' DE TRABAJO 
"' a: 

OESCAIPCION . " 

1 1 ' 

-L,, 1 ' 

11 11 11' 11 11 10111 U U t•IUIU 11'1UIZI~ 
1 

'--'---' 1 
1 ' ' 



GERENCIA DE SISTEHAS DE DUCTOS ,,.,. __ _ 
SISTENA TRONCl.l DUCTOS CENTRO 

CONTROL OIARJO OE COSTOS DIRECTOS POR ACTIVIOAO 

==---- ""'""~---- cu~JitsrAUl:Jrll ____ a....~lHmw ____ ----
AC17Y.llWI l%UllUUA 

#ANO OE OBRA 

,.. --
ti) 

llAOUZNARIA EOVrPD rAJ HERRA 11rEN TA -· ,.,,._ ...... -
.. ~ .. -

....... 

~~~~~ l!-..,-\---'-'•~·-·_··_'_'.;_:_,~_-~T~F~R~T-•_t_F*S---T-------1 
'· 011'0$ 

' .. : .·' ..... --- --



u ........ ., .. 

PASE EN COMISION DEL SERVICIO - ,_ 
..._. .... Ll(1) penona(•l cuyo(•) nombft(•) -rocc(n) a ...,.inuW6n, 

1iabaiedorfel fiel n.fa-·-----------==----
• Salió~ 1y .• fh , 111. ,. eolj(n) au1~1) - ulir en COMISION DEL SEAVJCIO: 

Entró a IM ' ' .... _\'.Ít, · .; · ~ 
. :--_-i:.\. ' ;t-_-::li"'··-·.,.,_,,,~:;,,..~._ ... :,-!;J...~1¡,~,.. .. ""~""'"": -"'------------------

. .:!;..L ... ·:2:~ -_, .. ;..;.. ___ . .;.~·,_·.;.·.;.•.;.·-'-..... --------------
Sllvuc a-. en e•c- lu haru de Mlicla y•-

S.1i6a lu---bo. 
dd (oo) in.....do(1~ ---•--de de 19 __ 

~.~ ..... · 

----------------
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