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TEMA: "EVALUACION DE LOS MEDIOS DE LA COMUNICACION EN
LAS EMPRESAS PRIVADAS EN LA CIUDAD DE MEXICO.
{CASO ESPECIFICO "UNION CARBIDE QUIMICOS Y
PLASTICOS, S.A. DE C.V.").

INTRODUCCION

Pensando en una manera de mejorar las comunicaciones
en las Empresas Privadas y optimizar sus resultados,
considerd que la comunicacién cumple una parte muy
importante en este terreno. Para reforzar las ventas
de comercializacion de Productos Quimicos, pensé en
vincular de manera directa, alguna técnica de la
Comunicacidn enfocada a las empresas. De entre varias de
las técnicas de comunicacicn que servirdn para este
efecto, tenemos al teléfono, fax, telex, correo electrd-
nico, transparencias ¢ acetatos, pizarrones, sistemas
de voceo, manuales, etcétera.

Tomando en consideracidn que la mayor parte de la
informacidn recibida actualmente es via telefdnica, pasd
a considerar el método audiovisual, as{ como el de
folletos como métodos de refuerzo a 1lo explicado y
expuesto en el teléfono o fax.

En primer término el presente trabajo enfoca
aspectos tedricos. En segundo lugar parte de una
concepcidn practica a fin de conjuntar prdxis y teoria
en la resolucién de un problema especifico de tal forma
gua al finalizar el estudio se presenten resultados de

a tesis.

Para efectos metodoldgicos, la presente tesis
adopta modelos de técnica de investigacidén que abarcan
desde labores bibliogrAficas, revistas, investigacidn de
campo en su mayorf{a -cuestionarios, encuestas,
entrevistas, as{ como recopilacidn de datos existentes
en archivos de la empresa. De esta forma se pretendié
atender 1los planteamientos generales establecidos para
la elaboracidn de tesis profesional respetando al méximo
los derechos de autor -citas textuales- intentando
interpretar sus anotaciones con la mayor parcialidad y
objetividad posible.

Para una mayor explicacién y entendimiento del
presente trabajo, considere conveniente realizar una
evaluacién de los diversos medios implementados en
las Empresas Privadas, verificando si los sistemas
o medios existentes en UNION CARBIDE QUIMICOS Y
PLASTICOS, S.A. DE C.V., son los adecuados para los
fines de la misma.
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Por otra parte, uno de los objetivos de este

trabajo, es hacer notar la necesidad de un
mejoramiento en los sistemas computacionales, ya que
casi no 8e cuenta con el equipo necesario para

desarrollar el trabajo en forma veraz y oportuna. -

La realizacidn de un cuestionario fué necesaria
para comprobar la veracidad o falsedad de la hipbtesis,
a la vez que es la herramienta base a partir de la cual
#e determinaron los grados de satisfaccicn que producen
los distintos medios de comunicacién utilizados. Para
tal efecto se elaboré tratando de abarcar el conjunto
de estructuras administrativas que disponen y sus medios
de comunicacidn internos para analizar y evaluar hasta
qué grado son coherentes y eficaces en la empresa.

. Como capitulo de antecedentes, se considera el
primer elemento para abordar el analisis del tema de
estudio, ya que este trabajo, comienza por exponer en
el primer capitulo de manera g 1, 1los el tos
de 1la comunicacidén, su contenido, as{ como la relacidn
con el hombre, integrdndolos después, para pasar. a
dar una. explicacién de como pueden ser utilizados los
medios de comunicacidn en las empresas, presentando
come medio Optimo para UNION  CARBIDE QUIMICOS Y
PLASTICOS, la realizacién de boletines internos,
audiovisuales, atc. ara ser presentados a los
clientes con que cuenta la organizacién.

En el segundo capitulo, presenta en forma mas
detallada "La Organizacién Empresarial, se inicia con
una explicacién de 1la Comunicacién Organizacional asi
como sus elementos que -son la: previsidén, planeacién
organizacién, integracién, direccién y control, as{
como . algunos problemas existentes tanto en la emisién
como recepcidn de mensajes.

Como €@l marco de referencia es esencialmente
administrativo, se aborda el problema de 1la
palabra escrita desde ese particular punto de vista,
P d la izacidén de algunos de los
principales instrumentos de comunicacion
administrativa escrita, fundamentalmente: informes,
memoranda, recados, cartas de servicios, acuerdos,
documentos especializados, proyectos, drdenes del dia,
agendas de trabajo, invitaciones protocolarias, actas,
minutas, y otros; todos los cuales, a pesar de su
£ uso, p veces se comentan en las obras
especializadas.
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En el tercer Capitulo se inicia con un anflisis de
los sistemas y tipos de comunicacién utilizados en una
Organizacién, asi como las diferentes barreras
existentes en la misma. Con ello se trata de convencer
al lector,para que cuente con mas y mejores instrumen-
tos en la prdctica cotidiana de la administracidn,
para mejorar las relaciones internas y externas y
obtener las metas que se haya trazado en su medio,
badsicamente laboral.

Posteriormente,se desarrollan capf{tulos reservados =

a la comunicacidén oral en sus dngulos tedrico-
précticos, analizando el planteamiento del fenbémeno
comunicacional & través de la palabra Y se

fundamenta como obtener el desarrollo de las aptitudes
del buen comunicador.

En las conclusiones, aporto mis ideas, basAndome
en el estudio y la prdctica del tema, as{ como
comentarios de 1los resultados obtenidos, haciendo
igualmente algunas proposiciones sobre el particular.
Si bien el tema estd directamente relacionado con .
problemas en las Empresas Privadas, la finalidad de
este trabajo es discutirlos y resolverlos. sin
embargo, no niego la necesidad de adecuar en el futuro
las técnicas y matodos de la comunicacidén colectiva
con las necesidades de estas empresas.

Con todo lo anterior, las empresas pueden Yy deben
evaluar qué medios se adaptan mis a sus necesidades de
comunicacidn, ya que si este medio no es el
adecuado, se producirén costos innecesarios en su
operacién, tales como llamadas de larga distancia no
necesarias , procesos de informacidn  no distribuidos,
etc.

En este caso, la empresa cuenta con oficinas
regionales, por lo tanto, sus neceslidades de
comunicacion son grandes, esto quiere decir que,
requieren tranamitir voz, datos, imagen etcetera; ya
que existen posibilidades de contratar 1{neas dedicadas
entre esos puntos (oficina matriz b4 oficina
regional).

Lo anterior nos conduce, a gue no tenemos sdlo una
opcidn de comunicacicn como en el pasado, . obligando
al Personal reponsable de 1la implantacion de estos
medios a analizar Y evaluar las diferentes
alternativas seleccionando 1la que mejor satisfaga esas
necesidades.
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ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA TESIS

La realizacidn de este tabajo de tesis, nace de la
inguietud por ubicar a los Sistemas de Comunicacidn
dentro de una organizacio’n comercial, como una
serie de mecanismos empleados por la misma empresa
al iniciar operaciones,‘para continuar su desarrollo y
mantenerse en los mbitos productivos.

En mds de una ocasidn, la gente atribuye a los
sistemas de comunicacidn una connotacidn estrictamente
electrdnica. No pueden desligar a la comunicacidn de
los amplificadores de video, de las ondas UHF o
VHS, de las , estaciones radiotelefdnicas d
transmisiones vfa satdlite.

Es obligatorio pues, el remontarse mds de 300,000
afios en el pasado, al perfodo Pleistoceno, Edad
Cuaternaria, cuando el hombre aparece sobre la
Tierra, y  con dl, ligada muy estrechamente, la
comunicacion. Federico Engele, en su libro titulado "gl
Papel del Trabajo en la transformacion del Mono en
Hombre"”, nos dice.."los hombres en formacidn llegaron a
un punto en que - tuvieron necesidad de decirse algo los

unos a los otros. La necesidad cred al drgano: la
laringe poco desarrollada del mono se fue
transformando, lenta pero firmemente, mediante

modulaciones que producfan a sy vez modulaciones mas
perfectas, mientras los drganos de la boca aprendfan
poco a poco a pronunciar un sonido articulado tras otro"

Por otra parte, es destacable el hecho de que el
hombre no inicid su proceso comunicativo con la
palabra. Antes de aparecer los primeros sonidos
arbitrarios, el hombre se transmitfa informaciones
por medio de sfmbolos gestuales, los cuales le
pemitfan comunicarse adn sobre las copas de los
drboles.

En los Estados pre-histdricos de cultura, el
hombre fué 4 progresi . primero en
un estado de salvajiamo, permaneciendo en
bosques tropicales © subtropicales, en donde las
raices y las nueces le servfan de alimento y en donde el
principal progreso de esa epoca es la formacion del
lenguaje articulado, hasta convertirse en el
conquistador indiscutible mucho mds adelante de nuestro
satelite natural.
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En todo este proceso evolutivo del hombre, siempre
ha estado presente 1la comunicacidn, ya sea en forma de
grito primitivo, o como sefial electromagnética
transmitida a traveds de varios cientos de kilémetros de
distancia, pero para lograr estos avances, el hombre se
valid de una accidn definitoria del ser humano activo y
progresista: el trabajo.

Durante los primeros “roces" entre los hombres se

crearon los grupos, un conjunto de seres
organizados en busca de completar objetivos
espec{ificos, el principal: la alimentacidén. As

fue como nacieron las organizaciones humanas, hoy
imprescindibles aqte cualqulgr actividad, ya que el
hombre por condicicn y formacion es un ente social.

Poco después el hombre encontrd un sistema de
parentesco bajo 1la descendencia de una pareja, y asf
se cred la familia. Con ello, las necesidades se
incrementaron y con el paso del tiempo, el trabajo se
diversifica y se perfecciona de generacicn en
generacidn extendiéndose cada vez mds a nuevas y muy
variadas actividades.

Se - suman entonces la caza, la gannderfu, la
agricultura, el hilado, el tejido, la alfarerfa, la
navegacidn y con ello se espacializan mds los sistemas
de comunicacidn.

Pero todas estas actividades destacan una nueva
modalidad. E1 hombre descubre que para poder cumplir
con sus objetivos hay que eatar bien organizado y
contar con una buena administracién de sus recursos.
Nacen . entonces, organizaciocnes de tipo religioso,
comercial, educativo, politicos, etc. Para cada una de
ellas, especificamente, se determinan sus sistemas de
comunicacion. Hoy en dfa, estos sistemas estdn siendo
ampliamente estudiados y practicados por millones de
personas gua participan cotidianamente en promover ia
comunicacion entre sus semejantes. :

para la elaboracidn de este trabajo me propu.-e
cumplir con tres objetivos:

Mi objetivo primario, , es obtener, coordinar y
controlar la informacidn, dandole su importancia para
formar parte de una verdadera organizacidn haciendo
éntasis a los sistemas de comunicacién cominmente
empleados en la organizacidn comercial gque no
involucre sofisticados,complejos Y confusos medios
electronicos siempre atribuibles a la empresa.
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Mi objetivo secundario, es eliminar aquella duda
que se maneja periddicamente Y que cuestiona el qué
hace un comunicdlogo en una organizacidn
dedicada a la comercializacidn de productos
qufmicos; . as{ como sl los medios o sistemas de
comunicacicn existentes en las empresas son los
adecuados o no.

As{mismo, otro de los objetivos consiste en delinear
y analizar el desarrollo de dos largas tradiciones de
pensamiento sobre la organizacidn.

Por otra lado, estd el punto de partida de la
tradicidn burocrdtica en Marx, weber y Michels, que
trataron de analizar y proveer soluciones para los
problemas creados por una civilizacién industrial y
organizacional. Son analisis criticos sobre aspectos
estrictamente capitalistas de la sociedad moderna,
poniendo en primer término el aspecto organizativo de
nuestra socledad. E1 problema es la dominacidn
burocrdtica.

Los autores posteriores a los citados con anterio-
ridad, cambiaron el objetivo de su trabajo pasando del
nivel social al meramente organizativo. La otra linea de
escritos organizacionales tiene un punto de partida
diferente. La preocupacidn principal ya no es el
problema de la democracia y la libertad individual, sino
el problema de la productividad de la empresa. El centro
de analisis ya no es la sociedad total, sino el
trabajador individual, el miembro de la organizacidn
visto como un instr que pueda ser manejado con el
f£in de incr ar la prod ividad. (Taylorismo)

Las teorfas formales de la administracidn,
completaron el esquema anterior en cuanto que elevaron
su espiritu de racionalizacidén y su preocupacidn por la
eficiencia a nivel de la fdbrica al del conjunto de las
organizaciones. Dentro de este modelo no se tomd en
cusnta el punto de referencia individual, ya que fué 1la
escuela de las relaciones - humanas 1la que tratd de
estudiar de modo concreto cdmo actda la gente en las
organizaciones. El individuc aparece como una gente
con sentimientos Y fines privados, a menudo su
conflicto con los fines de la organizacidn. 8in embargo,
a pesar de éste interds por los problemas de la sociedad
1 fal, las p paciones prdcticas de la direccidn
{productividad), siguen siendo el centro de los estudios
de este escuela. Asimismo, puede decirse de la teorfa de
1a organizacidn (adopcicn de decisiones) gue acentda la
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importancia de 1los aspectos racionales de la organi-
zacién al tiempo que procura un marco conceptual ca-
paz de integrar la aproximacidn formal y la escuela
de las relaciones humanas.

La distincidn entre el &mbito de lo piblico y de lo
privado, distincidn propia de las sociedades burguesas
capitalistas organizadas en Estado, han ido formando una
nueva connotacidn: "lo pdblico”, tiende a identificarse
con "lo social" o sl se quiere a "lo gubernamental", lo
privado con lo personal o interpersonal, con actividades
econémicas de cardcter exclusivamente capitalista
interesadas en el aumento de la rentabilidad privada e
indiferentes a las patologfas sociales por ellas provo-
cadas.

La nueva polftica del intervencionismo estatal,
exige una despolitizacidn de la masa de la poblacién.
Ya que durante los fltimos afios, México ha llevado a
cabo profundos cambios estructurales en su economia,
mediante programas de ajuste y estabilizacidn. Para
afianzar este panorama, se han saneado las finanzas
pdblicas con el apoyo de una profunda reforma fiscal,
reduciendo la participacidn del Estado con un gran aGmero
de actividades productivas, abriendo nuevos espacios a
la creatividad empresarial de los mexicanos y empren-
diendo un programa de desrequlacidn administrativa y
operativa en los mds importantes campos de la actividad
econdmica.

¥ por dltimo, otro de los objetivos consiste en
dejar un testimonio escrito, un instrumento
académico, que sea Gtil para el estudio a futuras
generaciones de estudiantes universitarios que ase
dediquen a la investigacidn y prédctica de la
comunicacion.

HIPOTESTIS

-A partir de la evaluacidn de los medios de
comunicacidn en 1la Empresa Union cCarbide Quimicos y
Pldsticos, S.A. de C. V., 8e podrd determinar en qud
grado cumplen con su funcién sustantiva en cuanto a la
organizacidn interna de la misma.
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CAPITULO I

I.- ORIGEN Y DEFINICION DE LA COMUNICACION.

Para hablar de lo que significa la palabra comunicacidn
podemos decir que existe un conjunto de principios que
podemos utilizar para predecir si una comunicacidn dada
producird el efecto deseado sobre un receptor espec?ﬂ.co.
"Estos principios son los que los retdricos de epocas
anteriores trataron de descubrir y durante siglos los
estudiantes aprendieron las “reglas retdricas" (1)
Tradicionalmente, la retdrica se ha ocupado del arte de la
persuasidn. Platon, maestro de Aristdteles, definfa 1la
retdrica como "la conquista de la mente de los hombres, por
medio de las palabras". Para Aristdteles, la retdrica era
"la facultad de establecer los medios posibles de persuasidn
en cada caso particular”.(2) Segun ambos autores,la retorica
se aplicaba por medioc de la psicologfa, la cual era conside-
rada por ellos como la ciencia del pensamiento.

Han sido muchos los intentos de definir qué es la
comunicacion, senalar todos ellos esta fuera del alcance y
objetivos de este trabajo.

Por lo que eleg{ la definicidén de Antonioc Paocli. Esta
servird para precisar los términoc en gue se entenderf en
esta tesis.

“Comunicacion es el acto de relacidn entre dos & mas
personas mediante el cual se evoca en comin un significado”

(3

Por otra parte, la comunicacién la define Reed Blake,
como "la interaccion social por medio de mensajes, mensujng
qQue pueden codificarse formalmente, mensajes simbdlicos
sucesos que representan algdn aspecto compartido de una
cultura, Una de las definiciones mds utilizadas es:

»Transmisidn de informacidn, ideas, emociones,
habilidades, etc., mediante simbolos, palabras, imégenes,
cifras, grificas etc." (4) :

La comunicacidn humana es, ademis, un conjunto variado
de Procesos. Puede escoger entre cien medios
diferentes: palabras, gestos, conversaciones {ntimas d
medios de comunicacidh de masas.
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1.1.- ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

CARACTERISTICAS DE LOS ELEMENTOS EN EL PROCESO DE LA
COMUNICACION

Los criterios de Schramm y Maletzke identifican las
caracterfsticas de cada uno de los elementos de la
comunicacidn en su proceso,

*  SCHRAMM *h MALETZKE
Organo de comunicacidn d organizacidn Compleja
Institucionalizada; una persona que habla
El Comuni- | el comunicador(la empresa) por la institucidn.
cador tiene una proporcion muy

alta de salida con rela-
cién a la entrada de

informacidn.
Miles de mensajes identi- Indirectos, unilate-
Mensajes cos al mismo tiempo. rales y péblicos, s8in
la presencia de un
conjunto de percepto-
res limitado y defi-
nido de modo personal
Canales técnicos (la Medios técnicos de
Canales comunicacién colectiva comunicacidn.
es un fendmeno de tecno-
logfa moderna).
piblico en que las per- Piblico disperso,
Perceptor | sonas tienen poco con- heterogénec, andnimo
Receptor tacto mituo. Cada indi- -
Destino viduo estd conectado con
un grupo o grupos. En el
grupo se interpreta el
mensaje y se forma una
opinidn.
Comunica- Tard{a. Puede apreciar- Respuesta al estfmulo
cion de se® mejor gracias a la
Retorno {nvestigacién de los

pdblicos perceptores.

(5) *Schramm Wilbur "Proceso y Efectos de la Comunicacidn
Colectiva" Quito, Ecuador, ediciones CIESPAL, 1965, p. 29

(6) ** Maletzke, Gerhard,"Sociologfa de la Comunicacién
Colectiva” Quito Ecuador, Ediciones CIESPAL, 1964, P.15.
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1.2.- CONTENIDO DE LA COMUNICACION

En el estudio de la comunicacidn un tema central 1lo
constituye la produccidn, organizac16n, estructura,
distribucidn,evolucidn histérica y funciones de los sistemas
de -mensajes en la sociedad, por 1o que a continuacidn
mencionard los aspectos de contenido en toda comunicacién.

a) EL LENGUAJE

== ====a

“"El lenguaje es un sistema de sfmbolos -orales y
escritos- gque los miembros de una comunidad social utilizan
de un modo bastante uniforme para poner de manifiesto
el significado de aguellos" (7).

B) EL SIMBOLO
S ——

Un sf{mbolo es algo que se utiliza deliberadamente para
representar una cosa. Es decir, un determinado simbolo
representa un objeto particular, los miembros tienden a ver
el s{mbolo y el objeto como inseparables. De ese modo
"CABALLO" (en forma oral, escrito o gesticular), se convierte
en el modo de referirse a un animal que tiene 4 patas, cola
muy larga y abundante de pelo, alto y de hocico muy pronun-
ciado. El mundo donde el hombre vive es, por lo tanto, un
mundo de sf{mbolos" (8).

"Los s{mbolos son, entonces, las unidades b4sicas de los
sistemas de comunicaciones. Pueden ser verbales, como en la
palabra hablada; grdficos como en la palabra escrita, o de
representacl6n, tal como una bandera.(9).

C) EMISOR / RECEPTOR

E=czasmesa=sm=oas
Aristdteles, definid cientificamente la comunicacidn
(retorica), por primera vez, como la "bisqueda de todos los
medios posibles de persuasicn". Organizé su trabajo en tres

capitulos:
1.- La persona que habla - Quidn
2.- El1 discurso que pronuncia. - Que |
3.- La persona que escucha - Quien
La persona El discurso La persona
que habla que pronuncia que escucha

<

QUIEN QUE ou?én



. "En la década de 1930, un grupo de socidlogos,
psicdlogos, antropblogos, estadistas, etc., se interesd por
los estudios clent{ficos de la comunicacién. Los
"iniciadores” de esta tendencia, conocidos como los "“padres
de la comunicacidn", son Lazarsfeld, Lewin, Lasswell y
Hovland. Lasswell introduce dos elementos mds, a los tres
mencionados por Aristoteles, en el proceso de la
comunicacidn: el canal en el que se transmiten los mensajes y
los efectos que estos producen" (10).

dice en qué a con qué

1 2 3 4 5

Las cinco grandes 2zonas en el estudio del proceso de la
comunicacidn.

DIAGRAMA DE LASSWELL CON MODIFICACIONES DE NIXON

"Los estudios sobre la persuasidn, conducidos por el grupo
de Hovland en Yale, como consecuencia de los resultados de la
propaganda nazi de la II Guerra Mundial, principalmente,
llevan a Nixon a modificarse el modelo de Lasswell,
introduciendo dos elementos mds en el proceso de la
comunicacién: las intenciones del comunicador y las
condiciones en que se recibe el mensaje.”(1ll).

1 2 3

Con qud
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D) MENSAJE

En el modelo de comunicacidn de Lasswell (1948), dice:

guién

Qué dice

En qué canal

A quién

Con queé efecto

El "dice qué", es el mensaje. Un mensaje es una
seleccidn  ordenada de s{mbolos que persigue comunicar
informacion.

Los especialistas que enfocan el "qué dice", se ocupan
de los que se denomina analisis de contenido, pero, lo hacen
acerca del mensaje total y no sélo de su contenido. Por
contenido entendemos el significado de un mensaje.

A menudo, (como en la ruda pregunta; éCapta usted el
mensaje?, "mensaje", se usa en forma intercambiable por
contenido. En el campo de la comunicacidn no son idénticos,
pues el contenido es un aspecto del mensaje.

E) RUIDO DE COMUNICACION

Los canales’ de comunicacion, tanto formales como
informales, estan expuestos a “"ruido” limitador
esencial de la transmisidn efectiva del mensaje. Hay dos
tipos principales de ruido de comunicacién: de canal y
semdntico. En los dos casos el resultado_ es el mismo; la
pérdida de significado durante la transmisidn.

E.l.- RUIDO DE CANAL.- Este tipo de ruido incluye
cualquier perturbacicn que interfiera la fidelidad
material del mensaje. En la comunicacidn masiva, el ruido de
canal incluye perturbaciones tan diversas como los ruidos
parasitos en radiofonfa, la tinta borroneada en el periddico,
una pantalla no estabilizada en T.V., o un tipo de letra
demasiado pequeno en una revista.
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En la comunicacidn interpersonal,alguien que habla en un
cuarto superponidndose a otra conversacidn, una puerta que se
clerra y otras causas semejantes de distraccidn pueden
tambidn considerarse ruido de canal, ya que la distraccidn
perjudica la transferencia informativa. La diafonfa que
acompaffa a menudo a las conversaciones telefdnicas a larga
distancia sustituye un ejemplo de ruido en la comunicacion
intermedia.

E.2.- RUIDO SE ICO.- Este tipo de ruido, se traduce
en la interpretacidn equivocada de mensajes. A menudo, en
cualquier clase de actividad de comunicacidn hay discrepancia
entre los cddigos utilizados por el codificador y el
decodificador, aunque el mensaje se reciba exactamente tal
cual se envid.

Los investigadores gobre comunicacidn citan las
siguientes fuentes de ruido semdntico:

1) Palabras demasiado dif{ciles y tema demasiado diffcil para
que @l receptor del mensaje los capte.

2) Diferencias entre el emisor y el receptor del mensaje con
respecto al significado denotativo elegido para palabra(s),
es decir, el receptor del mensaje pilensa que la palabra
seflala algo diferente de lo que era propdsito del emisor
sefialar.

3) Diferencias en el significado connotativo de la & las
palabras entre el emisor y el receptor del mensaje,
diferencias en los significados que ellos asocian con la
palabra.

4) Una estructura de oracidn confusa para el receptor del
mensaje.

5) Una estructura de organizacidn del mensaje, confusa para
su receptor.

6) Diferencias culturales entre el emisor y el receptor del
mensaje, a saber, entonacidn, uso de los ojos, de las manos y
- otros movimientos corporales. (12).

F) CANAL DE COMUNICACION

Un canal de comunicacién, es el medio utilizado Rara
transmitir un mensaje, el camino o instrumento por donde esta
viaja entre el comunicador (fuente o emisor) y el comunicado
{(receptor).
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Los canales de comunicacidn son los v{nculos efectivos
que interconectan los nédulos fuente-receptor en una
estructura de comunicacidén por donde c¢ircula el mensaje.
Canal es entonces, un concepto fértil que presenta
vinculaciones basicas con otros conceptos de toerfa de
comunicacion, tales como: fuente, receptor y mensaje.

2.~ CANALES INFORMALES DE COMUNICACION

Los canales informales de comunicacidn son redes de
comunicacion interpersonal erigidas en torno de 1la
interaccidn cara a cara de personas con intereses o
propésitos comunes. Con el correr del tiempo, estas redes
tienden a hacerse fuentes de informacidn muy estables y
confiables.

Hay dos tipos principales:

1.- E1 canal formado esponténeamente. Es un intercambic de
mensajes en una red no estructurada constituida por personas
que en su mayor parte, desconocen rec{procamente su identidad
¥y posicidn. Este tipo de canal se utiliza con mayor
frecuencia en lugares plblicos o en momentos de gran
excitacién colectiva cuando 1los participantes sienten la
necesidad y/o la 1libertad de intercambiar informacién con
personas relativamente desconocidas.

2.- Los canales auxiliares. Es un intercambio de mensajes en
redes erigidas en torno de amistades personales y propositos
que se unen.

2.1 CANALES FORMALES DE COMUNICACION

Segin lo seflala Shibutani (1966), en el libro "TAXONOMIA
DE CONCEPTOS , DE LA COMUNICACION", un canal formal
de comunicacidn tiene como caracterfstica distintiva, la de
ser autorizado.

Dentro de una organizucl&h, los canales formales
"representan las lfneas oficiales de comunicacién"; las
designadas en los organigramas y especificadas en las
descripciones de los cargos. Para toda una sociedad, los
canales formales se identifican esencialmente con los medics
masivos. E1l hecho de que la comunicacidn se produzca
mediante el contacto personal, la palabra escrita o algln
dispositivo electrdnico, no es importante. Lo fundamental
es si se califica el canal mismo como autorizado.
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Por su direccidn los canales de comunicacidn se dividen
a) Verticales descendentes
b) Verticales Ascendentes .
c} Horizontales o de coordinacion

CANALES VERTICALES DESCENDENTES

‘Se basan en la autorjdad que tiene quien manda a otros
sobre 1o que deben o no deben hacer; siempre provienen de un
jefe y se dirigen a uno o varios subordinados. Ejemplo:
drdenes, circulares, boletines, etc.

CANALES VERTICALES ASCENDENTES

Se basan en la doble urgencia que todo humano siente de
expresargse, y de la necesidad de que el jefe obtenga infor-
macidn sobre los interdses y labores del empleado. Ejemplos:
informes, reportes, quejas, sugerencias, etc. Con frecuencia
se presta gran atencidn a los canales descendentes y se des-
cuidanlos ascendentes.

CANALES HORIZONTALES O DE COORDINACION

Se basan en la necesidad de transferir e intercambiar
dentro de un mismo nivel jerdrquico, informacidn sin defor-
macidn, ideas, puntos de vista, conocimlentos, experiencias,
atc.

2.1.1 REDES DE COMUNICACION

son estos términos, sge designa un sistema para difundir
informacidn entre los miembros de un grupo.

Pueden considerarse dos tipos principales de redes de
comunicacidn: formales e informales, que a menudo reciben el
nombre de redes de comunicacidn emergentes y se producen en
comunicacjiones interpersonales en que nadie asigna o refuerza
en forma consclente el usoc de puntos especfficos de contacto.

Por lo contrario, las redes "emergen" a medida que los
participantes interactian libremente con diversas tasas de
intensidad y frecuencia. Los estudios han sefialado que, con
el tiempo, est redes g tiend ah fuentes
de informacion estables y confiables. El rumor, el chisme y
otras formas no estructuradas de intercambio de intoma‘cidn
constituyen modelos bdsicos de barreras en la comunicacidn.
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2.1.2 COMUNICACION INTRAPERSONAL

"La comunicacidn intrapersonal es una transaccién de
comunicacidn que tiene lugar dentro del individuo; para
decirlo brevemente, es hablar consigo mismo.

Tal tipo de comunicacién es posible porque el hombre
puede transformarse en objeto para el mismo, mediante el
empleo de los simbolos utillzados en su comunicacién. Estos
sfmbolos, permiten que lo que el hombre dice a otros
tenga para s{, iddntico significado que para los dem£s". (13)

Si bien toda comunicacidn es en cjierta medida
intrapersonal, 1los significados implicados en toda
comunicacidn estan siempre sujetos a nuestra propia
interpretacién privada .

El proceso de codificacidn-decodificacién que se produce
cuando una persona espera a solas ante una sala de
operaciones o hace examen introspectivo con respecto a alguna
tragedia individual, es un tipo lo bastante caracter{stico de
comunicacidn como para exigir un analisis separado. For tal
causa, convienen restringir la "comunicacidn"intrapersonal" a
la manipulacién de sefiales que se produce dentro de un
individuo en ausencia de otras personas (aunque tal vez estas
estén simbdlicamente presentes en su imaginacién). Como tal,
su - lugar geomdtrico se 1limita a una sola persocna en
transaccidn con su ambiente, quien repara en lo que exigen
sus propdsitos, intuye lo que ha de admitir su organismo y
asocia signos segin la dindmica de su propia personalidad.

DAVID K. BERLO: MODELO DEL PROCESO DE LA COMUNICACION

Berlo hace una modificacidn en su modelo, identificando
el codificador y al descifrador independientemente. E1
codificador que traduce a una clase los propdsitos de la
fuente y el descifrador que traduce la clave a términos que
puedan ser comprendidos por el perceptor. Este concepto es
particularmente dtil en la informacidn periodistica, en cuyo
proceso pueden ser diferentes las personas que cumplen estas
funciones.

1 2 3 4 -] 6
La Fuente El codi- El mensaje El canal El Desci- El Per-
de comuni- ficador, frador ceptor
cacidn. de la
comuni-~

cacion.
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2,1.3 COMUNICACION INTERPERSONAL

La comunicacidn interpersonal tiene lugar en forma
directa entre dos o mas personas fi{sicamente prdximas y
en ellas pueden utilizarse los cinco sentidos, con
realimentacidn inmediata.

Una de las concepciones m&s difundidas, -adaptada a
Hovland (1948), la define como una situacidén de
interaccidn en 1la cual un individuo (el comunicador)
trasmite, en un contexto cara a cara, estimulos (por lo
general, sf{mbolos verbales) para modificar la conducta de
otros individuos (comunicados).

Por otra parte Schramm, en su 1libro “Andlisis de
Contenido", nos dice que el proceso de comunicacidn
interpersonal es posible cuando existen campos de experien-
cia entre el comunicador y el perceptor.

Schram contempla la posibilidad de que la fuente y el
comunicador sea la misma persona, y que el peceptor y el
destino sean otra persona, en la comunicacidn humana. Pero
establece como condicidn ial para la p pcidn del
mensaje la experiencia comin de comunicador y perceptor
con la clave y el significado del mensaje. Si los campos de
experiencia del perceptor no son los mismos que los del
comunicador, no se comprende el significado del mensaje.
La utilizacidn de claves (lenguaje, por ejemplo) no comunes,
produce las "interferencias seménticas™.

2.1.4 COMUNICACION DE MASAS

La comunicacién de masas es un proceso y, si bien para
este tipo de comunicacidn resulta esencial la tecnologfa
moderna bajo la forma de 1los medios masivos, no debe
confundirse la presencia de estos intrumentos técnicos con el
proceso mismo. La comunicacicn de masas, segun ' la

- concibe Wright, se distingue por las siguientes
caracter{sticas:

1.~ Se dirige a auditorios relativamente grandes
heterogeneos y andnimos. .

2.- Los mensajes se transmiten en forma publica, a menudo
a una convenienda para llegar de modo simultédneo a la
mayor parte de los miembros del auditorio, y son de
naturaleza transitoria. )

3.- El comunicador suele pertenecer a una organizacién
completa que puede implicar mucho gasto (y operar
dentro de ella).
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En un momento dado, millares de personas en condiciones casi
aisladas e impersonales, reciben estf{mulos comunes. Son
admitidas asf{ a un tipo y espectro de experiencia social que
sobrepasa la drbita de 1la vida social comin y de la
comunicacidn primaria: el proceso de comunicacidén
masiva define y ubica los roles categdricos del comunicador
(fuente) y comunicado (receptor); reduce o elimina 1la
dimensich de las relaciones interpersonales en el proceso
de comunicacich; tiende a separar a los individuos de
su entorno socio-cultural Y extiende los horizontes de
vida a un nivel y un dominio que sobrepasa el de la accidn
ordinaria.

"podo acto de comunicacidn de masas puede descomponerse en
cinco elementos: comunicadores que transmiten un mensaje por
intermedic de un canal a un auditorio con algun tipo de
efecto. La definicidn de comunicacidn de masas alude sdlo a
los primeros cuatro elementos; sin embargo, sus efectos son
los que atafien hoy a la mayor parte de los habitantes del
globo.

2.1.5 MEDIOS MASIVOS

La expresidn '"'medios masivos", a menudo se aplica a los
dispositivos técnicos por medio de los cuales tienen lugar la
comunicacién de masas. Desde tal punto de vista, puede
considerarse que los medios masivos incluyen:

1.- Medios impresos" periddicos, revistas, libros,
folletos, circulares para correc directo,; carteles,
y cualquier otro dispositivo técnico que lleve a un
mensaje a las masas apelando al sentido de la viata.

2.- Medios electrénicos: Televisidn y Radio, programas
de transparencias de negativos, grabaciones en
video, computadoras, telex, faxes, etc.

3.~ En el tercer nivel, estdn los medios restantes:
cine, teatro, misgica, conferencias, etc.

En toda empresa, los medios masivos, se consideran fuente
de noticias verificadas. asi, si bien las noticias
difundidas por quien actdan dentro de una organizacidn
compleja que se conoce como medios masivos tal vez de hecho,
sean falsas, lo importante es que el relato pueda
rastrearse a su fuente.
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2.1.6 TELECOMUNICACION

La telecomunicacién -un producto de la revolucidén
industrial-es el proceso de comunicarse a distancia
utilizando instrumentos alectromagnéticos disenados para ese
propdsito.

Algunas subdivisiones de la telecomunicacidn son:

TELECOMUNICACION MASIVA.- Aspecto de la comunicacidn de
masas que se limita a la transmisidn mediante
instrumentos de telecomunicacién.

TELECQMUNICACION ENTRE DOS PUNTOS.- Tipo especial de
comunicacion que emplea instrumentos electromagnéticos para
recorrer la distancia. Incluye el tel8fono, el teletipo, el
teldgrafo, el. radioteldgrafo mdvil, la radiotelegratia de
aire a tierra y entre un buque y la costa, y otros sistemas
similares.

Ejempl o:

8i deseamos enviar informacidn de la misma Empresa de un
pnfl a otro, se requiere de una de Computadora instalada en
cada pafs o regidn a una lfnea telefdnica y a un Aparato
1lamado Modem, este dltimo e sirve de modulador para emitir
la sehal de 1la informacidn que estemos enviandoc y de esta
manera se cumple con el proceso de telecomunicacidén de un
punto a otro.

Es imposible pecar por excesc al subrayar el papel que, en
los sistemas de comunicagié‘n de una sociedad de masas,
d pefia la tel icacion. De hecho, muchos la consideran
el centro de las redes de comunicacidn de toda una sociedad.

2.1.7 COMUNICACION POLITICA

. Es la comunicacidn que tiene efectos reales o
potenciales sobre el funcicnamiento de un Estado u otra
entidad polftica.

La comunicacidn polftica es una actividad penetrante.

Tradicionalmente, quienes estdn en el poder, han
controlado la comunicacidn para lograr Bsu8 metas,
por ejemplo, mantenerse en al. Los jefes polfticos,
déspotas _y democrdticos por igual, tienden a manejar la
informacicn entregada a los habitantes.
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Quienes tratan de gobernar o de lograr.que el sistema
polftico realice determinadas acciones o intentan cambiarlo,
también explotan o intentan explotar -en no menor grade que
quienes gobiernan- el proceso de comunicacidn en propio
beneficio: como al dar a la prensa la informacion
seleccionada a montar demostraciones piblicas para llamar la
atencidn hacia una causa o problema.

Para la comunicacién polftica se utilizan varias
instituciones importantes:

1.- Organizaciones: Partidos, sindicatos, burocracias
publicas y otras organizaciones de masas capaces de
reunir a la elite, a la subelite y a amplios sectores de
la ciudadania. Son de alcance relativamente nacional y
relativamente permanentes.

2.- Grupos: Colectividades menos permanente, menos
institucionalizadas y, a menudo, menos dominantes.

3.- Medios Masivos: Tienen como objetivo o funcidn principal
la transmisidn de mensajes a toda la esfera social.

4.~ Canales especializados: Demostraciones y acontecimientos
utilizados para la suma y articulacidn de intereses bajo
circunstancias especiales.

Pero esto no significa sugerir que un jefe polftico d el
gobierno de una nacién tenga tal control sobre las
comunicaciones que puedan hacer 1o que les plazca. Pueden
influir en la comunicacidn y lo hacen, pero tambien muchos
otros lo hacen con diferentes finalidades.

2.1.8 EL PROPOSITO DEL COMUNICADOR

Los comunicadores, cuando transmiten sus mensajes
mediante el canal que deseen ejemplo: periddico, revista,
memordndum, carta, fax, etcétera, tienen intenciones
variadas. Ya que no necesariamente un comunicador escribe
¢ informa con el simple hecho de influir en los demds, sino
que un comunicador al hablar o escribir se dirige a otro
y al hacerlo advierte los puntos de vista de los demds.
Su expresidn es en cuanto a esto, socializada; y su intencidn
es comunicarse.

Aunque por otra parte, puede existir una intencidh de
influir en los demas, al emplear una campafia publicitaria y
tratar de que compren mi productg, ya que ser{a un propdsito
manifiesto o latente. Un proposito manifiesto es el
admitido e intencional.
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SCHRAMM: CONDICIONES PARA QUE EL MENSAJE .PROVOQUE LA
RESPUESTA DESEADA.

Para que el proceso de comunicacidn opere en forma
ideal, el mensaje debe tener las condiciones enunciadas por
Schram. Mientras mejor se cumpla con esas condiciones, més
posibilidad de seleccidén del mensaje existe: el perceptor
estd sometido hoy a multiplicidad de mensajes de los
diferentes medios de comunicacidn.

Segun Schramm esas condiciones son:

1. El mensaje debe formularse y eniregarse de modo que obten-
ga la atencidn de destino.

2. El mensaje debe emplear signos y tener un contenido
referentes a la experiencia comin de la fuente y el destino,
a fin de transmitir el significado.

3. El mensaje debe despertar necesidades de 1la personalidad
en el destino y sugerir algunas maneras de satisfacer esas
neceaidades.

4. El1 mensaje debe sugerir, para satisfacer esas necesidades,
una manera que sea adecuada a la situacion de grupo en la que
se encuentra el destino en el momento en que es impulsado a
dar la respuesta deseada.

FACTOR DE SELECTIVIDAD

De esa multiplicidad de mensajes, el perceptor selec-
ciona los que menor esfuerzo le ocasionan para recibir y
percibir su significado, los que més llaman su atencidn y mds
despiertan necesidades de su personalidad, y los que mejor
respetan el conjunto de normas de grupo y valores, ya que el
perceptor es parte de un grupo social detgminado. el factor
de selectividad determina tanto la seleccicn del mensaje como
1a percepcidn selectiva.
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De acuerdo con la forma en gue se cumpla con las condi-
ciones anteriores, se selecciona el mensaje.

Esperanza de Recompensa
Factor de Selectividad =

Esfuerzo Necesario

a de rec H mayor o menor expectativa
de satisfacer las necesidades ds la personalidad.

Esfuerzo nacesario: Mayo: & menor facilidad de percibir -
e interpretar el mensaje. * (14)
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CAPITULO II

3.0- LA ORGANIZACION.-

Definiciones. Antes de explicar el giro de la
organizacidn para nuestra tesais, e8 necesario el
. repasar algunas de las definiciones mas conocidas, a fin

de obtener un mejor entendimiento de nuestra empresa.-
Para poder englobar en su totalidad lgs conceptos que
manejaréd en esta tesis, ennumeraré los términos més = - -
usuales:

qzqunlzacléh: Es el grupc de personas que se reunen
para lograr metas humanas con objetivos empresariales.
El éxito depende de su estructuracidén planificada y de
cémo define y trabaja para lograr sus metas. Es evidente
que cualquier organizacidn debe tener normas y cos-
tumbres que determinen como deben relacionarse los indi-
viduos que la integran. La diferencia principal entre
una multitud y una organizacidn, es que en esta dltima
hay reglas que determinan cdmo debe obrar la gente
respecto de los demds.

El término organizacidn puede contener dos acepciones:
A) ordenacidén b4 asignacisn de funciones.

B) Toda unidad social o agrupamiento humano
deliberadamente creado para lograr objetivos
espacificos.

Las organizaciones deben planear los cambios necesarios
para su supervivencia, as{ como 1la forma en que &stos
deberén pressntarse ante los miembros del grupo, a fin
de que sean aquilatados, aceptados e impulsados.

Por otra parte, considero conveniente mencionar lo que
Luis Aguilar Villanueva en su libro de "Diccionario de
pPolftica” nos explica en relacich a que existen dos
principios que rigen la vida social, y en 1las organi-
zaciones pone do manifiesto uno de ellos. Las es-
tructuras sociales pueden surgir como resultado colec-
tivo de las diversas acciones de individuos que persi-
guen sus propios fines, o pueden reflejar el empleo
conjunto de individuos gue persiguen unas metas acep-
tadas por todos. As{ pues, cuando los individuos o
grupos de una comunidad compiten entre s{, entablan
relaciones de intercambio, utilizan sus recursos para
ejercer sobre otros.
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Siempre que se asocian unos grupos de hombres con otros,
--se desarrolla entre ellos una organizacién social; pero
no toda colectividad cuenta con una organizacion formal,
El criterio definitorio dewna organizacidn formal - d de
una organizacidn, para abreviar- es la existencia de
procedimientos para movilizar y coordinar sus esfuerzos
de diversos subgrupos, generalmentes especializados, con
miras a alcanzar objetivos comunes. Pero si todas las
relaciones entre los miembros de organizaciones y todas
sus actividades estuvieran totalmente predeterminadas.
por procedimientos formales, las organizacidn no plan-
tearfa evidentemente ningdn problema digno de investi-
gacidn cientifica, pues bastarfa con examinar simplemen-
te sus programas y manuales de procedimiento oficiales
para averiguar todo lo que se deseara saber sobre ellas"

#Aclaracidn:

Durante la realizacidn de 1la presente tesis y
debido principalmente a factores de tipo redaccional,
se menciqnan los términos empresa, compainia y
organizacion. Sin embargo, deseo expresar que mi inten-
cioh es referirme a la organizacidn empresarial ya que
loB conceptos empresa y compaiifa generalmente tienen una
connotacidn de lucro, ademds  de que, el interds
personal por aludir dnicamente organizacidn es debido a
que deseo tratar sobre la estructuracidn de una empresa
y no en si buscar definiciones conceptuales a empresa
o compaififa. Comprendo que los tres términos (empresa,

compafifa Y organizacidn) constituyen = unidades
integrales, pero no es mi intencidn profundizar
en las funciones administrativas de toda 1a

organizacién, sino clarificar un poco el disefio
estructural de la misma para entender las responsabi-
lidades de una Gerencia de Comunicaciones y los siste-
mas que se pueden emplear.

Para resumir, organizar significa sistematizar. De ah{
la necesidad de conocer las distintas formas de
organizacidn.

organizacich Lineal: Su concepc16h se deriva de las
practicas militares. Los ejecitos representan el mas
antiguo tipo de organizacion grande. El vocablo "lineal"
hace referencia a la 1lf{nea vertical de autoridad que
principia en el més alto nivel de la administracién y se
extiende hasta el nivel mds bajo de los empleados. Se
utiliza para designar a un tipo de estructura, y los
tipos de autoridad y responsabilidad asociados a ella.
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Las ventajas de la organizacidn lineal son:

a) Es directa y sencilla

b) Se precisa la autoridad y 1la responsabilidad

c) La toma de decisiones y el cumplimiento de las
acciones pueden realizarse rdpidamente.

Organizacicn de mando especlalizado o funcional.- Se
basa en la responsabilidad funcional vy en la asociacidn
de productos. Se establece para actividades especializa-
das, tales como manufactura, mercadotecnia, ventas,
compras, etc. As{mismo, se hace una asignacién funcional
de las actividades requeridas para la elaboracidn de los
distintos productos.

Ventajas de la organizacidn funcional:

a) Permite una amplia espaclalizacién dentro de areas
convencionales como contabilidad, manufactura y mercado-
tecnia.

b) Desarrolla el talento administrativo en amplias areas
de operacion.

c) Las responabilidades se centralizan de acuerdo con
una definicion bien hecha de las funciones.

d) Es mds facil la estandarizacidn y coordinacién de las

polfticas, los sistemas, los procedimientos Y las
operaciones.

Limitaciones de la organizacidn funcional:

a) Las r bilidad pued ser muy grandes para una

séla persona.
b) Se requiere de un liderazgo excepcional.
c) Se necesita un gran nimero de subordinados.

d) La pérdida de un ejecutivo puede trastornar
profundamente la organizacién.
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A) ENFOQUES CLASICOS

De entre los autores que han explorado la naturaleza y
funciones de la organizaqidn soclal destaca enormemente
MAX WEBER. Weber estudido a profundidad el desenvolvi-
miento de organizaciones soclales a través de la
historia para descubrir en ellas sus rasgos mds tipicos
y elaborar con estos unmodelo ideal de organizacidn.

Por lo que propuso Weber el establecimiento de una
division del trabajo, 1la cual estuviera compuesta por
funcionarios con diferentes niveles de autoridad vy
especializacion. Los puestos dentro de la organizacidn,
por tanto, serfan conferidos a los funcionarios
administrativos de acuerdo a su nivel de especializa-
cién y a las funciones burocrdticas que debfa emprender,
guardandose una relacidn entre puestos mAs que entre
personas. Las vinculacliones entre puestos, de igual
forma, debfan ser controladas por reglamentos explicitos
sobre las funciones y atribuciones de 1los oficiales
administrativos. Tambien, a efecto de evitar cualquier
arbitrariedad en el ascenso y promocidn de 1los
empleados, pensaba Weber, debfan establecerse tales
incentivos en criterios objetivos como el mérito y la
antigfiedad.

Otra concepcién del problema de la organizacidn, que ha

sido destacada como clasica en el estudio de esta 4rea

del conocimiento, es la de Robert Michels. Este cienti-

fico social alemdn hizo una revisidn crftica de los

sindicatos y Part!dos polfticos de la Alemania de las

dos primeras deécadas de este siglo - cuyas conclusiones

se hallan principalmente en su obra Los Partidos

Polfticos. Segun Michels, decir organizacidn es decir

oligarquia. Necesariamente, decfa Michels, en cualquier

organizacidn en donde subsistan niveles de autoridad se

tienden a crear formas oligarcas de los estratos

superiores de la estructura organizativa. De esa manera,
los oligarcas o miembros de la organizacidn que ocupan

las posiciones mds altas dentro de ésta actyan méds
concernidos por la vigencia 'y acrecentamiento de su

poder y autoridad gque por el cumplimiento de los

objetivos organizacionales, desviando as{ el sentido

mismo de la organizacidn en que se hallan inscritos.

La postura de Michels con respecto al fendmeno
organizativo que contrasta notoriamente con la de Weber
por el sentido siUmamente critico de la de aquél, abrio,
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no obtante, un nuevo enfoque en cuanto al andlisis de la
organizacidn. Se trata ya en el caso de Michels de
incorporar variables mis cercanas a las realidades en
que s8e encuentran sumergldas la organizacidn. Michels
seflala la pugna por el poder y la dominacidn, tanto en
el interior como en el exterior de las organizaciones,
como el factor mds importante en la explicacién y
prediccicn del comportamiento de la organizacidn. Con
ello inicia un esquema polftico-socioldgico en la
evaluacidn de las formas organizacionales dentro de las
sociedades.

Por Gltimo, otra vertlente importante en el desenvolvi-
miento de la teoria de la organizacidn, la constituyen
los precursores y sequidores de la llamada "administra-
cién cientffica®. En esta corriente, en 1la gue se
incluyen autores tales como Frederick W. Taylor, Mary
Parker Follet, Luther Gulick y otros, se trata de opti-
mizar, a través de la organizacidn del trabajo, los
recursos de que disponen las empresas. Esto es, todos
los problemas que se presentan en las organizaciones se
enmarcan en la cuestidn de alcanzar la mdxima eficien-
cia en el empleo de los recursos y en la consecucidn de
metas especificas de produccidn.

B) TECNICAS ORGANIZATIVAS.

Las técnicas que a continuacidn se trataran de descri-
bir son sobre todo ejemplos de la perspectiva eficien-
tista que se ha desarrollado en los dltimos tiempos, y
en .esa medida seran evaluadas: en cuanto a su
contibucidn al mejoramiento del nivel de racionalldad.

De esta forma, en los planteamientos generales acerca
de; las técnicas para el mejoramiento de la estructura y
funciones de la organizaci6n se halla implicito el deseo
de enmendar los mecanismos organizaciones en el logro
de los objetivos y metas de la organizacidn. Asf, por
ejemplo en lo que se refiere a la estructura de la
organizacidn, 1los organigramas, las funciones de los
diferentes puestos etc.

Esas tdcnicas han ofrecido un lenguaje comin con el
cual los analistas de la organizacion pueden evaluar el
funcionamiénto organizacidn.
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3.1 - ADMINISTRACION

"Es la disciplina que persigue una satisfaccion de
objetivos organizacionales contando para ello con el
esfuerzo humano coordinado (15). Para que la organiza-
cién pueda "marchar" equilibradamente deberd sequir las
pautas de: previsidén, planeacidn, ejecucidn y control.

Por otro lado, en el "Diccionario de Polftica" de Luis
Aguilar villanueva, nos define a la Administracién como
"la planeacidén, control y, organizacidn del trabajo de
oficina y 1la direccidh de "aquellos que lo realizan a
modo de lograr los objetivos predeterminados:

1) Proporcionar toda la informacidn necesaria y en forma
completa a quién, cudndo, y ddnde se necesite, para la
operacion eficiente de la institucion.

2), Proporcionar registros e informes adecuados al costo
mas bajo posible.

3) Auxiliar al organismo a conservarse en un plano que
le permita competir.

4) suministrar trabajo de papeleo preciso y ayudar a
prestar servicio al cliente. .

5) Hacer registros - escritos cada vez mejores a costos
cada vez mas bajos.

A la Administracidn de oficinas le interesa el logro de
ciertas metas o resultados d dos; y bfsic te, los
esfuerzos del administrador de oficinas se centran sobre
los métodos y medios para lograr estas metas.

'En este sector se anotan tres importantes areas:

A) Recursos Materiales: Aquf quedan comprender el
dinero, las instalaciones ffsicas, la maquinaria, los
muebles, las materias primas, etc.

B) Recursos Humanos: Lograr que todos los puestos
sean cubiertos por personal iddneo, de acuerdo a una
adecuada planeacion de recursos humanos. Algunas modali-
dades en esta Area serfan: conocimientos, experiencia,
motivacién, interés vocacional, aptitudes, habilidades,
salud. etc.
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C) Recursos Técnicos: Bajo este rubro se listan
aparte de los sistemas, procedimientos, organigramas,
instructivos, las tecnologfas especiales del proceso
productivo etc.

La administracién moderna tiene como base la
comunicacién en cualquiera de sus formas; esto es lo que
ha motivado a diferentes autores para escribir scbre
ella verdaderos tratados. La buena comunicacidn hace
cada vez mis eficiente la administracidén de cualquier
organizacién, pues 1la armoniosa marcha de los grupos
estd en funcidn de la informacidn que posean acerca de
1os’mot1vos que los mueven como tales, ya que quienes no
estan enterados de 1las causas de grupo, tienden a
marginarse y a ejercer cierta desorientacidn de los
grupos cuando €sta se desvirtua y pierde sus verdaderos
objetivos.

La tarea de administrar es una e indivisible, de
manera que puede entenderse comoc un conjunto de elementos
que se encuentran relacionados, interactuantes e inter-
dependientes. En este sentido, cuando se habla de las
“etapas del proceso administrativo”, se hace referencia
a una divisidn de la tarea de administrar, y cuyo idnico
objetivo es el de facilitar el andlisis, la comprensidn
y la implementacidn de ficha tarea.

En un analisis de tal proceso y para lograr mayor
efectividad, lo que primero debe hacerse es enfocarlo
sobre el proposito que se persigue, a fin de poder
determinar 8i nuestra conducta nos estd llevando a
lograr el resultado deseado. La mayorfa de las veces los
eacritores descuidan su tarea pensando que su labor
congiste en redactar informes tdcnicos mds que en lograr
un cambioc en la conducta de los lectores.

No es posible el desarrollo humano individual si
permanecemos mental, social o ffsicamente aislados.
Pongamos como ejemplo a cualquier hombre del que
tengamos memoria y gque haya destacado como 1l{der,
cientifico, empresario, etc. Si analizamos la cantidad
de cosas que comunicaron al mundo Yy que les fueron
comunicadas, podrfamos darnos cuenta que la esencia de
su desarrollo personal radicd precisamente en esta
actividad de proyeccidn exterior. La comunicacidn de
muchos de estos hombres sigue viva a traves de los
siglos.
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Por comunicacidn fnterhumana se entiende el
conjunto de procesos segiin los cuales se transmiten y Be
reciben diversos datos, ideas, opiniones y actitudes que
constituyen la base para el entendimiento o acuerdo
comfn. En esta situacidn, Martha Margarita Ferndndez en
su libro "Administracion de Recursos Humanos" define a
la comunicacidn como un proceso mediante el cual
transmitimos y recibimos datos, ideas, opiniones y
actitudes ara lograr comprensidn Y accidn. La
comunicacidén es indispensable para la necesaria
coordinacion de esfuerzos a fin de alcanzar los objeti-
vos perseguidos por una organizacidn.

Como ya hemos visto, la comunicacidn, sus medios y
sus sistemas dentro de una organizacidn comercial, en
este caso dedicada a la venta de materia prima para la
elaboracidn de productos quimicos, estdn unidos a los
sistemas administrativos que requiere de los siguientes
elementos, y por lo tanto explicaré a continuacidn:

Agustin Reyes Ponce, sintetiza estos procesos en:

A) PREVISION Y/O PLANEACION
B) ORGANIZACION

C) INTEGRACION

D) DIRECCION

E) CONTROL

A) PREVISION Y/O PLANEACION

Entendida como el conjunto sistematizado de
acciones que provienen de una estructura que contiene
los elementos informativos y de juiclos suficientes y
necesarios para fijar prioridades, la previsién servird
para elegir entre alternativas, establecer objetivos, y
metas en el tiempo y en el espacio, es decir, ordenar
las acciones que permitan alcanzar con base en la
asignaci&n correcta de recursos, la coordinacidn de
esfuerzos y la implantacidn precisa de responsabilida-
des que permitan controlar y evaluar sistemdticamente
los procedimientos, avances y resultados para poder
introducir con oportunidad los cambios necesarios. En
esta etapa se pueden aplicar algunas encuestas de tipo
laboral para observar cufl es el comportamiento del
personal, su interés en el trabajo, Bus inquietudes
acerca de la organizacidn,identificacidn o rechazo y de
esta manera poder determinar si los medios de
comunicacion existentes en la organizacién cumplen o no
su objetivo,
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A partir de esta concepcidn queda establecido que
esta actividad administrativa permitira elaborar un
patrén 6 modelo completo del trabajo que pretende
realizar determinada empresa, ya que ningun gerente
podrd organizar, dirigir, d controlar con &xito sus
actividades a menos que antes se hayan elaborado planes
para tal fin. Asf, la planeacidn resultard ser bdsica
. para realizar las subsiguientes funciones administra-
tivas; sin la previa determinacidn no habra nada que
organizar, nada que dirigir, y nada que controlar.

En muchas ocasiones el término y su contenido son
subestimados tanto por ejecutivos de alto nivel como
por los niveles inferijores de la empresa, aspecto que
obstaculizard el adecuado funcionamiento de la misma.

Es importante destacar la mecdnica de la previsidn
ya que planear es decidir de antemano 1lo qué ha de
hacerse, cémo ha de hacerse, cuéndo, bajo qud
circunstancias., de esta manera, todas las actividades
que se realicen deberdn obedecer a un plan ya que de lo
contrario, reinard la confusidn y caos administrativo.

Por iltimo, al planear, el gerente preveé en forma
realista 1los problemas que se pueden presentar en un
futuro, los analiza, estudia el problema. los efectos
que producirdn sobre las actividades de su empresa sea
en la produccion, en los insumos, en los consumidores,
distribuidores, relaciones laborales y en los medios y
grados de los sistemas de comunicacion, decidiendo de
esta forma la  asignacidn del plan que mejor se ajuste a
las necesidades y futuros resultados a alcanzar por una
empresa determinada.

La previsidsn &6 planeacidn son generalmente
consideradas como las primeras funciones que se realizan
en la secuencia gerencial de planeamiento, organizacion,
direccién y control. La necesidad de planeamiento no
estd limitada al desarrollo de planes para el logro de
objetivos organizacionales. El planeamiento es necesario
para desarrollar planes para la empresa, necesarios a su
vez para implementar aquellos planes diseRados para
realizar objetivos organizativos integrales. El
planeamiento es tambidn imprescindible para determinar
los métodos y tipos de controles, asf como la clase de
direccion que mejor convenga a la organizacidn.
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Tomando en consideracidn lo tratado con anteriori-
dad, se plantean algunos mecanismos que influyen para
que en ciertas ocasiones se deriven algunos problemas
en la organizacidn, como es el caso, para acelerar el
proceso de la toma de decisiones en forma dptima se
produjo la aparicidh del enfoque de sBistemas, es decir
aquf, se dio una evolucién tecnoldgica porque la esencia
del enfoque de sistemas consiste en gque cuando se
combinan eficazmente 1las partes, el total es mejor que
la suma de ellas. En el desarrollo de la teorfa de la
organizacidn y administracién el problema consiste en
reunir o "formar" un sistema con los diversos enfoques,
principios y técnicas de las teorias existentes. Por lo
que debo recalcar que, debidamente integrado, ese
sistema administrativo lograr& con mds eficacia el
objetivo que se se examina.

Ademis, lasnecesidades de implantar sistemas de
informacidn mediante el estudio y andlisis de los
elementos humanos, materiales, financieros vy de los
procesos que entre ellos interactuan, permiten la
estandarizacidn y simplificacidn de las operaciones que
conducen a la adecuada toma de decisiones para alcanzar
los objetives organizacionales.

Los sistemas de comunicacidn aportan todo a la
informacién que sea requerida, a fin de que la toma de
decislones no responda a la inspiracién o al capricho de
una perscna integrante del equipo de trabajo; la

cooperacidn y 1la coordinacion, a esta Gltima
considerada el eje del trabajo administrativo, no
lograrédn acciones unifjicadas hacia el objetivo

establecido s8in servirse de los sistemas, canales,
medios, tecnicas, conocimientos y procedimientos de la
comunicacion.

As{mismo, por medio de la previsidn se llevan
a cabo ciertas investigaciones sobre los cursos alterna-
tivos de accidn, asi como también para dialogar por la
creacidn de nuevas reglas y para la fijacidén de objeti-
vos, En esta etapa se aplican algunas encuestas de tipo
laboral para observar cudl es el comportamiento del per-
sonal, su interes en el trabajo, sus inquietudes acerca
de la organlzacién; identificacién o rechazo, y de
esta manera poder determinar si los medios de comunica-
cion exisitentes en la organizacidn, cumplen o no su
objetivo como a continuacioh se explica.
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A medida que las organizaciones fueron creciendo y
desarrollando nuevas actividades, ldgicamente tendieron
a hacerse mds complejas, por lo que requirieron estruc-
turas de organizacidn mas avanzadas y consecuentemente
una diversificacidn mayor de objetivos y funciones.

Los orfgenes de la teorfa moderna de la organiza-
cidén, no pueden identificarse con alguna €poca especi-
fica ni atribuirla a alguna persona. Durante los fines
de la década de 1940 y el principio de la de 1950 se
inicid una tendencia para alejarse del enfoque adminis-
trativo, basada idnicamente en las funciones empresaria-
les y de planeacién, organizacidn y control hacia una
consideracién de los procesos de actividad coordinada y
las técnicas de la toma de decisiocnes.

A principios de siglo, a fin de encontrar una
solucion debido al gran crecimiento en el ndmero de
organizaciones, Federico Taylor propuso un modelo de
organizacidn denominado "funcional”, basado en el
principio de la division del trabajo, y mediante el
cual se buscaba agrupar actividades de la misma natura-
leza y bajo la coordinacion de un especialista.

Taylor se did cuenta de que la organizacién perd{a
considerablemente 8i con anterioridad no se selecciona-
ba a quienes fueran a desarrollar la tarea. El sistema
empleado hasta entonces consisitfa en que los interesa-
dos 1llegan al sitio de trabajo a fin de localizar al
capataz, y era éste quien realizaba la seleccidn de  una
manera empfrica, sin seguir tdcnica alguna.

Buscando una mayor econom{a y eficacia, Taylor
propuso que el reclutamiento quedara centralizado, con
objeto de obtener mejores resultados. As{ surgieron las
llamadas "oficinas de seleccidn”.

La 1influencia de Taylor y sus recomendaciones por
la especializacidn ,funcional, estimularon en definitiva
la idea de una 4rea dedicada especf{ficamente a la
administracidn de recursos humanos.

A principios de siglo, en otros pafses, las
funciones de administracidn de recursos humanos se
reducfan a contratar, despedir y tomar tiempo; quienes
las desarrollaban eran direéctamente los jefes de 1{nea.
Con el tiempo egsas funciones aumentaron al llevarse
registro y elaborarse ndminas. Fue entonces cuando se
pensd  en un oficinista que realizara esta tarea y asf
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surgid el primer "especialista en el drea". Por lo
que se considera que esta primera etapa coincide con el
caso de México, donde adn es frecuente encontrar al
"jefe de Personal” encargado de pagos al Segurc Social
y de la elaboracién de nominas.

El ripido desarrollo de algunas organizaciones
mexicanas, les hizo encontrarse repentinamente con que
su estructura no correspondfa a sus necesidades y fud
enconces cuando se precisd crear nuevos departamentos
que atendieran funciones especializadas, integrando un
experto al frente de ellas. En produccidn, era necesario
controlar la calidad, 1la comercializacién requerfa
tdcnicas como la investigacidh de mercados; la
contabilidad ya no era s§lo para pagar los impuestos, y
el departamento de personal, que exclusivamente formula-
ba nominas, necesitaba de especialista gque evitara
fracasos en la contratacidn de nuevos elementos, al
tratar con el sindicato, etc.

Los sistemas de informacion han adquirido en los
dltimos affos un significado tan relevante en la
direccién de las Organizaciones que comienzan a darse
cuenta de la importancia del enfoque de sistema y de la
necesidad de diseflar sus sistemas de informacidn y
comunicacién de acuerdo con sus necesidades de decisién
Y que ayuden a la solucidn administrativa de problemas
mediante el analisis de los mismos que se consideran
como identificables, observables, medibles y capaces de
resolverse.

Existen diversas definciones del término "sistemas",
el autor Fernando Arias Galicia considera el sistema
como "Un conjunto de diversos elementos mismos gque se
encuentran _interrelacionados", (16 ) por otro lado,
Gustavo Velazquez Mastretta, en forma general se puede
decir que un Sistema es "alguna cosa o ente que recibe
algo, lo procesa y produce algc.” (17)

Otro aspecto de la definicicn es que la informacion
y comunicacidn tendrd conexiones no sélo con las opera-
ciones internas de la organizacion, sino tamblen con las
actividades de las fuentes externas a ella (su medio am-
biente).

Por ultimo, tanto la informacion como la comunica-
cacidn serdn proporcionadas a la persona adecuada, en
el tiempo y forma correcta.
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El propésito de un Sistema o medio de comunicacidén
es proporcionar informacién verdz, oportuna y exacta a
la persona que deba tomar decisiones, con el objeto de
que sean las dptimas.

Por otra parte, la comunicacidn eficdz depende de
la organizacién interna de la empresa. Durante los
dltimos aflos, algunas de las investigaciones mAs
interesantes en comunicacidn se han ocupado del proceso
de enseflanza-aprendizaje hacia los empleados , en un
esfuerzo por elevar el nivel de la educacidén de los
gisTos a través del mejoramiento de su comunicacidn

sica,

Se desarrollan secuencias programadas paso por
paso, para provocar competencia en una amplia gama de
temas académicos y de habilidades técnicas. Estas van
desde destrezas elementales como ortograffa y aritmética
simple, a capacidades altamente perfeccionadas que nece-
sitan recurrir al juicio 1dgico para resolver problemas
mds sofisticados. Para hacer esto, puede necesitarse un
programa constituido por varios centenares o adn de
miles de pasos.

Es por ello que las organizaciones industriales,
en este caso, la Empresa WUNION CARBIDE QUIMICOS Y
PLASTICOS, S.A. DE C.V., répidamente se ha percatado de
las posibilidades que tienen las mfquinas computadoras,
as{ como de s8u instruccidn programada para mejorar la
eficacia de sus metodos de administracidén y organizacldh
de la empresa para brindar un magnffico servicio a sus
clientes y proveedores.

Otro punto Jiwmportante a considerar dentro de la
previsién es el aspecto laboral en el que el aspecto de
las jubilaciones, renuncias y rescisiones, tiene
implicaciones muy importantes desde el punto de vista
econdmico y socilal, y desde el dngulo estrictamente
humano. En muchos paf{ses del mundo se ha reflejado tal
interés ya que los legisladores se han preocupado por
mejorar ajempre la sequridad del trabajador y sus
familiares. En México podemos apreciar esto a través de
los avances de la Ley Federal del Trabajo y la del
Seguro Social; sin embargo parece que los mismos
patrones se han dado cuenta de la importancia de este
rengldn, pues en las contrataciones colectivas cada vez
se logran mayor niimero de prestaciones en lo que se
refiere a jubilaciones.
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Un elevado f{ndice de rotacidén en la empresa indica
graves problemas en las polfticas, los sistemas, cargas
de trabajo etc, de l1a organizacidn; igualmente implica
un costo elevado por el reclutamiento,la seleccidn y el
entrenamiento del nuevo personal.

Para resumir, por medio de esta actividad se

elaborardn las politicas que regirdn en la
organizacidn, asf como los procedimientos para
llevarlas a cabo. Para cumplir esto es necesario

contar con una buena interrelacidn entre los
miembros del grupo para fomentar la creacién de un
buen sistema.

B) ORGANIZACION.- Esta actividad se refiere a la
estructuracidén de las funciones que se llevan a cabo
para el desarrollo y cumplimiento de los objetivos.
Mediante la organizacidn sabremos en concreto cémo y
quién realizard cada cosa. ES necesario el transmitir
informacién clara y precisa para que pueda ser
interpretada como estructura formal.

Para esclarecer los motivos por los que la empresa
de contar con empleados altamente productivos e intere-
sados plenamente en su trabajo, se puede sefialar que el
rasgo méds caracterf{stico y significativo del hombre es
su sociabilidad y su mayor logro, su creciente aptitud
por pertenecer a organizaciones sociales que de una u
otra forma satisfacen sus necesidades.

Para poder ahondar en los problemas de tipo
laboral que se desarrollan en una organizacidn, as{ como
la funcidn de los medios y aistemas de comunicacidn para
procurar la resolucidn a conflictos obreto;patronales,
es necesario el poder determinar el por qu trabaja la
gente, por lo que se pueden senalar cinco tipos gene-
rales de necesidades por las que el hombre trabaja.

Ahora bien, puedo sefalar cinco tipos generales de
necesidades por las que el hombre trabaja:

3.1.1 Necesidades fisioldgicas.

Algunos autores sefialan dentro de este inciso, las
necesidades de entrada y las necesidades de salida,
veamos ejemplos:

1) Necesidades de entrada: alimento, agua, oxigeno.
2) Necesidades de salida : sexo, eliminacion,
descanso.
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3.1.2 Necesidades de Seguridad

Se satisfacen estas necesidades cuandoc el hombre
busca proteccidn de causas externas a é1, como por
ejemplo: calor, frio, accidentes y dolor.

3.1.3 Necesidades de Relacidn Afectiva y Conoci-
miento de sus Semejantes.

. Este tipo de necesidades se refiere a la acepta-
cidon que tengamos con la gente y de mantener nuestras
buenas relaciones con los demAs. En mfs de una ocasidn,
el hombre comprende que la satisfaccién de sus necesida-
des le 1llegan a través de su familia, sus amigos, sus
jetfes y compafieros de trabajo.

3.1.4 Necesidades de Posicidn

Esto representa indudablemente obligaciones y pri-
vilegios, implica el afirmarse dentro de un nivel de
vida y superarlo.

3.1.5 Necesidades de Autorrealizacion.

Esta necesidad se entiende como el llegar a ser lo
que se cree capaz de llegar a ser. Solo la autorrealiza-
cién se puede comprender como una necesidad interna por
crecer. Los satisfactores y los insatisfactores, es
decir, los logros y los £ ’ t&n directamente re-
lacionados con la integracién y la moral. Por tanto, al
ir creciendo 1la posibilidad de autorrealizacién o de
crecimiento, la gente no sdlo estd contenta, sino que es
méds creativa y productiva.

c) INTEGRACION.-Consistird en obtener informacidn y
articular los elementos humanos, materiales Y
técnicos. que sean necesarios para el correcto
funcionamiento de la organizacidn. En esta drea 1la
comunicacidn juega un papel important{simo, ya que se
necesita estar en constante contacto con el mercado de
trabajo para lograr conseguir todos los recursos
indispensables para integrar el equipo de trabajo,
b d f al t en nuestros recursos
humanos, materiales y tdcnicos.

Aquf, tiene que ver mucho el Area de Personal o
Recursos Humanos, ya que es de suma importancia el
efectuar un profundo estudio de seleccidn de personal
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para que los empleados que 8e contraten tengan la
facilidad de producir més y mejar. en cualquiera de los
cargos, funciones 6 puestos a los que se les recomienda
promueva o transfiera.

Para poder estar en contacto con la comunicacidn se
puede realizar o ejecutar una rotacidn interna del per-
sonal o de funciones para que psicoldégicamente el
empleado se interese m&s por su trabajo y deje de mane-
jar fuerzas conflictivas.

Simplificar o anular algunos métodos de trabajo que
puedan resultar molestos, improductivos u obsoletos, por
ejemplo: el envfo de revistas a clientes y socios puede
significar un trabajo monétono y se puede eliminar éste
sistema si la organizacion cuenta con una computadora
que ademds de permitir la realizacidn de otras funcio-
nes y tareas para el empleado, ahorra horas en produc-
tividad.

A pesar de las buenas intenciones por eliminar
problemas en ambos sectores, pueden presentarse
tendencias a una negociacién colectiva como son:

1.- Huelgas mfs cortas.

2.- Mejor entendimiento, gracias a una mayor co-
municacidn entre empleados y organizacidn.

3.- Toma de decisiones més convenlentes y que
atribuyan o eviten paros de ejercicio o sus-
pensidn de labores.

Para efectuar todas estas negociaciones, se impli-
ca el conocimiento efectivo de algunos medios y sistemas
de comunjcacidn, por ejemplo:

-Iniciar una serie de pléticas para la futura toma
de decisiones.

- Con @l debido tiempo, se establecera un sistema
de envio de circulares o memorandos con caracter de
citatorios a las personas interesadas en el asunto.
Tambien se podrd emplear el uso del teléfono o el
boletin de circulacién interna.

Eatas medidas bién podrfan evitar un movimiento de
huelga, marginacidn empresarial interna, falta de pro-
ductividad, rumores, pl&ticas mal entendidas y desdrde-
nes internos. Aquf{ como vemos, la comunicacidn organiza-
cional puede funcionar como un sistema preventivo de
futuros e inmediatos problemas.
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D) - DIRECCION.- Es la parte fundamental de la
administracién, ya que administrar es dirigir.

Sin la direccién 1la administracién no podrfa
realizarse, practicamente, no existirfa. Pueden,
sin duda, efectuarse las otras funciones del
proceso, pero mientras Jla direccidn no sea efectiva,
podemos afirmar que la administracidn es deficiente.

Esta drea es la mas real y humana, ya que se estd en ~
constante contacto con las personas, se tiene que
estudiar las reacciones del hombre hacia
cualquier problema o cualquier orden.

Las fases que integran la direccién de una empresa
aon:

A) Que se delegue autoridad; Administrar es
hacer a traves de otros.

B) Que se ejerza esa autoridad.

C) Que se establezcan canales de comunicacidn a
través de los cuales se ejercerdn y controlarén
los resultados.

D) Que se supervise el ejercicio de la autoridad.

Graficamente la situacién quedarfa de este modo:

drdenes
instructivos
Informes politicas
Reportes
procedimientos Sugerencias AAAJDEPTOS
manuales
DEPTOS b

**NOTA: Eate tipo de comunicacién en una estructura
formal puede llevarse de dos formas: escritura u oral.
(18)
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E) CONTROL.- Consiste en vigilar que el trabajo se realice
de acuerdo a como se planee. Es ademés, hacer una comparacidn
de los resultados actuales y pasados en relacién con los pro-
nésticos esperados, con el fin .de corregir, mejorar y formu-
lar nuevos planes y proyectos organizacionales.

Con esto puedo concluir, que el f£fin de la administracién es
alcanzar un propdsito determinado, y un factor importante pa-
ra lograrlo es mediante la comunicacién. Con la buena rela-
cién de la estructura formal, es decir; entre jefes y subor-
dinados, se logrard a buen término el trabajo deseado. Es ne-
cesario pues, que exista una comunicacién directa entre dife-
rentes niveles jerdrquiicos para lograr estas buenas rela-
ciones.

Comunicar es dar y recibir, y para poder hacerlo hay que es-
tablecer contacto con nuestros semejantes. La comunicaclén
organizacional no debe 1limitarse a transmitir con claridad
instrucciones, sino que precisamente tiene que haber definido
misiones y responsabilidades. Determinar eficazmente las li-
neas de transmision que a los mismos jefes les conviene res-
petar.

Esta transmisién amplia y bien coordinada en todos sentidos
es la que permite llegar a buen fin con el empleado.

A4.0.- REQUISITOS DE LA CONUNICACION

Para cumplir con su cometido, la comunicacién cientifica debe
cumplir con una serie de requisitos impuestos por el papel
que desempefia:

4.1.- Estilo

Tal vez no esté de mds indicar que uno de los requisi-
tos basicos de 1la claridad radica en la estructura-
cidén de las oraciones integrantes de la comunicacidén
en una forma gramatical y légicamente correcta, em-
pleando un lenguaje 1llanc 'y desprovisto de figu-
ras 1literarias. El clentifico busca informar a sus co-
legas respecto de sus propias investigaciones, de modo
que estos puedan juzgar sobre las mismas, De ninguna
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manera trata de convencerlos para que acepten su teorfa,
a través de adjetivos calificativos encomiosos. Por lo
mismo, al lenguaje debe ser parco, libre de
ampulostdades.Debe descubrir aquello que ocurrid durante
la investigacidn en forma objetiva y escueta; es decir,
cuidando de no involucrar opiniones personales. De aquf
que el estilo de la comunicacidn cientifica sea imperso-
sonal y narrativo. Generalmente se emplea la tercera
persona.

No deben incluirse oraciones tales como: "aplique
los tests en un hermoso y funcional saldn, impregnado
del estilo aquitectdnico moderno, en el cual se
respiraba una atmosfera de paz y tranquilidad, mientras
lefa en la cara de 1los niffos el vivo interds que en
ellos despertaba la explicacidn que habila dado sobre los
importantes objetivos de las pruebas...." Lo anterior
podfa expresarse mejor asi: "el experimentador aplicd
las Ppruebas en un saldén que cumplfa con los
requerimientos generalmente aceptados de ventilacidn y
luminosidad. Intentd atraer interds de 1los sujetos
explicando que sSe trataba de un Juego en el cual
tendrfan que....," etc.

4.1.2 Ordenamiento

Para facilitar 1la secuencia ldgica de la comuni-
cacidn, generalmente &sta se divide en una serie de
secciones, en cada una de las cuales ge toca un tema en
especial.

4.1.3 Titulo

El tftulo de la comunicacicén debe dar una idea de
su contenido, sin tratar de dar implicaciones fuera de
su alcance. Ya desde el t{ftulo, la comunicacion clentf-
fica debe limitar su contenido, sin atraer la atencidn
hacia temas extraffos. Por ejemplo, Gomez Robledo,
escribid un articulo en el cudl sclamente se refiere a
la aplicacién de una lista de palabras, en 223 hombre y
en 254 mujeres, denomindndolo, muy pretenciosamen te
como el mismo reconocer, “Psicologfa del Mexicano".
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4.1.4 Resumen

En la época actual, el nimero de comunicaciones
cient{ficas es muy elevado. Por ello, la mayorfa de las
revistas cientfficas requieren del investigador un
resumen, para que sus colegas puedan darse idea del
contenido de la comunicacion, sin necesidad de leerla
integramente, Asf{, un estudioso puede dar un vistazo a

- lo8 resdmenes de los artfculos y analizar después
detenidamente sdlo aquellos que desplerten su interds,
ya Bea por el tema o por el método seguido. Estas
r?vistas acostumbran incluir el resumen después del
titulo.

4.1.5 Introduccidn.

En esta seccidn, el investigador debe explicar los
motivos existentes para investigar el tema en cuestidn.
Puede incluirse una revisidn de ia literatura respectiva
para hacer patentes los motivos por los cuales aborda
esa investigacidn.

4.1.6 Método

Para que estos investigadores puedan repetir el
estudio y llegar a resultar dos semejantes, deben
reseflarse 1los pasos de la investigacion, los aparatos
o instrumentos empleados, las tecnicas de medicion, las
pruebas de significacidn estadistica, etc.

4.1.7 Resultados

Bajo este rubro el investigador informa sobre los
datos obtenidos. Debe darse importancia a la tabulacicn
y presentacién grafica de los mismos.
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5.0 - COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacidn dentro de wuna organizacion, es una
forma interpersonal, pero de caracter{sticas tales
que constituyen un dmbito diferente e importante.

En primer lugar, posee las caraccer(stlcas dominantes
de la comunicacicon interpersonal: interaccidn, cara a
cara, y en ocasiocnes utiliza algunos sentidos, propor-
cionando retroalimentacién inmediata.

Si bien las organizaciones varfan en lo que
concierne al tamano, la permanencia y las tareas por
cumpllr desempefian roles sociales, algunas pautas de
accidn son recompensadas y reforzadas por sus miembros
de la organizacion. Surgen asi, normas de conducta
apropiadas que proporcionan a los miembros del grupo,
patrones para evaluar la propiedud de los actos
comunicativos. En una organizacidn es posible
predecir bastante bien la Direccién, la forma y hasta
el contenide de los mensajes intercambiados.

Una dltima caracter{stica de la comunicacidn
organizacional, es la reproduccion en serie de los
mensajes, por la cual éstos se transmiten de una
persona a otra, luego de esa persona a una terceray
as{ sucesivamente. Pero cada acto de comunicacidn
continda siendo en forma predominante una
interaccidn constante.

En este caso la transmisicn es sobre todo, oral, si
bien a menudo se emplea la palabra escrita bajo forma de
memorandum,cartas, notificaciones,etc.,pero, en esencia,
estas formas son auxiliares de los encuentros cara a
cara © sus sustitutos (teléfono).

Aunque las caracterfsticas de la comunicacién
organizacional son muy semejantes a lau de los canales
formales, no deben confundirse. gpe déatos se
ocupan basicamente en difundir informncl n entre los
miembros del grupo, lo que incluye las formas en que
tal difusion tiene 1lugar es un tipo de actividad de
comunicacidn.
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Muchas son las necesidades del hombre por
comunicarse y ser comunicado, de informar y ser

informado, de expresar Y ser perceptor de
mensajes. Esto comprueba aguellas tesis que concluye
que el hombre no es un ente aislado, s8ino un ser

social. Desde un contacto personal directo, el uso de
las palabras y las manifestaciones gestuales hasta las
comunicaciones de papeles e impresos son las
demostraciones en una organizacidn de las que el hombre
hace uso para mantener permanente una comunicacidn con
sus semejantes, ya se trate de comentarios de tipo
personal, o el dictdmen tomado por la Direccidn General
para la implantacidén de determinadas instituciones.

Los gistemas comunicativos generados en una empresa
debersdn contener entre sus procedimientos las
siguientes caracterfsticas: ser sinceros, tanto en su
propSsito como en 8u ejecucidn: duraderos, de tal
manera que responda a los fines y al caracter de la
empresa: firmes, abordando las cuestiones y haciendo
los llamamientos en forma positiva; comprensivoa, por
el alcance de sus propdsitos y continuos en su
aplicacidn; claros en sus mensajes, sencillos
Yy beneficiosos tanto para el receptor como para el
transmisor.

De la buena aplicacién de los sistemas de
comunicacidn, se pueden obtener resultados productivos
que redundardn en una buena reputacidn para la
empresa. Su constante ascenso y solidificacion de su

estructura organizacional, en el entendimiento
obrero-patronal, el mejoramiento del ambiente - de
trabajo y 1la capacitacidn de un mayor numero

de "“clientes", dependiendo del sector en el que se
desenvuelva la compaiifa.

5.1 - LOS PROBLEMAS DE EMISION Y RECEPCION

- La expresidn escrita, doble problema de
habilidad. Las palabras como simholos convencionales,.

si entendemos como habilidad, la facilidad para
realizar algo, Y tenemos en mente la expresion
escrita como un producto humano constituido por
convencionalismos simbdlicos, ya que 1las palabras no
son mds que sfmbolos convencionales qua expresan
ideas, hechos de aceptar que la expresidn escrita
P pone dos habilidad fund ales:
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a) La habilidad para expresarse por escrito.

b} La habilidad para adquirir conocimientos e
informaciones de lo que estd escrito.

En lenguaje mas directo, esto quiere decir que el
ser humano debe promover dos habilidades, a saber: 1la
de expresar sus ideas por escrito y la de leer
con rapidéz y alta comprensidn.

Debemos cuildar que las comunicaclones escritas sean
.comprendidas, en todas sus palabras, por quien
recibe el mensaje. El hecho que estemos expresando las
ideas y ademds, nos capten toda la estructuracidn de
las mismas, que presupone un conjunto de palabras,
parece tan obvio Y. 8in embargo, es la causa mas
frecuente de los fracasos en las comunicacliones. De
aqu.( se desprende un principio basico: las palabras
deben comunicar ideas, para ser comprendidas por
quien recibe el mensaje.

El lenguaje, no olvidemos, despliega una funcidn
para representar y otra de caracter emotivo, para
provocar o modificar actitudes. En lo referente a su
carfcter expresivo (interjecciones, apreciaciones
estéticas) priva fundamentalmente la emotividad. En su
dimensidn mostrativa, como lo hace notar  J.L.L.
Aranguren, es concreto y preciso porgue senala el
objeto; es fundamentalmente lenguaje-actividad, en

cuyo caso la accién resulta 8 relevante que la
palabra, de . donde podemos comprender que el
cardcter simbdlico del 1lenguaje tiende ahora a 1la
descripcidn que d al receptor a representarse

cosas que no capta con los ojos.

Todas las comunicaciones comprenden la trasmisidn
de palabras y otros s{mbolos que pueden tener cualquier
significado que les asigne quien las usa; pero lo
importante en 1a comunicacidn escrita es que sdlo tiene
éxito, en funcidn del grado en que los significados
asignados a las palabras y otros simbolos coincidan en
las mentes del emisor y el receptor, es decir, que
tanto este como aquel sepan asignar un significado o
interpretacidn comfn al mensaje.

Cuando se transmiten a otra persona los s{mbolos
usados en el propio pensamiento, de manera que ella
pueda asignarles significado, permitiendo que estos
sfmbolos penetren en su pensamiento, se ha realizado
una comunicacion. '
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Un ejemplo que nos ilustra los problemas de
distintos significados, 1lo hallamos en el relato sobre
dos individuos que en clerta localidad solicitaron a un
mozo, por medio de una nota escrita que les llevara
sendos caballos. En aquella comunidad rural la palabra
"sendo" significa muchos, y en lugar de dos, el mozo
les llevo muchos caballos.

5.2-CARACTERISTICAS DE UN BUEN ESCRITO. INDICE DE NIEBLA

La primera caracterfstica de un escrito debe ser
el pensamiento compartido entre emisor y receptor, como
en toda otra especie de comunicacidn. El uso de
sentido comin y 1la comprensidn del nivel intelectual y,
en general, del mundo sensible del receptor son indis-
pensables para disponer las partes del mensaje.

Podrfamos decir que otra caracter{stica muy
importante de un buen escrito es la claridad, cuya
consecucion exige las siguientes condiciones:

- Seleccidn de expresiones, a fin de que no
admitan mds de una interpretacién concreta; términos
que deben ajustarse las condiciocnes y comprensidn
de emisor Y receptor, considerando que pueda
referirse a pocas o muchas personas y que exija o no
tecnicismos.

- Aun cuando hemos convenido que la observancia de
las reglas gramaticales no figura en la primera
1{nea de las recomendaciones, es8 clerto que el
respeto a la puntuacién y otras normas, aumenta la
probabilidad de que el receptor decodifique el
mensaje del emisor dentro de 1los mismos esquemas de
significado.

- Otro requerimiento consiste en el uso del
lenguaje llano indirecto o directo, ya que es un
error pensar que una idea compleja deba expresar el
pensamiento complejo. Mientras mds largo y complicado
Sea el tema, mayor es la necesidad de que el lector
reciba frases m&s cortas y més sencillas. Los
comunicados extensos, de primera impresidn producen
un rechazo en el receptor, rechazo b que se convierte
en una auténtica barrera de comunicacidn.

Para aumentar la claridad de los escritos, debemos
imprimir a estos, rasgos personales; esto significa
que el hechoc de hablar acerca de las cosas, implica
relacionarlas con las personas que las usan, las
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compran o que son influidas por ellas. Lo ideal es que
un buen escrito trate de hablar en el mismo lenguaje del
lector en todo momento. En realidad, esto es posible.
Algunas veces tiene que citar informacidn que es

técnica, abstracta Y simplemente &rida, Los
documentos legales, las exposiciones de la polf{tica de
la organizacidn Yy los informes técnicos son

informaciones tfpicas de esa clase, pero siempre admiten
una traduccidn a lenguaje accesible a un mayor némero de
personas.

Otra recomendacidn para mejorar la claridad es
exponer un punto cada vez, dando a conocer al lector
dénde comienza y dénde termina dicho asunto. Los
lectores se confunden y no comprenden el mensaje
cuando planteamos varios puntos de vista al mismo
tiempo.

Para lograr esto, es necesario estructurar bien el

terial, de ar a escribir. As{ como
8e dice que debe pensarse antes de hablar, deben tambidn
ordenarse las ideas y el material antes de comenzar a
escribir.

La claridad, en resumen, depende de la adopcidn de
medidas como las siquientes:

a) Palabras inequivocas.

b) Correccidn gramatical, tiene la forma mfnima
indispensable.

Frases sencillas para evitar ideas complejas.
Ejemplos frecuentes

Remitirse al lenguaje del lector.

Hacer referencia a personas lo mismo que a
las cosas sin diferenciacidn alguna.

Nejorar la idea utilizando palabras diferentes.
Organizar las jdeas antes de ponerlas en el

papel.

Todas las caracter{sticas de la expresién escrita es
preciso que alcancen la comunicacién administrativa,
la cual, a partir de palabras como “entrada®,
"salida", "pase usted", "prohibido fumar", y otras de
similar naturaleza, conducen hasta normas complejas de
coordinacidn. El comunicado escrito puede trasmitir
tanto decisiones de alto nivel, como ordenamientos
concretos sobre procedimientos operacionales, o noticias
@ inquietudes que provienen de los subordlnudog.
Buena parte del contenido de la comunicacion
administrativa se realiza por escrito.

c
d
e
£
g
h

.
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Como se ha venido explicando, en la vida
administrativa se producen una buena cantidad de
comunicados escritos, a los cuales se les asignan
diferentes denominaciones, y a veces incluso, carecen
de nombre en una determinada organizacidn. Ademds de los
comunicados muy conocidos cuyo estudio se reserva para
otros mddulos del conocimiento, tales como el manual
de organizacidn, los folletos de bienvenida e
informativos boletines, circulares, avisos en tableros
y revistas internas, existen también comunicados de
aplicacidn diaria, respecto a 1los cuales escasamente
hacen consideraciones los autores, pero que desde luego
es ngceaarlo conocer con mayor detalle que su simple
mencidn.

A) MEMOPARTE O RECADO.- El recado o memoparte es la
manifestacién mds elemental de la comunicacidén escrita
en el contexto administrative. En él se asienta un
mensaje breve, claro, objetive y conciso que no df
lugar a dudas. Su estructura responde a 1a necesidad
de una comunicacidn ripida, mediante 1l1la cual, el
receptor puede actuar en razén del contenido. Por su
naturaleza, el memoparte es escrito. Es corto, bien
estructurado. No puede prestarse a equivocos, pues
estos originan consecuencias muy graves. Se
escribe en papeles pequefos. Adopta 1la especie de
8rden, 4instruccidn, sugerencia, acuerdo, informacidén.
Un ejemplo muy representativo es la anotacidén de
la secretaria para informar a su jefe la resefa de una
conversacidn telefdnica.

EJEMPLO:
TELEFONEMA

DE: CIA. VIDRIERA, S.A.
PARA: EL SENOR GERENTE
TEXTO DEL TELEFONEMA:

SE TRANFIERE PARA MANANA A LAS DIEZ HORAS LA JUNTA
CONVOCADA PARA HOY.

FECHA: 18 DE ABRIL DE 1992.
TRANSMITIO: MA. DE LOURDES VARGAS
RECIBIO H MARTHA LEAL M.
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B) MEMORANDO.- Es un tipo de carta-resimen para uso
entre los niveles internos de una organizacidn. Su
objetivo es recordar asuntos, comunicar disposiciones
o solicitar informea, E! memorando siempre se debe
archivar para referencia permanente o temporal; es up
documento breve, compacto y claro. Ademds, debera
cubrir los siguientes requisitos:

1.~ Transmisor y receptor bien definidos. Es (til .
1a fdrmula:
bara:
De:

2.- El asunto debe quedar claramente establecido.

3.- En el primer pérrafo, o en un apartado especial,

' debera exponer claramente el asunto tratado, en
muy pocas palabras, b'4 el .resto sigquiendo una
sistemftica  1dgica cronoldgica, alfabdtica u
operacional.

4.~ 81 se aspera respuesta, debe hacerse notar
claramente.

S.- Fecha de expedicidén, para referencia posterior.

6.- Hacerse con copia para el archivo.

7.~ Ir firmado por el emisor.

8.~ Términos amables para la induccidn a su lectura.

9.- Concluird con un pdrrafo que complemente al primero.

10- A6n cuando no hay formas universales, as
conveniente que cada institucidn disefie las
adecuadas a sus necesidades, a fin de que el
receptor, con una mirada rdpida, sepa a ddnde
dirigir la vista para encontrar el asunto y otras
informaciones.

EJEMNPLO:

MEMORANDUM

DE H SR. AUGUSTO PEREZ
PARA SR. NEMESIO AGUILAR
FECHA : ABRIL 20, 1992.

Por medio del presente, le informo que la
Factura de Xerox Mexicana No. 345, ya ha sido cambiada
por la que corresponde, siendo ahora la No. 350.

Agradecerd girar instrucciones a quien correspon-
da para agilizar el pago de la mencionada factura.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,

Sr. Augqusto Pérez.
*mlm.
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C) CARTA. E1 destino de 1la carta estriba en
formalizar 1la comunicacidn. En la parte superior lleva
el nombre de 1la ciudad .y fecha, abajo del membrete,
integrado por el nombre del organismo, su domicilio y
logotipo. En el siguiente renglén, el nbmero de
referencia, con objeto de llevar control de correspon-
dencia. Mds abajo, el nombre y direccidn del destinata-
rio; posteriormente, una » frase inicial de cortesia.
ﬁl b conjunto de datos senalados se le suele denominar
cabeza".

El desarrollo incluye un cuerpo o texto, asf{ como
la terminacidn, en la cual exp gradecimiento
por la atencidn restada y nos despedimos con frases
de afecto y cortesla mesuradas.

EJEMPLO
Mexico,D.F.,16 de mayo de 1992.

sr.Victor Gutidrrez

Jefe del Departamento de Ventas
cfa. Comercial del Centro,S.A.
Apartado 1876

Mexico, D.F.

Estimado Sr. Gutierrez:

Le agradsceré que en cuanto reciba esta carta,
ordene la publicacidn de los anuncios que tenemos
preparados para nuestra venta del dia 16 de marzo.

Tales anuncios deben aparecer en los diarios "El
Universal" y "Novedades", por seis en primera plana.

Espero sus informes, y quedo de usted.

Atentamente,

José F. Ramos
Gerente.

D)AGENDA DE TRABAJO.-Es una orden del dfa comentada
y en la que se affade informacidén sobre asuntos a
tratar en el transcurso de una reunion. La agenda de
trabajo se orienta médas a la descripcion de las
actividades del ejercicio deliberativo. Registra
compromisos y recordatoriocs; seflala los puntos badsicos
de los temas a tratar; en otras palabras, es el
documento que registra y sefala la orfentacidn y
temdtica de los asuntos a tratar en una reunidn.
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EJEMPLO::
AGENDA DE TRABAJO

Mayo 20, 1992.

A continuacidn enconttarén los puntos tratados en la
Junta de la Semana del 5 al 9 de Mayo, 1992.

1.- vigilancia.- Cambiar de policias.

2.~ Limpieza.~ El Servicio de limpieza no es el
adecuado, por lo que se vera la posibilidad de
cambiar de Personal.

3.- Control de Inventarios.- Se esta viendo la posibi-
lidad de emitir un Reporte Diario para Ventas.

4.- Pedidos.- No se estdn realizando el difa en que deben
ser solicitados, por lo que el Sr. MArques se hard
. cargo de dicho asunto.

E) INVITACIONES PROTOCOLARIAS.~ Son documentos
escritos que tienen como finalidad solicitar
cortéd la pr ia fisica de una persona o un
grupo para un acto determinado © una ceremonia
especial. Su contenido, o sea la informacidn,
proporciona los datos referentes a fecha, hora,
lugar y objeto del acto o ceremonia y precisa

asimismo, quidn o quidnes invitan.

La estructura del formato de la invitacién
protocolaria depende del grado de solemnidad de la
ceremonia ¢ acto al cual se insta a asistir. Por
extensidn, se consideran invitaciones protocolarias
aquellas que senalan los ordenamientos mercantiles para
convocar a ‘“asambleas de accionistas” o _a . otras
reuniones olpocfﬂ.cn!. El uso y costumbre seRalan como
medios de comunicacidn, en éste dltimo caso, la prensa,
fundamentalmente los periddicos de mayor circulacidn,
independientemente de que se deben remitir para entrega
personal acuse de recibo.

EJEMNPLO :
Mexico,D.F., 12 de Mayo de 1992,

Por medic de la prase?t:e, le agradecerémos contar con su
presencia para el dia midrcoles 15 del presente a las
12:00 hrs. en el Saldn Doral del Hotel Marfa Isabel
Sheraton con motivo de nuestra presentacidén de nuevos
productos qu{mlcos, importados de U.S.A.
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F) ACTAS.- El acta es el documento formal escrito,
donde , se protocolizan los asuntos tratados en una
reunion y en el gue se registran las intervenciones
de sus participantes, para dejar conatancia por
escrito, de la forma en que fueron planteados, Es un

documentc en el cual se asientan los hechos
sobresalientes de una reunidén, Contiene, entre
otros, los siguientes _datos bfsicos: ciudad, hora,
fecha (dfa, mes y ano), lugar (calle, nimero y

colonia), nombre del organismo, relacién de asistentes,
objeto de la reunidn, Jrden del dfa y narracién escueta,
sintética y objetiva de lo acontecido, sehalando el
nombre de los que intervienen y el asunto que se va a
tratar, as{ comoc la forma en que lo exponen; relacidn
secuencial de los acuerdos Y resoluciones
tomadas vy, finalmente, seffalamiento de la hora en que
termina la reunidn.

Por disposicidn de algunas leyes, determinadas
las actas deben constar en libros especiales autori-
zados para el efecto. Tal es el caso, por ejemplo, de
las actas notarijales en el protocolo del notario,
las actas de asamblea de accionistas de una socledad
andnima, o de un consejo de administracidn.
EJEMPLO.

En 1la ciudad de Héxico, Distrito Federal, a 1los
quince dfas del mes de agosto de mil novecientos....,
se reunieron en el saldn de Sesiones del Consejo de
Administracldn de esta Companfa, a las diez y nueve
horas, los sefiores Consejeros Manuel Rodriguez, Miguel
Santos, Julidn Sotomayor, Agustin Terdn y Radl
Zamacona.

La Presidencia estuvo a cargo del seffor Consejero
Santos y la Secretarfa del sefior Consejero Sotomayor.

La Presidencia informé que habfa convocado a la
reunidn para dar cuenta, en primer lugar, de la renuncia
presentada por el gefior Joaqufn Rodrfguez, Gerente de la
Compafifa. Se leyd tal documento que se agrega en copla a
la presente acta. Iniciado el debate sobre 1la renuncia,
Teran, aolicitd que sea aceptado el Sefior Consejero
Zamacona. Despuds de que hablaron estos seRores, se puso
a votacidn el asunto, dando como resultado: tres votos
en pro de la aceptacidn, y dos en contra. Por lo que se
comunicard al Gerente que el Consejo aceptd su dimision

Por no haber otro asunto que tratar, se levantarila
sesidn a las veinte horas y treinta minutos.
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G) MINUTAS.- Es un documento escrito de naturaleza
informal que hace las veces de acta, s8dlo que con una
redaccion muy breve y escueta que servird de base
para elaborar, cuando sea indispensable, el acta
formal. Consigna el desarrollo de la reunion, el nombre
de los participantes y la s{ntesis de sus proposiciones,
as{ como la relacién de acuerdos gque tomaron los
asistentes y los asuntos que fueron rechazados.
Contiene tambidn la relacidn de asistentes, la hora
¥ lugar de la celebracidn y el objetivo de la reunidn.

El agrupamiento de 1las minutas es un expediente para
archivo, recibe el nombre de minutario.

EJEMPLO:

MINUT
=am=s==s===
PRESIDENCIA : Seffor Miguel Santos
SECRETARIA : Sefior Julién Sotomayor
ASISTERCIA : Seffores Rodr{guez, Santos, Sotomayor,

Terdn y Zamacona.
Se abre la sesion a las 19:00 horas.

- RENUNCIA DEL SENOR FERNANDO RODRIGUEZ, Gerente de la
Compafifa. Se leyd y no fue aceptada ya gque el Seifor
Teran opina que el Sr. Rodrfguez es un hombre amplia-
ment: preparade, por lo cual le serd incrementado su
sueldo.

- SOLICITUD DEL SINDICATO DE OBREROS Y EMPLEADOS PARA UN
AUMENTO DEL VEINTE POR CIENTO EN SALARIOS Y SUEDOS.

Por el momento se les pidid esperen a que se asigne
nuevo Gerente en el Area de Recursos Humanos para girar
instrucciones a esa Persona sobre los ajustes
salariales.

Se levanté la sesidn a las 20:30 hrs.

5.3. - CASOS EN LOS CUALES RESULTA CONVENIENTE LA
COMUNICACION ESCRITA.

Redactar significa, resumiendo, compilar o poner en
orden; "es expresar por escrito los pensamientos o
conocimientos ordenados con anterioridad, concisidn
Y claridad. A la propiedad en el uso del
lenguaje, el estilo nada originalidad, elegancia vy
armonia". (16)
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5.4 - TIPOS DE ENTREVISTAS

Por otra parte, la entrevista es una forma por la cual
nos comunicamos con otra persona, afn cuando
excepcionalmente puede ser con varias a la vez, pero
que requjiere la presencia ffsica de- los participantes.
Existe en principio, un elemento activo generador de la
comunicacidn que es el entrevistador Y un elemento

pasivo generador de 1la comunicacidn que es el
entrevistador y un elemento pasivo que as el
entrevistado, el cual debe dar respuesta a las

preguntas que le formula el primero, aidn cuando una
vez que el proceso toma su curso, ambas partes son
emisor y receptor, y dan margen a una retroalimentacidn
constante. De todas formas, el caracter de este tipo de
comunicacidsn no admite que se inviertan los papeles y
que el entrevistador resulte entrevistado, esto es,
interrogado sin haber obtenido la informacidn que
necesitaba, la respuesta deseada.

En la esfera administrativa, como es en este caso,
la empresa objeto de estudio, la entrevista es un
medio muy dtil para conocer a la . gente, para
confrontar y dilucidar problemas o actitudes, para
orientar, motivar o amonestar, por lo que es posible
establecer diferentes clasificaciones:

En funcién del nimero de personas que
intervienen, la entrevista puede ser, desde el punto de
vista administrativo:

-,Individual. De persona a persona. Es el caso
mas generalizado dentro de la vida de la organizacidn.

- Colectiva. El entrevistador o entrevistado son un
grupo o consejo.

Por la naturaleza de las relaciones:

- Interna. Los interlocutores . pertenecen a la
institucidon ¢ el entrevistado pretende incorporarse a la
misma.

- Externa. El entrevistado no es miembro de
la organizacidén, ni se propone ingresar en ella.

La entrevista interna, tiene uno o varios de los
siguientes propdsitos, aunque es recomendable
destinar la entrevista dnicamente a un asunto u objeto:
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- Empleo. Se celebra con el solicitante de
empleo y constituye una de las fases del procedimiento
de seleccidn. (Dirigida).

- Estfmulo. Tiene lugar para reconocer méritos o
felicitar a 1la persona que cumple eficientemente
con - su trabajo. En principio, corresponde promoverla
- al Jefe o supervisor inmediato, sin perjuicio " de
hacerla extensiva a mds altos niveles. La calificacidn
de méritos puede iIncluirse en esta categoria. (Dirigida
o mixta).

- Queja. Para recibir quejas, obtener informacidn o
comunicar decisiones al respecto. Debe ser
extremadamente cordial (No dirigida y mixta).

- orientacidn. Para propocionar informacidn
introductoria o de instalacidn; o tambien para
adecuar al sujeto con su ambiente de trabajo y lograr
su estabilidad emocional. (No dirigida o mixta).

Entrevista dirigida. Se efectda a base de preguntas
Y respuestas orales o mediante un cuestionario.
Fundamentalmente persigue informacidn para el
entrevistador. Sus pasos son los mismos Qque se
aplican para dirigir reuniones o grupos, 8olo que
condicionados a la entrevista.

No dirigida. Permite libertad al entrevistado
para expresarse. El entrevistador principalmente
escucha. Debe alentarse la confianza y hacerse un
resumen reflectante sobre la esencia de lo expresado,
8in detalles. Conviene estimular al entrevistado a
plantear alternativas Yy llegar a conclusiones.

Presidn. Tambien se utilizan las preguntas, 8dlo
que en forma brusca, a fin de que el entrevistado
se confunda y ceda. El propésito es obtener
la verdad. Son aplicables en investigaciones policia-
cas y en algunos casos de seleccidn de ejecutivos.

Mixta., Es la combinacién de dos ¢ mds técnicas
antes citadas, segdn el objetivo que se persiga.

Por otra parte, entre las técnicas bdsicas para
la buena comunicacidn en una Empresa u
organizacidn, tenemos el hablar en pidblico",
pudidndose condensar en cuatro propdsitos privativos o
combinados, sobre todo, esto es para el caso del
Director o Directores de Area:
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- u ¢ d

r Y p . Transmitir o  adquirir
conocimientos y suscitar reflexiones.

- Persuadir. Convencer a otros de la veracidad o
bondad de las ideas propias y moverlos a la accidn.

- Conmover. Provocar sentimientos, pasiones.

EJEMPLO:

"El jefe del Departamento del Distriio Federal, fulano
de tal, explicd anoche que la policia disolvid la
manifestacidén de estudiantes realizada frente a Palacio
Nacional porque desquiciaba el transito de vehiculos.

- Es una importante explicacidn -le dije yo.
~ Mire usted: durante cuatro horas no pudo
circular ni una bicicleta -ilustrd fulano.

Cuantos policias particip en el op tivo

- Unicamente diez mil. No podfamos dejar desamparado al
resto de la ciudad.

- No fueron muchos frente a los mil estudiantes que se
plantaron en el zécalo -le preguntd.

Cuestidn de enfoque -respondié el jefe del DDF-; si
enviamos menos, nos tardamos mas.

{Forma dialogada. Presencia del reportero en primera
persona del singular) (20)
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CAPITULO IIX

6.0 - PANORAMA HISTORICO EN UNION CARBIDE QUIMICOS Y
PLASTICOS, S. A. DE C.V

Los origenes de UNION CARBIDE, se remontan al afio de
1946, cuando Monterrey inicila operaciones en la empresa
BAKELITE DE MEXICO, S.A., inicialmente produciendo polies-
tireno y compuestos fendlicos moldeables. Diez afos més
tarde, se dd comienzo a la fabricacidn de resinas fendlicas;
en 1958, se introduce la venta de productos Agrogquimicos a
través del Departamento de Quimicos Industriales de NATIONAL
" CARBON EVEREADY, comercializando Servin en la comarca lagu-
nera y la zona del pacffico.

En 1960 nace UNION CARBIDE MEXICANA, por la fusién de
ELECTRODOS NACIONALES Y BAKELITE DE MEXICO, y se forma la
seccidn de Quimicos Agricolas dentro del Departamento de
Quimicos Industriales; para 1963, surge la compafifa UNICARB
COMERCIAL, con los Departamentos de Quimicos Agricolas y
Qufmicos Industriales como sus integrantes.

En 1969 se constituye como pionero en la fabricacidn de
Silicones de México, y en 1976, inicia operaciones en Apodaca
N.L., la Planta de Formulaciones Agricolas. Dos affos mds
tarde, se vende a otro productor nacional 1la unidad de
produccidn de resinas y compuestos fendlicos.

En 1990 se disuelve la Holding, UNION CARBIDE MEXICANA,
se vende la divisidn de EVEREADY y RALSTOM PURINA y_de cada
una de las divisiones operativas se forma una compafifa inde-
pendiente, de esa manera nace UNION CARBIDE QUIMICOS Y PLAS-
TICOS, S.A. DE C.V., el primero de febrero del mismo affo.

En la actualidad, UNION CARBIDE QUIMICOS Y PLASTICOS,
S.A. DE C.V., efectia una serie de actividades de naturaleza
muy variada, que incluyen la comercializacién y distribucién
de productos Quimicos de origen extranjero, cumpliendo 44
afios en la Industria Qufmica Nacional,

6.1.~ SISTEMAS DE COMUNICACION CON QUE CUENTA LA ORGANIZA-
CION, )

Para darnos una idea de los medios de gque se vale
una organizacién comercial de venta de materia prima, como
es el caso de UNION CARBIDE QUIMICOS Y PLASTICOS, S.A. DE
C.V.,para echar andar los sistemas de comunicacidn mencionaré
los m&s importantes:
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PUBLICACIONES DESTINADAS A
LOS EMPLEADOS

AVISOS
CONTACTO PERSONAL

INFORMES ANUALES
REUNIONES

JUNTAS

GUIAS Y MANUALES

RECOMENDACIONES, SUGERENCIAS
COMITE DE SUGERENCIAS
PRESENTACIONES

COMUNICACION DEPARTAMENTAL
RECORDATORIOS

EXPOSICIONES

TRANSMISION DE INFORMACION

TELEGRAMAS URGENTES
AVISOS DE ATENCION O LLAMADOS

BOLETINES
TABLEROS

PALABRA: ORAL.
ESCRITA [+
SIMBOLIZADA.

REPORTES ESCRITOS

PALABRA: ORAL,
ESCRITA (4]
SIMBOLIZADA.

PALABRA ORAL,
ESCRITA [+
SIMBOLIZADA.
MATERIAL VISUAL
TRANSPARENCIAS

Y ACETATOS ESCRITOS
(CARTAS, REPORTES)

MATERIAL ESCRITO Y
GRAFICO.
CARTAS O MEMOS
CARTAS O AVISOS.
PALABRA ORAL
TELEFONO
MEMORANDUMES
FOTOMURALES.
PRESENTACION EN
FORMA ORAL Y CON

RETROPROYECTOR
DE ACETATOS.

PALABRA  ESCRITA
(CARTA)
PALABRA ESCRITA
SISTEMAS DE VOCEO.
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Después de haber hecho mencidn a los tipos y sistemas de
comunicacidn con que cuenta UNION CARBIDE, a continuacidn
daré una explicacich de los mds wutilizados en 1la
organizacidn:

1) TELEFONO.- La  organizacién cuenta con 32 l{neas
telefonicas destinadas a dar servicio tanto a nivel local,
nacional e internacional, cinco de ellas son utilizadas para
el . fax de emisidn, para el fax de recepcidn, correo
electronico, 1fnea Banamex, 4 control pedidos a la
Corporacion.

Los enlaces de comunicacicn existentes son :a'pidoa, ya
que se cuenta con una serie de accesos con memoria destinados
para realizar 1llamadas a las Oficinas de Monterrey,
Guadalajara, y 1la Planta ubicada en Tultitlah, Edo. de
Mexico, asf como a la Corporacidn en Danbury, Ct.

En lo que respecta a Monterrey, Guadalajara y la Planta,
1a comunicacién es rdpida y eficaz, en lo referente a la
Corporacidn el sistema para comunicarse también es rdpido,
el dnico inconveniente es que por lo regular siempre se
tienen conectadas miquinas contestadoras que entorpecen y
bloguean al sistema de comunicacidén, ya que muchas veces es de
mucha urgencia el tener que hablar con la Corporacidn, pues
se tienen pedidos urgentes y se requiere de autorizacidn por
parte de ellos Yy en lo que se reportan se puede perder el
pedido reflejdndose una baja en las ventas, es decir, que no
se estd proporcionando un servicio adecuado.

2) FAX.- Es un sistema que nos permite dar a conocer
informacién de wun lugar a otro en forma rfpida, aunque en
algunas ocasiones pueden existir diversas barreras que
entorpecen la recepcidén del mensaje.

Ejemplo:
- 811 {neas telefonicas no funclonan correctamente
o sl an saturadas.
- 81 es apagado el aparato.
- 81 no se cuenta con un equipo compatible.
- 8§ se tra apagado o en 1.

3) CORREO DIARIO.- En cuanto al sistema de envio y
recepcidn de informacién diaria, me cuenta con un equipo
destinado a recibir y enviar la correspondencia diaria, de
manera rdpiday cﬂ.ciz, beneficiando con esto, tanto a las
Filiales como a la Corporacién, asi como a la propia Casa
Matriz ubicada en esta Ciudad de México, pues en todas ellas
se encuentra una terminal de Computadora para recibir y
enviar informacién en forma rapida.
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4 )BOLETIN INTERNO

Es un Boletin trimestral que consta principalmente de
datos e informacién de interds para la organizacidn, es
decir: negocios, ventas, prondsticos, visitas importantes,
ingresos y bajas del personal, participacidn de la empresa
en eventos culturales, sociales, tecnoldgicos y de trabajo
en la Repiliblica Mexicana, reconocimientos en la eficiencia

del Personal: viajes, incapacidades, conferencias y
peliculas, cursos de capacitacidn, resultados del Comite de
Sugerencias, actividades en Sucursales,cumpleanos,

felicitaciones, negocios, etc.

, Contenido: El Bolet{n interno consta de notas breves,
rapidas y dgiles, destinadas a informar al Personal activo
y a la compafifa tanto en 1la Casa Matr{z como en las
Sucursales. Tiene un caracter de interno exclusivamente.

Distribucidn: Correo interno de la compafif{a

Tiraje: Uno por cada empleado de la empresa. (75
empleados) a nivel nacional.

5) FOLLETERIA

bDatos Genéricos.- Son folletos cuyo enfoque es princi-
palmente técnico. De ello su periodicidad trimestral, su
contenido editorial es demasiado especializado en cuanto a
aplicacién. Esta aplicacidn trata de mostrar la utilizacidn
de los productos, su funcionamiento, operacidn y disefio.

Distribucidn : Servicio Postal Mexicano: Correo interno
y entrega directa. .

Tiraje: Considerando el ndmero de clientes en total
(clientes actuales vy potenciales), la cifra puede fluctuar
entre los 5,000 y 7,000 trimestrales.

En el caso particular de nuestra organizacién que cuenta
con dos Sucursaies y una Planta, se impondrfan dos sistemas
para no perder la comunicacién. No menciono al telefono
por considerarlo de uso comin_ y s8e. comprende entre la
comunicacidn oral. Me referird a los esquemas de la
comunicacidn escrita que pueden promover la utilizacidn de
los tableros, reuniones, sugerenclas, avisos, etc.

As{mismo, para un mayor panorama de la organizacidn se
anexa organigrama como a continuacidn se presenta.
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6.2.~ SISTEMAS NECESARIOS PARA EL FUNCIONAMIENTO EFICAZ EN
UNA ORGANIZACION

Para que una organizacidn pueda cumplir sus objetivos,
deberd tener una estructura formal, por ello es elemental el
comprender que en “organizaciones" la "gente no obra como
individuos aislados" (21)

El personal cuenta con tres categorias de metas dentro
de una organizacidn:

A) Metas de Produccidy
B) Metas de Integracion
C) Metas Morales o de Superacién Personal.

Para organizar una estructura formal dentro de una
organizacidn, se establecersn puestos O cargos con sus
respectivas responsabilidades Y escalafones o jerarqufas
entendiendo a daste como: "A la agrupacidn de actividades
[ y , homogé para formar una unidad de 1la
organizacion, es decir, las unidades se resuelven alrededor
de funciones comunes" (22).

Con objetoe de dar una explicacidh al porqué de la
existencia de los organigramas,puedo afirmar que se basa en
los siguientes cinco incisos,

A) Situar una actividad en los departamentos en donde
mejor se aproveche y desenvuelva.

B) Fomentar 1la competencia entre dos departamentos.

C) Considerar la reparticién de una actividad entre dos
departamentos.

D) Dar énfasis a la armonfa y a la cooperac16n.
E) Seguir el interes mostrado por los Gerentes en lo
referente al desarrollo de sus departamentos.

6.3 -CONDICIONES BASICAS PARA BUENOS SISTEMAS DE

COMUNICACION
Existen dos normas elementales para obtener las
condiciones bdsicas para los sistemas efectivos de

comunicacidn:
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A) Resulta ser imprescindible conocer lo mis profundo y
completamente posible a las personas con las que nos vamos a
comunicar.

B) Necesitamos adecuar a la realidad el lenguaje, nivel
cultural, etc., del receptor tanto en nuestra intencidn
como en el contenido de los mensajes. También hay que
considerar por qué canal o medio, nuestra informacidn
tendra un mejor impacto.

Especificando y concretando ain mis, se puede ennumerar
ocho condiciones para nuestro objetivo:

1.- Informarse ampliamente. Antes de que uno pueda comunicar
con verdadera efectividad, debe tener una visidn clara y
objetiva de 1lo que se va a comunicar. Generalmente, el que
comunica, debera tener una informacién superior a la
necesaria o a la comin de los receptores. Debe, ademds,
poseer una reserva o fondo de conocimientos para poder
transmitir cualquier tipo de contestacidn en referencia al
tema o mensaje.

2.- Establecer la confianza mutua. La aceptacidn de lo que se
comunique dependerd de la confianza que se tenga y la
sinceridad de quien lo dice. Si no existe tal confianza, la
comunicacidn, en cualquier forma que se haga, suele no dar
los resultados que se esperan.

3.- Encontrar un campo comin de experiencia. Esto implica la

necesidad de una identificacion con la persona con la que
vamos a dirigirnos. La comunicacién debe ser razonable y
aceptable en términos de la experiencia de ambos interlocuto-
res.

4.- Emplear un lenguaje similar. En la forma de afirmar algo,
simplemente de comunicar debe existir el uso de palabras
conocidas para ambos: (emisor - receptor). Para dar un
ejemplo concreto, puede decirse que si un empleado habla
Sueco y otro Portuguds, la comunicacion se dificultard, de
tal manera gque serd imposible el entendimiento. De este
mismo modo, funciona cuando tratamos algén tema en
espec{fico, mAs afin si se trata de referenclas técnicas hacia
cualquier producto quimico.

S.- Evitar en lo posible tener contacto con alguna otra
persona ajena a nuestro idioma por ejemplo un Americano y un
Portugués ya que la comunicacién entre ambos funcionarfa como
"barrera", sin llegar a ningin entendimiento.
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6.~ Emplear ejemplos a elementos similares. Para enfatizar
algunas afirmaciones, podemos valernos de descripclones
ejemplificadoras de nuestros argumentos. con esto podemos
hacer uso de las asociaciones que pueden conducir al receptor
hacia un mejor entendimiento.

7.- Esperar una reaccidn retardarf. En los sistemas de
comunicacidn, lo mejor es no guiarse completamente por una
accidn inmediata del receptor. Esto puede ser un indicativo-
de su captacién del mensaje, pero ello no nos indicard cual
es la realidad en cuanto a su percepcidn real del mensaje.

8.- Es necesario crear un fuerte impacto. Para poder llamar
fuertemente la dtenclénb es necesario crear un impacto que
pueda atraer la atencion y procurar un resultado en el
comportamiento del receptor. Todos los sistemas de
comunicacidén que utilicemos deben ser escoegidos con una
precisidn casi perfecta para el cometido.

Sobre estas bases, los sistemas de comunicqcidn dentro de
la organizacidén comercidl, pueden resultar mas beneficiosos
y contundentes.

6.4 - COMO PODEMOS EMPLEAR NUESTROS MEDIOS Y SISTEMAS
DE COMUNICACION PARA PREVENIR FALTA DE PRODUCTIVIDAD?

La organizacidn puede detectar clertos malestares de los
trabajadores mediante sus manifestaciones en el trabajo:
incremento o falta de productividad, desarrollo personal por
buen ambiente de trabajo, rumores infundados, etc.

La pregunta a responder es:dCOMO ATACAR EL PROBLEMA?. La
empresa como una organizacidn bien planeada, conoce
perfectamente las funciones que cada empleado cumple, as{
como sus necesidades y los elementos necesarios para
satisfacerlas. El sistema a sequir es simple y sencillamente
el de informar permanentemente a la gente de los movimientos

que realiza la empresa.

Como ejemplo citaré: Entre los empleados se corre el
rumor de un posible ajuste de personal que impligue el
desacuerdo de trabajadores. Hasta ese momento no hay ningin
aviso oficial al respecto, por 1lo tanto, el trabajador
baja la productividad hasta obtener una informacidn veridica
de los acontecimientos.
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. La organizacién en el momento en que se percata del
problema, deberd emitir un informe detallado sobre la
aituacidn general de la empresa, qué tipo de reorganizacicn
se requiere y cudl serd la polltica de ajuste obrero. La
utilizacién del bolet{n interno y de pizarrones eliminard
cualgquier duda al.respecto.

St el problema no se puede contener, bien se puede citar
a una reunidn con los Gerentes o Jefes de Departamento
para explicar las circunstancias por las que atraviesa la
organizacidén y sus intenciones. Si ain asf, el conflicto o
los rumores persistieran, se citarfa a todo el Personal a
una junta colectiva.

7.0 - BARRERAS EN LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Ya hemos visto, la forma en que pueden manejar los
sistemas de comunicacién es una organizacidn, ahora me
ocuparé de las barreras que pueden mermar considerablemente
los flujos comunicativos a nivel empresarial.

Oscar Cortds Gonzalez, en su trabajo titulado “La
Comunicacidn en las Empresas",nos seflala como barrera de las
comunicaciones:

Mensajes mal expresados

Interpretaciones defectuosas

Supuestos no aclarados

Inhabilidad para comunicarse

Ofmos lo que esperamos ofr

Percepciones Diferentes

Las palabras significan cosas diferentes para personas
distintas.

- Las palabras pueden tener significados simbdlicos.

- Nuestro estado emocional condiciona lo que ofmos.

- No sabemos la forma en que la otra persona ve la
situacidn. (23)

LI T T I S B |

Como podemos apreciar, algunos de los incisos anteriores,
ya han sido considerados a lo largo de esta tesis, como es
el caso concreto de las palabras que pueden tener
diferentes significados para varias personas, por lo cual
considero que es necesario el emplear frases precisas y
claras:

1.- Barreras en el desarrollo de la comunicacidn.
(Problemas Operativos)

2.- Barreras en el sentido de la comunicacidn
{Problemas de Actitudes)
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sefialo entre parentesis "Problemas operativos", vya
que mientras se presente algun obstfculo gque frene parcial
o totalmente el desarrollo del trabajo, no se podrén alcanzar
los objetivos previstos.

Puedo mencionar como problema de tipo operativo:
7.1 BARRERAS DE TIPO FISICO

Abarca a los medios fisicos que pueden ser de naturaleza
puramente mecdnica, eléctrica, acdstica, dptica, etc., segin
el medio o canal que se emplee.

Cuando Se presentan dstas deficiencias,se llegan a
entorpecer las operaciones o el desarrollo del trabajo y
por consiguiente, de los sistemas de comunicacidn tanto en
su area interna, como en la externa.

7.2 BARRERAS DE TIPO FISIOLOGICO

Se presentan cuando existe algin tipo de deformacidn del
mensaje en la persona que lo emite o en la que lo recibe.
Esto se puede ocasionar debido a anomalfas en los sentidos,
como por ejemplo: daltonismo, ceguera, sordera, etc.

Tambien la falta de concentracidn en el mensaje, puede
provocar equfvocos que formen la comunicacidn.

Por otra parte, se pueden mencionar algunas fallas como
pueden ser por fatigas de trabajo, problemas internos o
externos del individuo o algin tipo de elemento que no
permita al individuo estar capacitado intelectualmente para
poder captar en su esencia el mensaje.

7.3. FALTA DE PREPARACION

Hay que preparar adecuadamente el mensaje para ofrecerlo
lo mds atractivo posible y sobre todo, 1o mds adecuado a
nuestro auditorio.

7.4 FALTA DE HONRADEZ

Esta barrera es de suma importancia. Si nosotros los
emisores no presentamos una actitud honrada para escuchar
{ya que es la dnica forma de comprender mejor los problemas y
darles una solucidn), y para informar O reparar nuestros
sistemas de comunicacidn (de lo cual dependerd en gran
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medida el desarrollo contfnuo de 1la organizacidn), no
estaremos en posibilidades de que el subordinado fije su
atencidn en nosotros.

7.5 AUMENTO DE DISTANCIAS

.Entre mds proximos tengamos a nuestros receptores, mas
atendeéremos a sus demandas, sugerencias y criticas. Un
auditorio separado promueve la desintegracidn.

7.6 COMPLEJIDAD

Hay que buscar la manera mf4s sencilla y simple de
transmitir algun mensaje, asi auamentara nuestras
probabilidades de éxito. Un mensaje complejo produce
conduccidn' Y pésima captacién de nuestros sistemas de
comunicacion.

7.7 AUMENTO EXCESIVO DE NIVELES JERARQUICOS

Ya hablaba en el capftulo anterior, de la necesidad de
acercamiento administrativo. Siempre hay que tratar de
analizar 81 los niveles de nuestra organizacidn son muy
complejos si existen demasiados. Hay que mantener un buen
equilibric en 1a organizacién administrativa e integrar mds
el equipo de trabajo.

7.8 FALTA DE COORDINACION

Se debe de fomentar 1la unidn Y coordinacioh de
funciones. Asf{ s8e evitard la duplicidad de trabajos.

i.9. BARRERAS EN EL SENTIDO DE LA COMUNICACION (Problemas
de Actitudes)

Para este apartado, debemos tener en cuenta que no todas
las personas plensan o reaccionan de igual manera ante
una situacién. , Nuestro auditorio siempre presentard un
carfcter heterogeneo. Cada persona es distinta a las demds .

Aqu!, puedo englobar las sigulentes barreras:
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7.10 BARRERAS DE TIPO SEMANTICO

Se refiere al significado de las palabras orales o escri-
tas. Cuando no precisamos su sentido, éstas se prestan a di--
ferentes interpretaciones vy asf el receptor no entiende del
todo lo que dijo el emisor, sino lo que su contexto cultural
le indfca. Por ejemplo, si el emisor dice: "carta blanca,
significando confianza, crédito, puede originarse una barrera
al en d e I ptor "una cerveza". Otro ejemplo del
tdrmino "salario”, en las discusiones relativas al contrato
colectivo de trabajo, la palabra significa "conquista del
trabajador, mejor nivel de vida, etc. "para una parte";
mientras para la otra implica "elevacidn de costos, reduccidn
de utilidades", y as{ sucesivamente.

7.11 BARRERAS DE TIPO PSICOLOGICO

Ya hemos mencionado que todos los hombres (en su
sentido gendrico) son distintos, Todos muestran
diferentes temperamentos. Tambien las experiencias durante su
desarrollo van conformando 8u cardcter. Por ejemplo, una
persona sencilla y una muy arrogante, facilmente pueden
perder su comunicacién, ya que es casfl como si se tratara de
sostener una conversacidn telefdnica sin llevarse el
auricular al ofdo.

cabe sefialar que aquf importa demasiado lo que Gonocemos
como "marco de referencia", ya que cada individuo
filtra la informacidn dependiendo de su personalidad. Se
pueden seffalar a continuacién los problemas mds comunes.

7.12 AGRADO O DESAGRADO

Las experiencias de los receptores tienden por 1lo
general, a dar una propia interprgtaclén de lo que ven
u oyen, No siempre €sta interpretacicn es fiel a la realidad,
ya que probablemente el fin del emisor fue algo muy diferen-
te de lo que percibid el receptor.
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7..13 JUICIOS DE VALORACION

Eg8 decir, el emitir un juicio aprobatoric o reprobatorio
del transmisor, y no del mensaje, obstaculiza una
comunicacidn efectiva, ya que el emisor puede hacer un juego
de palabras y no significar ningdn mensaje.

7.14 - VALORES DE TIPO EMOCIONAL

Estos llegan a bloguear a los valores racionales o
comprensibles.

7.1% - PREJUICIOS

' Barreras de comunicacién que se presentan ante determinados
temas. Generalmente son opiniones emitidas antes de contar
con una suficiente informacidn.

7.16 BARRERAS DE COMUNICACION DESCENDENTE

La mala emisidn de drdenes a los subordinados, implica
que estos mal entiendan el mensaje y realicen otro tipo
de actividades que las propuestas en la intencidn.

7.17 - BARRERAS EN LA COMUNICACION HORIZONTAL

El tratar de imponer ideas o criterios cuando no hay
bases, o cuando la mayorf{a de los asistentes a una junta por
ejemplo, tienen una idea sobre el problema muy diferente a la
idea del interlocutor, la necedad puede llevar a la

- deformacidh de la comunicacidn en un intento por sobresalir
o ganar la pidtica.

El principal método para eliminar las barreras de la
comunicacién serd el proceso de retroalimentacidn.
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7.18 BARRERAS DE LA COMUNICACION

El planeamiento de un enfoque general para un sistema
integrado tambien es muy econdmico. En casi todas las
compafifas el patrdn refleja a corto plazo la automatizacién
de aquellas operaciones de oficina que ofrecen resultados
inmediatos, dando como fin la reduccidn del papeleo vy
disminucion del perscnal. La facturacion a los clientes,
las néminas, las cuentas por pagar Yy los registros de
inventario, (pero no el control del mismo) son metas
favoritas para la automatizacién de los trabajos de
oficina. Una vez que se ha automatizado una tarea o funcidn,
con frecuencia se hace evidente 1la necesidad del disefilo y
automatizacioh de otras funciones contiguas. Es evidente que
puede ahorrarse dinero y mejorarse la actuacidn, con un
eslabonamiento eficaz de esas funciones tan prdximas mediante
un buen plan para el disefio de sistemas integrados. No
obstante, si los sistemas adyacentes o que interactdan no
se consideran de acuerdo con un plan,  es casi seguro que
habrd una costosa repeticidn del trabajo.

Algunos asuntos importantes a considerar a nivel
Gerencia son los objetivos de los sistemas de informacidn
pueden tener grandes variaciones de alcance y de direccidn.
Esos objetivos podrfan ser los siguientes:

1.- Desarrollar un sistema de control de produccidn y de
inventario gque se relaciona con los actuales sistemas de
informacidn sobre compras y mercadotecnia.

2.- Desarrollar un sistema de informacidn de ingenierfa
para la gerencia, para el control de los trabajos teécnicos,
de los costos y programas.

3.- Establecer objetivos con respecto a la naturaleza
de 1los informes que cada nivel de la organizacion,-
precisando quién debe recibir tal informe, con qué
frecuencia.

4.- Ampliacién y automatizacidn del archivo maestro de
datos, la relacicn de la informacion de ventas con el
planeamiento de produccion.

Los recursos humanos con que cuenta la organizacidn
pueden incrementarse en tres formas:

a) descubriendo habilidades ocultas.

b) Aumentando el nimero de individuos que posean
habilidades, experiencia, y

c) Haciendo crecer en cada individuo sus propios
recursos.
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De acuerdo a lo anterior, podemos decir gue uno de los
medios para 1lograr 1lo antes mencionado, es la educacidn
y el entrenamiento (adquisicidn de bienes culturales); y
esto se realiza por medio de la comunicacion; en efecto, la
educacién sSlamente puede realizarse al entrar en juego un
proceso de comunicacidn., Gracias a la comunicacion es posible
transmitir las experiencias de una generacidn a otra para que
puedan ser asimiladas y continuadas. Sin esta posibilidad
de comunicaciones, el‘avance no hubiera sido posible en
ningdn sentido.

Por otro lado, a cualquier nivel que se efectie la
relacidn entre dos J més individuos, dicha relacidén se
plasma en comunicacién ( de ideas, sentimientos, emociones,
conocimientos). La administracidn moderna tiene como base la
comunicacién en cualquiera de sus formas; esto es lo que ha
motivado a diferentes autores para escribir sobre ella
verdaderos tratados. La buena comunicacién hace cada vez m&s
eficiente la administracidn de cualquier organizacidn, pues
la armoniosa marcha de los grupos estd en funcion de la
informacidn que posean acerca de los motivos que los mueven
como tales, ya que quienes no estdn enterados de la causa de
grupo, tienden a marginarse y a ejercer clerta desorientacion
en los demds. La comunicacidn “ha sido tambien factor de
desintegracidn de los grupos cuando &sta se desvirtda y
plerde sus verdaderos objetivos.

En un analisis de tal proceso y para lograr mayor
efectividad, lo que primero debe hacerse es, enfocarlo sobre
el propositogue se persigue, a fin de poder determinar si
nuestra conducta nos estd llevando a lograr el resultado
deseado. La mayorfia de las veces los escritores descuidan su
tarea pensando que su labor consiste en redactar informes
técnicos m&s que ean lograr un cambio en la conducta de los
lectores. Los profesores pierden de vista la influencia que
querfan ejercer sobre los estudiantes y concentran su
atencidn en "cumplir con programas” o en llenar su horario.

No es posible el desarrollo humano individual si
permanecemos mental, soclal -] t{sicamente aislados.
Pongamos como ejemplo a cualquier hombre del que tengamos
memoria y que haya destacado como 1f{der, cientifico,
empresario, etc. Si analizamos 1la cantidad de cosas que
comunicaron al mundo y que les fueron comunicadas, podrfamos
darnos cuenta que la escencia de su desarrollo personal,
radicd precisamente en esta actividad de proyeccidn exterior.
La comunicacidn de muchos de estos hombres sigue viva a
traves de los siglos.
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Por comunicacién interhumana se entiende “el conjunto
de procesos segln los cuales se transmiten y se reciben
diversos datos, ideas, opiniones Yy actitudes que
constituyen la base para el entendimiento o acuerdo
comin” (24). En esta situacion, definiremos la comunicacidn
como un proceso mediante el cual transmitimos y recibimos
datos, ideas, opiniones y actitudes para lograr comprensidn
y accidn. La comunicacién es indispensable para lograr
la necesaria coordinacién de esfuerzos a fin de alcanzar
los objetivos perseguldospor la organizacién

8.0 -COMUNICACION ESCRITA

Por otra parte, es muy importante ser precisos y
directos, como a continuacion se explica:

- Precisidn.

Esto es, la comunicacidn debe llevar todos los
elementos necesarios para ser comprendida a fin de que no
resulte ambigua o  incompleta. Actualmente existe un abuso
generalizado de términos que muchos no dudan de que sean
correctos, pero que a menudo originan confusiones.

- Ser directa.

Evitar al méximo que las &rdenes se den a otro
transmisor y otro mds, porgque cuando llega al verdadero
receptor, ya la informacidn se encuentra desvirtuada.

otras recomendaciones pertinentes, la obhediencia basada
en la buena voluntad es la mejor forma para lograr
resultados adecuados tanto en produccidn como en eficiencia;:
esto es, dar dJrdenes a manera de pregunta, y lograr la
ooperacidn de quién las ejecutard. El sistema de ordenar
a base de preguntas es m&s efectivo con trabajadores
experimentados y con eompleados sensitivos, que pueden
sentirse ofendidos si se les d4 una mayor orden directa. Otra
forma es sugerir.

No es conveniente dar drdenes a un empleado cuando se
encuentre preocupado o tenga una cita importante, pues estard
incapacitado para atender las instrucciones que se le dédn.
Tambien es aconsejable que tales mandatos no se transmitan
antes de la comida, pues lo mis probable es que se olviden
rdpidamente.
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cartas, memordndumes y reportes son ejemplos de
camunicaciones escritas usadas para transmitir ~informacidn
d d a, te y horizontalmente dentro de una
organizacidn. Los enunciados formales de politicas,
procedimientos y métodos son diseflados primordialmente para
comunicaciones descendentes. Los tableros y vitrinas de
anuncios, periddicos o revistas internas, informes anuales vy
los -manuales, siempre estdn dirigidos descendentemente. Las
quejas y reclamaciones escritas, los sistemas de sugerencigs
Yy 1las publicaciones, sirven como medios de comunicacion
ascendente. La informacidn obtenida en encuestas de actitudes
y moral, provee otro medio de dirigir informacidn a niveles
mds altos de la organizacién. Notas y memordndumes entre
jefes de d?artnmsnto, son ejemplos de un flujo horizontal de
comunicacidn. La distribucién de copias carbdnicas o
fotostdticas, de material escrito a todas las partes
interesadas, puede ser usada como un medio de dirigir
informacidn en varias direcciones a la vez.

8.1 LA CORRESPONDENCIA.
Sus requisitos indispensables son:

-Claridad. Consiste an hacer que lo que se
escribe, sea entendido rdpidamente vy sin esfuerzo de
ninguna naturaleza.

- Precision. Se refiere a incluir todos los elementos
necesarios para la comprensidn de la idea vy abolir
cualquier ambigliedad.

- Pureza. La redaccidn debe apegarse a las normas
gramaticales, usando los tdrminos correctos, y evitando el
uso de aquellos que por lo generalizado de su empleo ya nos
parecen correctos; con ello se logrardn resultados
eficaces.

- Sf{ntesis. No debe hacerse uso excesivo (abuso) &e las
llamadas frases perifdricas para adornar lo escrito, pues
lasméds do las veces restan claridad y precisidn a la idea
central.

- Naturalidad. No transformarse o afectarse en el
momento de redactar, debido a 1la falta de costumbre;
debe lograrse esto en forma sencilla y normal.

- cortesfa. Recordemos que lo cortds no quita lo
valiente; la cortes{a es elemental,_pesg a todo lo que se
diga en contrario; nunca resultara imitil el tratamiento
cometido que se de a nuestros corresponsales.
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Los anteriores requisitos deben ser aplicados de manera
natural y mesurada, porque en caso contrario perderfan su
efecto, ¥ deben tenerse en cuenta en cartas, memoranda,
reportes, drdenes, circulares, etc. y, en fin, en todo tipo
de mensaje, eligiendo siempre la forma adecuada para aquello
que se trate de comunicar.

Despue’s de haber efectuado el estudio de caso en la
empresa llamada: UNION CARBIDE QUIMICOS Y PLASTICOS, S.A. DE
C.V., creo conveniente hacer mencidén de lo siguiente:

9.0 ¢CUAL ES EL PROPOSITO DE LA COMUNICACION? Antes de
que pueda haber cualguier comunicacidn, el emisor
debe determinar el propdsito de la comunicacidn., el cual
no es explicar sino influenciar o modificar la
conducta de los jefes departamentales dirigir sus
acciones para que la empresa pueda lograr una
ganancia y, al mismo tiempo, precios m&s bajos para
su producto al nivel que les permita ser competitivos
en el mercado.

Por otra parte, para una comunicacidn efectiva, el emisor
debe determinar el propdsito de la comunicacidn y usar
sfmbolos que tengan el mismo significado y alcance para el
emisor y el receptor.

Guias que ayudan para una comunicacidn efectiva:
1.- .Determine y enuncie el propésito de la comunicacidn.

2.- Desarrolle un plan de presentacidn, Considere
la informacidn a ser transmitida y los interdses y
habilidades del receptor.

3.- Elimine las palabras innecesarias.

4.~ Use palabras conocidas por el receptor. Establezca el
significado de las abstracciones refiriendose a objetos y
eventos dentro del dmbito de experiencia del receptor"”( )

Aunque la transmisidn del significado de la intencidn es
el problema central en las comunicaciones formales, hay
otras dreas, ademds de la falta de acuerdo en el significado
de la intencidn, que contribuyen a los problemas de la
comunicacidn.

Asimismo, otra fuente de dificultad en las comunicaciones
formales es que, muy frecuentemente, los gerentes no estdn
conscientes de los medios disponibles para las
comunicaciones; por lo tanto, presentaremos un breve analisis
de los medios cominmente utilizados.



-6 7 -

. 9.1 LOS MEDIOS DE COMUNICACION.

Los Medios de comunicacidén dentro de una compafifa pueden
ser clasificados ya sea respecto del método que se use
para tranamitir 1la informacidn, o de acuerdo con el
flujo direccional de 1la comunicacidn. Utilizando los
instrumentos de transmisidn como base para clasificar los
medios, las comunicaciones son escritas y orales. Cuando
el flujo direccional es la base para la clasificacién
definiendo la direccidn en teérminos de jerarquia
organizativa- las comunicaciones fluyen descendentes,
ascendentes, horizontalmente y diagonalmente. Discutimos
brevemente a continuacién ejemplos de comunicaciones orales
Yy escritas.

A)Comunicaciones Orales.

Aln cuando una empresa puede consumir toneladas de papel
durante el curso de un affo en comunicaciones escritas, el
mayor porcentaje de informacidn es, por mucho, transmitido
por comunicacidn oral informal, ya sea cara a cara o por
teléfono. La comunicacidn oral puede envolver a tan pocas
como dos perscnas o tantas como cientos o miles, atendiendo
una sesidn de adiestramiento © una conferencia. Toda
comunicacidén oral ofrece el potencial de un flujo de
informacidn en doble direccidn, y dependiendo de las
posiciones organizativas relativas de los participantes, la
- cComunicacidén puede ser dirigida vertical u horizontalmente.
La mayorf{a de los miembros de una organizacidn prefieren la
comunicacion oral a la escrita, porque aquellas parecen ser
mis répidas y ofrecen un "feedback" inmediato en la forma de
preguntas y presiones de aprobacidén o desap idén. Las
ventajas de rapidez y “"feedback" pueden ser m&s imaginarias

que reales, ya que los mensajes orales estan notoriamente
sujetos a malas interpretaciones y a los efectos de barreras
emergentes de las relacicnes interpersonales.

B) COMUNICACIONES INTERPERSONALES

Hasta aquf, el tratamiento del tema de las comunicaciones
ha estado dirigido a wuno de los significados de 1la
comunicacidn, la difusidn de informacion, con nfasis en
el tipo de informacién que se necesita o requiera. Las
comunicaciones interpersonales permiten no sdlamente la
transferencia de informacidn, sino tambien la expresidn
de necesidades y motivos psicoldgicos. Examinaremos primero
las comunicaciones superior-subordinado con una ponderacidn
del grado de comprensién y las barreras comunes a una
efectiva comunicacidn que existen entre superior vy
subordinado.
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C) La Comunicacidn Superior-Subordinado.

Se supone generalmente que la comunicacidn superior
subordinado opera como un sistema de informacién de doble
direccidn, permitiendo un 1libre flujo de informacidn en
direccidn tanto ascendente como descendente. No obstante, hay
barreras en la relacidn superior-subordinado que 4interfieren
notablemente con el libre flujo de la informacidn en las dos
direcciones. Antes de discutir estas barreras es bueno
determinar la efectividad de 1la comunicacidn superior-
subordinado en un drea objetiva y limitada en relacidn al
trabajo de un subordinado.

El efecto de las barreras de comunicacidn, ya sea que
emerjan de problemas seminticos que a continuacidn mencionard
o de alguna de las relaciones superior-subordinado que
acabamos de discutir, resulta o en una distorsidn del
significado por razones de embellecimiento, o en una
filtracidn de informacidn por supresién o retencidn.
Tambien ocurren distorsiones como resultado de introducir
errores en un mensaje. La filtracidn cde informacidn
resulta en gque sdlo llega una parte del mensaje y la
filtracidén de comunicaciones, sea por el emisor o el
receptor, puede ser {ntencional o no intencional. Las
siguientes barreras se pr con fr ia en las
comunicaciones superior-subordinado; no obstante, debe
recordarse que éstas mismas barreras pueden ocurrir en
cualquier comunicacidén personal en ambas direcciones.

9.2 PROBLEMAS DE SEMANTICA.

Una barrera a la comunicacidn, no limitada a relaciones
superior-subordinado, es un problema de semédntica-
determinacidn de un referente y significado comin para los
simbolos usados en la comunicacidn. En el  estudio de
investigacidn, expuesto m&s arriba, las descripciones del
trabajo del subordinado, por necesidad, requieren el uso de
abstracciones de alto d&rden. Estas son tareas de gerencia
media y, a diferencias de los trabajos operativos, no pueden
ser descritos como movimientos a ser completados en una
secuencia dada., La interpretacién de los datos, la
anticipacidn de eventos futuros y la habilidad en las
relaciones interpersonales, son requisitos importantes para
posiciones gerenciales y todas d&stas caracter{sticas son
abstracciones. Rudolf flelsch, en su comentario Bobre este
estudio, cree.que el problema de la comunicacién superior-
subordinado, 'presenta una visidn algo exagerada de 1la
inhabilidad de superior y subordinado para comunicarse
efectivamente.
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- EL RUMOR.

Nuestra discusidn de los problemas de la comunicacidn, ha
estado dirigida hacia los canales formales y los métodos de
comuniclacidn. Es necesario para la gerencia, sin embargo,
reconocer que hay tambien métodos informales de comunicacidn
que pueden ser mucho mds efectivos, en algunos aspectos, que
los medios formales de transmitir informacidn. Un sistema
informal de comunicacidn es generalmente raferido como el
rumor, mismo que esta entrelazado a travds de toda la
organizacidn, con ramas yendo en todas direcciones cuasando
cortocircuitos en los canales formales.

Hay dos caracterf{sticas de las comunicacich via el rumor
que s8on destacadas por 1los estudiosos de esta materia.
Primero, el rumor es con frecuencia una forma sutmamente
répida de comunicacidn Y, segundo, la informacidn
transmitida est4 generalmente sujeta a una gran dosis de
diastorsidén. Los canales formales de comunicacidn, pasan
usualmente informacidn de una persona a otra -un proceso
consumido de tiempo. En contraposicidn, el rumor transmite
informacién a lo largo de una trayectoria descrita como
cadena~grupoc. En vez de pasar la informacidn de una persona a
otra, como en la comunicacidn superior-subordinado, aquella
es pasada a un grupc de tres o cuatro personas y de este
eslabdn iniclial en la cadena-grupo, uno o dos individuos
informan a otros grupos. De esta manera se logra un
caudal permanente y creciente en el flujo de informacidn.
En parte, esto se debe a la composicidn del rumor; las
personas que trabajan cerca unas de otras o cuya tarea les
pone regularmente en contacto con otros, estdn
frecuentemente en el mismo _grupo. El1 rumor que incluye el
operador del cuadro telefonico, el empleado encargado del
servicio postal o cualquier otra persona cuyo trabajo
requiere contacto frecuente con varios grupos, transmite
informacidn mucho més rdpidamente que los canales de
comunicacién formales. Otro factor que anima la comunicacidn
rdpida es que la informacicn llevada por la cadena-grupo

' refleja los interéses y preocupaciones personales de sus
miembros;por ejemplo, las nuevas de un inminente despido, un
aumento en la paga o noticias sobre otras personas.

"El rumor es notorio por la distorsidn de la informacidn
que transmite, al punto de que la informacién recibida de
esta fuente es referida casi siempre como chisme."(25)
Lq informacion del rumor en su fuente es a menudo

taria e {1 pleta, con el resultado de que hay
una fuerte tendencia a llenar las lagunas o0 partes == -
faltantes. Puesto que el rumor es informal, no hay - -
lineas formales de obligacidn o responsabilidad; en ~ - -
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consecuencia, un miembro de 1la cadena-grupo no tiene que
responder a su superior por cualquier error o falta
en la enunciacidn de hechos.

Las caracter{sticas del rumor son resumidas por Davis como
sigue:

1.~ Las personas hablan mds cuando la noticia es reciente.

2.~ Las personas hablan de las cosas que afectan su trabajo.

.- Las personas hablan de las personas que conocen.

4.- Las personas que trabajan cerca unas de otras estdn
probablemente en la misma cadena-grupo.

5.~ Las personas que tienen contacto entre s{ en la cadena de
procedimiento, tienden a estar en el mismo grupo en que
se desarrolla el rumor.

10.0- MEJORAMIENTO DE LAS COMUNICACIONES.

Hay dos enfoques disponibles para el mejoramiento de las
comunicaciones, El1 primero es desde el punto de vista del
emisor del mensaje y reconoce el propdsito de la
comunicacidn, 1la significacidn de 1los sfmbolos que se
utilizan, las 1fneas organizativas a travds de las cuales la
comunicacidn se transmite y su posible efecto en el receptor.
Estas y otras maneras de mejorar nuestra habilidad para
comunicarnos claramente como emisores de mensajes son
discutidas mds abajo en la forma de diez raglal enaexales
para el mejoramiento de las comunicaciones. ltima de
eatas reglas establece que a fin de lograr una efectiva
comunicacidn es necesario aprender a escuchar, refiriéndose a
la necesidad de escuchar a los sentimientos y al contenido
emocional de los mensajes expresados por otros tanto como a
ser capaces de entender la .infomac!.on de los hechos que se
presente. El pr de r a detectar el contenido
emotivo de las comunicaciones es tratado bajo el titulo
"escuchar con empatfa”.

10.1 REGLAS PARA EL MEJQRAMIENTO DE LAS COMUNICACIONES.

La American Manpagement Association se refiere a
las siguientes reglas como los Diez Mandamientos de la
Buena Comunicacidn:

1.- Trdte de aclarar sus ideas antes de comunicar. Cuando mis
sistemdticamente analicemos el _problema o idea a ser
comunicada, mds clara se torna ésta. Este es el primer paso
hacia una efectiva comunicacién. Muchas comunicaciones fallan
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en razén de un planeamiento inadecuado. Un buen planeamlento
debe considerar las metas y actitudes de aguellos que
recibirén las comunicaciones y aquellos que serdn afectados
por ellas.

2.- Examine el verdadero propdsito de cada comunicacién.
antes de comunicar, debe uno preguntarse qué quiere realmente
lograr con el mensaje -obtener informacién, iniciar accidn,
camblar 1la actitud de otra u otras personas?. Identifique
su meta mds importante y entonces adapte su lenguaje, tono y
enfoque total al servicio de ese objetivo especffico. No
trate do abarcar demasiado con cada comunicacidn. Cuanto més
ajustado sea el foco de su mensaje, mayores serdn sus
posibilidades de éxito.

3.- Considere la totalidad del marco ffsico Yy humano cada vez
que comunique. El significado y la intencion son tramitidos
m&s que con palabras sdélamente. Muchos otros factores
influencian el impacto de una comunicacién y el gerente debe
estar consciente del marco total en el que €l comunica.
Considere, por ejemplo, su sentido del tiempo-ejemplo, las
circunstancias bajo las cuales usted hace un anuncio o
participa una decisidn; el marco ffsico - si se comunica en
privado, por ejemplo, o de otra manera; el clima social en
que se desarrollan las relaciones de trabajo dentro de la
compalifa o de un departamento y que fija el tono de sus
comunicaciones; la costumbre y 1las prdcticas pasadas, el
grado en que su comunicacién se conforma o se aparta de las
expectativas de su audiencia. Estando constantemente consciente
del marco total en el cual usted comunica. Como todas las
copas vivientes, la comunicacién debe ser capaz de adaptarse
a su ambiente.

4.- Consulte con otros, cuando sea apropiado, al planear las
comunicaciones. Frecuentemente es deseable o necesario buscar
la participacién de otros al planear una comunicacién o
desarrollar los hechos en los cuales basarla. Tal consulta
ayuda frecuentemente a afladir una visidn interior y
objetividad adicional a su mensaje. Ademds aquellos que le
han ayudado a planear su comunicacién le darian su apoyo.

5.-Tenga cuidado cuando comunigue, con los sobretonos, as{
como con el contenido basico. de su mensaje. Su tono de voz,
su expresidn, su aparente receptividad a las respuestas de
los demfs -todo tiene tremendo impacto en aquellos a quienes
quiere llegar. F t P o, por alto, éstas
sutilezas de la comunicacion afectan muchas veces la reaccién
del oyente a su mensaje, audn m&s que s8u contenido bAsico.
Similarmente, su eleccidn del lenguaje -~ particulamente su
contenido de los delicados velos del significado y emocidén en
las palabras que use -predetermina en buena parte las
reacciones de sus oyentes,
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6.- Aprovaeche |a oportunidad, cuando se presente, para llevar
algo_ de valor o de ayuda al receptor. La consideracidn del

interes y las necesidades de la otra persona - el hdbito de
tratar de ver las, cosas desde su punto de vista -
frecuentemente pondra de relieve oportunidades de

proporcionar algo de inmediato beneficio o de valor a largo
plazo para é1. Las personas responden mds en su trabajo al
gerente cuyos mensajes toman en cuenta sus interdses.

7.~ Dé seguimiento a 8u comunicacidn. Nuestros mejores
esfuerzos en la comunicacidn puaden perderse, y puede que
nunca sepamos si hemos tenido &xito en expresar nuestro
verdadero significado e intencidn, 8i no verificamos cudn
bién hemos hecho 1llegar el mensaje. Esto puede lograrse
haciendo preguntas, ani al receptor a expresar sus
reacciones, mediante contactos de seguimiento o a travds de
una subsecuente revisidn de la ejecucidn. Asegirese de que
toda comunicacidn importante tenga retroinformacidn, de

que se obtenga una comprensidn completa y una accicn
apropiada.

8.- Comunique para maflana as{ como para hoy. aunque las
comunicaciones deban ser dirigidas primordialmente a encarar
las exigencias de una situacidn inmediata, ellas deben ser
planeadas con el pasado en mente, si han de mantener
consistencia en la apreciacién del receptor; pero, mas
importante que todo, ellas deben ser consistentes con los
interéses y metas de largo alcance. Por ejemplo, no es f&cil
comunicar francamente sobre temas tales,como ' el pobre
desempefo o las deficiencias de un leal subordinado -pero
posponer comunicaciones desagradables, a la larga, las hace
més diffciles Y, realmente, no es justo ni para los
subordinados nl para la empresa.

9.~ Asegfirese de que sus acciones apoyan sus comunicaciones.
Por Gltimo, la calce de comunicacién mas persuasiva no es lo
que se dice sino lo que se hace. Cuando las acciones o
actitudes de una persona contradicen sus palabras, tendemos a
descartar lo que ha dicho. Para todo gerente esto significa
que unas buenas prActicas de supervisidn -tales como una
clara asignacién de autoridad y responsabilidad,
compensaciones Jjustas a los esfuerzos y una firme y sana
aplicacidn de 1las polfticas -sirven para comunicar mds que
todos los dones de la oratoria.
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10.- Ultimo, peroc no por ello menos importante: Trdte  no
sdlamente de ser comprendido,sinc también de comprender -sea
un buen oyente. Cuando empezamos a hablar, casi slempre
dejamos de escuchar -por aquello de estar mis atento a las

actitudes Yy reacciones de la otra persona. Adn  mds
serioc es_ el hecho de que, a veces, todos somos culpables de
desatencidn cuando otros intentan comunicarse con

ros. Escuchar es una de las m&s importantes , mas
diffciles -y mds desculdadas- habilidades en la comunicacidén.
Exige que nos concentremos no sélamente en los significados
explicitos: de lo que otra persona estd expresando, sino
también en los significados implfcitos, las palabras no
habladas y 1los bajo-tonos, que pueden ser mucho mé4s
significativos. As{ es que tenemos que aprender a escuchar
con el ofdo interior si habremos de conocer el interior del
individuo.
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~-RESULTADOS -

Después de haber realizado un estudio de caso en
la Empresa: UNION CARBIDE QUIMICOS Y PLASTICOS, S.A.
DE C.V., pude darme cuenta de gque carecen de una
Area de Comunicaciones, misma que se encargntla da:

- Planear campafias de publicidad en los diferentes
medios de comunicacidn (cine, radio, televisidn,
periddicos), con el fin de dar a conocer en mayor
magnitud a la Organizacicn.

- Planear Y supervisar la participacidn de 1la
organizacidn en exposiciones y ferias del sector
quimico a nivel nacional para actualizarse en su &m-
bito. :

- Editar, programar, dirigir Yy distribuir las
publicaciones internas y externas de la organizacidn
a fin de poner al tanto de lo que sucede en la misma
al Personal, as{ como a los clientes.

- Difundir informaciones periddicas a revistas
especializadas del ramo y a periddicos nacionalgs o
extranjeros con el objeto de darnos a conocer mas a
fondo a nivel Mundial.

Realizar sondeos de mercado inherentes a la imagen de
la organizacidn a las que estén Intimamente ligadas a
comunicaciones y al personal de la misma. En las
encuestas referentes al personal, su identificacion
con la organizacidn y aptitudes o méritos, el Area de
Comunicaciones tendrd permanente contacto con el
Area de Personal, para sugerir de quée manera su puede
manejar el proceso de investigacidn y los resultados
que se obtengan puedan funcionar para implementar
campafias motivacionales para el personal y corregir
errores o faltas dentro de la organizacidn.

~ Es responsable de mantener siempre en existencia
los folletos informativos sobre 1la organizacién
y sus productos, que el cliente solicite.

- Supervisar el buen funcionamiento y condiciones
Sptimas de los equipos audiovisuales como son los
aparatos de proyeccidn, fotogréficos, acetatos etc.
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- Es8 responsable de organizar eventos especiales
enfocados a reforzar 1la imagen de la organizacién
entre los empleados, asf como promover la
comunicacion entre el personal. Ejemplo:
reuniones, recitales, obras de teatro, es decir,
mecdnicas de grupo.

- Mantener una relacidn estrecha y periddica con los
medios masivos de comunicacidn.

Elaborar audiovisuales con respecto a la comerciallza-
cién y en s{ dar un panorama amplio de la gama de = ==-
productos que la empresa ofrece, asf como el uso dee--
los mismos,

Cabe hacer mencicn que entre los sistemas de
comunicacidn con que cuenta UNION CARBIDE QUIMICOS Y
PLASTICOS, S.A. DE C.V,, se encuentran:

1.- EL TELEFONO. Se cuenta con un conmutador de 32
1fneas telefdnicas, mismas que estdn adaptadas a
las necesidades propias de la Empresa a
nivel local, nacional e internacional con
las Corporaciones.

Al hacer mencidn de '"necesidades proplas de la
Empresa”, me refiero que al conectar la llamada de
un pafs a otro, o de un Estadoaotro, no es
necesario hacer uso de todos los digitos numéricos,
va que se cuenta con un equipo que estd integrado
para tan 8dlo marcar LINE + SPEED DIAL + NUMERO
COMUN, (en este caso, se marca la pura extensidn
de la persona con la que se desee hablar). Aunque
tambien se cuenta con teldfonos grabados de uso
diario, con los cuales inicamente se 1llama a la
memoria en donde se encuentran y la comunicacidn es
mis répida.

2.- CORREO DIARIO.- En cuanto al sistema de
envfo de informacidn diaria, se cuenta con un
aparato llamado MODEM, mismo que estd
conectado a la terminal de Computadora y que se
encuentra de igual forma, conectada en las
diferentes Corporaciones, tanto a nivel local,
nacional e internacional, Y esto nos pernite
recibir todo el correo de manera eficaz y continuo,
beneficiando con esto, tanto a las Filiales o
Corporaciones como a la propia Oficina Matriz,
ubicada en esta Ciudad de México.
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3.- FAX.- Como en todas las empresas, se cuenta con dos
faxes Unicamente, uno para envioc o transmisidn de
informacidn y otro para recepcidn de documentos.

Por otra parte, en lo que respecta a los programas
adoptados = en el sistema de cémputo de UNION
CARBIDE QUIMICOS Y PLASTICOS, S.A. DE C.V., se
puede decir que existen los paquetes necesarios Yy
acordes a lo que se desee realizar, LOTUS, WORD STAR,
WINDOWS, FORM TOOLS, D'BASE, RELAY, DAC, ETCETERA. Lo
unico que no es suficiente es la cantidad de equipo
existente en la empresa, ya que Se cuenta con una
elevada carga de trabajo y considero que no es
suficiente para su eficacia Y rapidéz en la
entrega de trabajos urgentes.

De acuerdo con el cuestionario presentado al
Personal de 1la empresa de estudio (UNION CARBIDE
QUIMICOS Y PLASTICOS, S.A. DE C.V.) el 98% contestd
que el teléfono es el principal medio de
comunicacidn existente, ya que dado a la naturaleza
internacional de la organizacidn, 1la comunicacidn
verbal con otros palses es indispensable.

Como segundo plano se menciond al fax, por su
fabulosa rapidéz en obtener informacidn veraz, as{ como
la recepcién de documentos por escrito de lo tratado
verbalmente , cosa que no se tienen con el correo
normal.

Como tercer plano, nos mencionan al telex,como un medio
por el cual se envian mensajes que ahorran tiempo
Yy acerca distancias.

En lo que respecta al teldfono, un 85% opina gque
aunque es un medio de comunicacion muy rdpido, si se
cuenta con problemas para contactar con la persona
deseada, a 1la larga, este medio cumple con més
perdida de tiempo para el logro de la comunicacion
total.

Un 68% indicd que el principal factor a considerar
como eficaz son los memordndumes internos, ya que
piensan que es un medio de comunicar por escrito
respecto a algun asunto formal.
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Los informes en su mis amplio sentido son
comunicados cuyoc contexto puede variar desde 1la
presentacidn mas simple, hasta aquella que cubra todos
los requisitos formales, que en alguna medida tienen
el propdsito de ayudar a las personas a comprender
el ambiente de la institucidn a la cual se encuentran
incorporados, o guardan relaciones con dsta.

Igualmente son el material que ayuda a los
funcionarios que tienen facultades para tomar
decisiones, sirviendo de base en la determinacidn de las
mismas.

Para el planteamiento de todo informe, incialmente
debemos preguntarnos a quién estd destinado, es decir,
quidn ser su lector, y qué uso o propdsito tendrd
asignado.

Un 63% menciond que los pizarrones o vitrinas
sirven como medio formal para comunicar a mayor ndmero
de gentes en la compafifa, siendo un sistema de
comunicacidn muy veraz y efectivo, ya que en el
momento en que uno desed puede pasar a los pizarrones y
leer la informacidn actualizada de lo que sucede en la
empresa.

Un 18% hizo mencidn del sistema de altavoces que
nos permite tener una comunicacidn inmediata aungue ésta
es menos formal, obteniéndose de esta manera el
beneficio de que todo el Personal se entere al mismo
tiempo del hecho o acontecer que la Empresa asigna.

Ootro factor importante a considerar, as el
Departamento de Ventas, quienes consideran que las
visitas constantes con los clientes, son

indispensables para tener una magnifica comunicacidn.

Un 72%, consideran que toda clase de informacidn
concerniente a lo que sucede en la Empresa hace falta,
como son las Revistas Internas, Boletines, etc.

Aunque por otra parte, un 12% opina que hacen falta
Redes de Comunicacidn de datos, asi como lineas
telefdnicas digitales.
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- Redes de Comunicaciones directas (al instante)
- Teléfono Via Satélite
- Telex (implemento)

Hay quienes mencionan que el autotransporte es otro
medio adecuado Y eficaz para los fines de
comercializacién de la Emprasa, pues se requiere del
movimiento constante de mercancfas, asi{ como de los
Representantes de Vertas.

Tambien mencionaron a las Computadoras, como
un medio adecuado Yy eficaz para su Area (Crddito),
ya que de esta manera se puede llevar a cabo
el control adecuado en su facturacidn.

Por otra parte, cabe recalcar al teldfono, fax y
telefax, como los principales medios eficaces con
que cuenta la empresa, ya que d&stos proporcionan un
servicio rdpido y confiable.

Despuds de haber escuchado, los comentarios de
algunos compafieros de la empresa, debo decir, as{ como
lo he venido recalcando en algunas 1lfneas, que gquien
consige hacerse entender mejor, dispone = de elementos
valiosos para obtener mejor trate con sus semejantes,
y la comunicacidn escrita coadyuva a estos propdsitos,
porque supone un ordenamiento previo de ideas, tantas
veces cuanto sea necesario, haata hallar la frase y el

o que t itan un je con la mayor
precisidn. El comunicado escrito, a menudo eas
resultado de jar y d har cuartillas as{

como da tachar y enmendar varias veces, permite
reflexionar las cosas, antes de gque adopten su forma
definitiva.

Todo lo anterior significa que cuando la
comunicacidn requiere de exactitud, de tecnicismo y
de un rigor ldgico estricto que no sem‘puedon soslayar,
la escritura resulta la forma s recomendable.
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La desventaja mas visible estriba en el peligro de

" que la comunicacidn sdlo fluya en un sentido, por las
dificultades que suelen presentarse para comprobar
la reaccidn y retroalimentar el proceso, ademds
de que no es nada fdcil, como Se cree por algunas
personas, escribir con correccion y, en consecuencia,
hacer inteligible el mensaje.

& cémo aprovechar, entonces, en el éambito
administrativo, 1la posibilidades que ofrece la
comunicacidn escrita, sin incurrir en las fallas que
trae aparejadas?

S8i no se olvida que en la comunicacidn
administrativa, que es entre los hombre y para 1los
hombres, debe prevalecer la relacidén de persona a
persona en reciprocidad oral, pero al mismo tiempo se
considera que en la medida que crecen y se hacen mds
complejas las organizaciones, cada vez es menos probable
emplear la palabra hablada, la solucidn consiste en

introducir ciertas comunicaciones escritas en
proporcidn directa a la expansidén, para complementar
] suplir a la comunicacidn verbal, como una

prolongacidn de €sta, hasta llegar a la implantacidn
de un programa combinado, adaptable a las necesidades,
que extraiga todo el poder de esta dualidad, en
favor de la comunicacidn efectiva, y aminore o
neutralice 1los aspectos negativos, inherentes al uso
exclusivo de cada medio en lo particular, y sin
excluir la combinacidn, puedan recomendar otros medios.



ANEXO !

EVALUACION DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION EN LA EMPRESA UNION
CARBIDE QUIMICOS Y PLASTICOS. S.A. DE C.V.

CUESTIONAR!IO
A centinuacidn te presentamos un  breve cuestionario. mismo
que te agradeceremos sea contestado de acuerdo con los Medios
de Comunicacidn existentes en tu Area de Trabajo y en la Em-
presa UNION CARBIDE.

1.~4 Qué medioe de comunicacidn existen en UNION CARBIDE?

Z.~ ¢Cuil de los siguientes Medios de Comunicacién consideras
qQue tengan mavor importancia para las funcionee que realizas
en tu trabais (ennumeralas por orden de importazncia)

Gist. de Altavoczes
Otros

Pizarrones 6 Vitrinas
Audiovisuales

{ ) Teléfono ( Y PC’S

[ Telex ( )} Revista Interna

{ Fax ()} Boletines Informativos
[ S Cartas { Y Memorandum

{ ) { 1

[ ) 4 )

3.~ 1Qué otro factor. ararte de los mencionados.consideras
qQue gea indispensable para poder realizar ti trabajo?

LPor quét

4.- iConsideras que hace falta algin otro tipo de medio de
comunicacidn en ti Empresa?

St e NO — sPor qué?

5.- 1Qué medios de Comunicacidn consideras que son los mas
eficaces para su confiabilidad v rapidez en &l servieio que
brinda la empresa?

31 NO — LFor qué?

7.- A zontinuacién  te agradeceremes nos des un panorama de
1o que consideras hace falta implementar en UNICN CARBILE
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CONCLUSIOCNES

Los saistemas de comunicacidén en una organizacidn,
son los procesos de flujo de informacidn. No es posible
exigir la mixima eficiencia de un trabajador, si no se
le proporciona la informacidn concerniente a su trabajo,
informar en un sentido mds amplio, significa dar noticia
de una cosa, enterar.

Un ejemple claro vy preciso de lo anterior es: la
edicidn de un "MANUAL DE BIENVENIDA", para el Personal
de nuevo ingreso. Esto deberd contener:

-iQue es la empresa?,d A qué se dedica?, écudles
son sus principales funciones?

- Un boco de historia referente a UNION CARBIDE
QUINICOS Y PLASTICOS, S.A. DE C.V.

1) Historia de la Organizacidn

- Afio de Fundacidn

- Ndmero de Empleados

~ Apertura de Sucursales
- Manufactura de Equipo

2) Estructura Formal de la Organizacidn.

- Breve explicacidén de las funciones principales de 1la
Empresa.

- Beneficios que otorga la orgunizaclén.

- Sitio o lugar en el organigrama en donde se encuentra
el Departamento del Empleado de nuevo ingreso.

3) capacitacién
4) viajes
5) Plan de Gastos Medicos Mayores
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6) Seguro de vida
7) Plan de Pensiones
8) Agquinaldo Anual
9) Vacaciones
10) Dfas de Descanso
11) Ayudas Varias
- Gastos de comida
- Gastos de Automdévil
- Cursos de idicmas
- Deportes

12) Servicios

Servicio Médico Interno

Vehfculo para t porte del P al
Convivios, cenas o reuniones.

Fiestas Anuales de Fin de Afio

Rifa de Regalos y Viajes

Mecdnicas de Grupo.

13) Localizacién. de la Organizacidn

- Direccién y Teléfono

~ Direccidn y Teléfono de las Sucursales

- Nogbres de los Directores y Gerentes de la Organiza-
cién.

Con esto, ya iniciamos el proceso comunicativo con el
Personal de nuevo ingreso. Nuestro sistema "EL MANUAL DE
BIENVENIDA", contiene una serie de factores que logran
la verdadera calidad y excelencia, inciande con el
empleado y finalizando con la imdgen de la organizacidn.

Con este sistema, el trabajo se desarrolla con mayor
eficiencia debido a que ya hay una informacidn previa de
la organizacidén. Tambien considero que las funciones se
desarrollan con mejor disposicién y con mds dnimo,
porque la gente se siente realmente integrada a su
trabajo.
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Por otra parte, hoy en dfa, dentro de la organiza-
cion interna de las empresas comerciales, los sistemas,
métodos, tdcnicas, medios o procesos de comunicacidn
representan la base piramidal de las compafifas con
complejas politicas administrativas de sus recursos

. humanos, materiales y tdcnicos. Con esto comprendemos
gue el desarrollo y buen funcionamiento de los
sistemas comunicativos estdn {ntimamente ligados con los
medios disponibles para su ejecucién. Por tanto tenemos

que:

1.- Es necesario el coordinar nuestros tres
recursos administrativos as{ como la disposicidn
voluntaria de las personas, un buen diseho de
pro?ruum a ejecutarse y el cumplimiento de las
gol ticas empresariales para obtener un rotundo
xito de los sistemas de comunicacidn.

2.- La creacién y apertura de mds y nuevos
sistemas de comunicacidn viables para una empresa
puede clarificar aln mis los procedimientos
organizacionales e influir positivamente en la
motivacidn del personal y el reforzamiento de la
imagen corporativa externa.

3.- El1 manejo de los medios y sistemas de
comunicacidn dentro de una organizacidn comercial
deberdn ser manejados bajo normas raciocnales y
con intenciones bien establecidas. Esta conclusidn
podemos verla ampliada en el capftulo II en el que
hicimos referencia a 1la "Comunicacion Organizacio-
nal".

4.- Los medics y sistemas de comunicacidn
implantados bajo las conaideraciones del punto
anterior, pueden estimular la cooperacidn y la
satisfaccidn en el trabajo debido a que cada miembro
de un grupo de trabajo puede saber lo que cada uno
esta haciendo y qué es 1o que piensa el de su grupo
de trabajo.
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5.- Los medios y sistemas de comunicacién ayudan
a la planeacidn y organizacién administrativas para
que éstas sean ejecutadas en forma eficaz.

6.~ Una buena comunicacién puede asequrar, dentro
de una organizacidn, la transmisidn de conocimientos y
experiencias entre el personal. Caso concreto, las
sesiones de avisos comunicativos que la Direccidén
General presenta.

7.- Las organizaciones comerciales no pueden
sobrevivir sin comunicaciones. Las organizaciones
comerciales efectivas deben tener un sistema
efectivo de comunicacidn.

B8.- Dentro de las organizaciones comerciales, son
los medios y sistemas de comunicacidn quienes tienen
unidos todo el personal.

9.- La comunicacidn organizacional le df
movimiento y dinamismo a las estructuras bésicas de una
organizacidn comercial.

10.-Los sistemas de comunicacidn en una organizacidn
son los procesos de flujo de informacidn.

11.- Bajo el programa de comunicacién que se
establezca en una organizacidén comercial se puede
obtener: un sentimiento de integracidn; una 1idea
de realizacidn o desarrollo y determinar que el concepto
de labor en equipo sea perfectamente bien entendido.

12.- Las condiciones bédsicas para los buenos y
efectivos sistemas de comunicacidn en una
organizacion son: informarse ampliamente sobre lo que
se va a comunicar; establecer una confianza mutua entre
el emisor y el receptor. Encontrar un campo comin de
experiencia; emplear un lenguaje similar, poner
especial atencidén en nuestra intencidn Y su
cumplimiento; - hacer uso de ejemplos o elementos
similares; esperar una accidn retardada y crear un
fuerte impacto.
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13.~ Los medios y sistemas de comunicacidn pueden
servir como procescs preventivos de conflictos
internos de tipo laboral.

14.- Los medios y sistemas de comunicacion pueden,
tambien, resolver problemas internos.

. 15.- De la buena aplicacidn de los sistemas de
comunicacién y del buen uso de los medios
disponibles se puede obtener resultados
productivos que promoverdn la solidificacién de una
estructura organizacional, el entendimiento obrero-
patronal, el mejoramiento del ambiente de trabajo y
la captacién de un mayor numero de clientes.

16.- La administracidn moderna de las
organizaciones empresariales tiene como base la
comunicacién en cualquiera de sus formas Y por
consiguiente, la b icacidn hace cada

vez mi&s eficiente la administracidn en cualquier
organizacidén, pues la armoniosa marcha de los grupos,
estd en funcion de la informacién que posean acerca de
los motivos & razones que los mueven como tales.

17.- Por el 1lado contrario, un mal sistema

empleado o un medio inadecuado puede ejercer
una influencia totalmente negativa y errdnea como
son los falsos rumores y arios cont di

que desorientan a los trabajadores causando una
desintegracidn y perdiendo 1los verdaderos objetivos
empresariales.

18.- La imagen externa que se tenga de la
organizacidn ser& responsabilidad de las diferentes
Areas que realizan los comunicados. Asfmismo, los
sistemas empleados estardn hechos bajo cuidadosos
estudios que determinen las dreas o el mercado al que
se quiere llegar, los presupuestos destinados Y
sobre todo, el resultado d&ptimo en su aplicacidn.

18.- Un comunicdlogo es indispensable en una
organizacidén comercial dedicada a la comercializacidn,
venta y manufactura de diversos productos quimicos, ya
que como 1o mencioné en el punto. 7, las organizaciones
comerciales no pueden sobrevivir sin comunicaciones.
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