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INTRODUCCION

La comunicacién es un proceso de interaccldn social mediante el cual se conocen e
Intercamblan expetlencias, emociones e ldeas, creencias, eentimientos. Es tan
importante, que la claridad con que se logre, depende en gran medida el éxito de

cualquler actividad humana y en particular la relacidn entre individuos

Todo lo que no es comunicacidn plerde importancia y significado y aquel que por
alglin motivo no puede comunicarse con sus semejantes termina en un momento
dado por perder la nocién de sl mismo; por ello se puede afirmar que la facilidad
para lograr una comunicacidén adecuada es la cualidad humana que por sl misina
garantiza las demds. Por consigulente, la comunicacién para el hombre es el
soporte de su desarrolio emocional, soclal, econdmico, politico y profesional

(cultural).

Sin embargo, no slempre es fécil comunicarse, pues frecuentemente surgen
barreras, para superar estos obsticulos es necesario dejar de considerar el
proceso comunicativo como un fin en sf mismo y considerarlo como un medio que
apoya al hombre a consequir no solo sus metas individuales, sino también , los
objetivos del grupo. Este el significado real que la comunicacién empresarial
adquiere al permitir la coordinacién de acciones humanas, la formacién y el

impacto en la productividad.



Es necesario destacar la importancia del lugar ocupado por la comunicacién ya
que de ésta depende en gran medida la funclonalidad de la empresa y la

satisfaccidn personal de guienes en ella laboran.
q

En este trabajo se analizard que es la comunicacidén, sus elementos, la
retroalimentacidn, la comunicacidn no verbal, la importancia que tiene en la
empresa y como afecta nuestras Interrelaciones; asimismo se verd la forma de
lograr una comunicacidn més adecuada en el trabajo, |a familla, y en otros grupos

hutnanos donde nos desenvolvemos,



JUSTIFICACION

El' Ingeniero Quimico es un profesionista que conoce como y porqué
actla un proceso, es capaz de instalar y operar cualquier planta
quimica y determinar las ganancias de ese proceso, ademds de
trabajar con ecuaciones, férmulas, planos y tablas matemdticas lo
hace con méquinas, equipos y materiales que algunas veces tiene un
costo elevado, también trabaja con muchas personas, estd en
contacto con trabajadores de una gran variedad de niveles de
educacion, tlene que trabajar con obreros, supervisores, secretarias,
jefes de departamento, gerentes y propietarios, las relaclones
amistosas y afectivas son de gran Importancia, por lo que debe
recibir cureos de Relaciones humanas en las que se le haga
comprender la importancia de éstas para el buen desempefio de su

labor evitando conflictoe.

Por todo lo anterior, puede advertirse que el estudio de los grupos
de laborales y amistosos, ademds de conocer y entender el proceso
de cotnunicacién es de vital importancia para el Ingeniero qufmico en
las dreas de administracién, docencia, desarrollo personal, laboral y
en general en cualquier actividad en la que se requiere un control
total de calidad y la participacién de grupos, por supuesto el

concepto de productividad debe ir impl(cito en cualquier actividad



relacionada con procesos, sin embargo, dado su cardcter econdmico,
la productividad es medible en forma cuantitativa y esto facilita
conocer la importancia que puede tener cada equipo de trabajo,
ademds de la contribucidn a la rentabilidad de cada parte de la
empresa. Por lo tanto se puede decir, que ee entlende, por
productividad a la medicidn de eficiencia y calidad: siendo la calidad
el grado en el cual un producto 6 servicio s¢ ajusta a un conjunto de
requerimientos. y Eficiencla es la capacidad de tratar de alcanzar

los objetivos con los menores recursos posibles.

Por lo tanto, se entiende por productividad a la relacidn:

Productos
PRODUCTIVIDAD=
Recursos: + Insumos:
o Materiales ¢ Recursos para la

correccidn de errores,

® Financleros

e Humanos




Es asf que mientras mis pequedo sea el denominador el valor de la
productividad oe incrementa , es aqul donde es importante
resaltar el valor de los recuraos humanos como parte fundamental
de un proceso productivo, por lo que la comunicacidn es indispensable
en cualquier empresa puesto que se encuentra directamente ligada
con relaciones laborales, al flujo de Informacidn (en todos sentidos )
que contribuyen al logro de la calidad, haciéndose la excelencia en la
relaciones humanas como parte del proceso de calidad, lograr una
adecuada comunicacidn es de suma importancia para vencer los
obstdculos que pudieran presentarse, de igual forma ayuda a
establecer un clima de trabajo en el que reinen las buenas relaciones
interpersonales que se traducen en amistad, compafierismo,
confianza apoyo mutuo y el desarrollo de una vida mejor en el
cumplimiento de metas en comiin dentro de la empresa y en la vida

personal,

Este trabajo no representa una solucidn a todos los problemas que
o€ presenten, s un apoyo para todo aquel que tenga la inquietud de
analizar la comunicacién desde un punto de vista real, objetivo y

préctico.
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El objetivo de la presente tesls es analizar el proceso global de comunicacién por
lo tanto se hace necesario menclonar algunas definiciones que orlentardn el

mencionado trabajo hacla el enfoque adecuado:

COMUNICACION ES:

"El proceso mediante el cual una persona transmite a otra sus ideas, opiniones,
sentimientos, actitudes de tal manera que las perciban como propias, siendo un
elemento fundamental en este proceso la retroalimentacion.”

-Ing. Ledn C. Coronado M.

Curgo "Comunicacién y Liderazgo"

Educacidn Continua. Fac de Quimica

“Cualquler camblo perceptible de conducta, sea o no Intenclonal, divigido o nd,
mediante el cual con la ayuda de una o varias personas pueda influir la
percepcidn, los sentimientos, las emociones, los pensamientos o las acciones de
una o varias personas hdyase o no intentado Influirlas.”

-Rene A. Spitz

“La comunicacidn es un recurso que empleamos para establecer contacto con
nuestros semejantes cuando tenemos la intencldn de transmitir ideas y mantener

relaclones con ellas”

“Fortnulacidn o Intercambio de ideas, opiniones e informacidn a través de la

palabra, por escrito o por medio de signos”



-Manuel Pefla Baztan

“Comunlicacién es un intercambio de mensajes”

-Maisonneuve

“Comunicacién es el proceso mediante el cual se envian y se reciben mensajes”

-Huse y Bowditch

“La comunicacidén és un proceso mediante el cual se facilitan las relaciones
humanas , valora al individuo como persona, pues , tenemos todos la necesldad
soclal y emoclonal de sentirnos aceptados, reconocidos y apoyados por los grupos
de los cuales somos parte. Si el individuo no se slente valorado, es poco o casi
nada con lo que el puede contribuir para los Intereses y objetivos més generales.
Es a partir de la reafirmacidn del individuo como persona que los sistemas pueden
mejor estructurarse y desarrollarse en el sentido de lograr metas orlentadas
hacia el bien comiin®

-Ma da Gloria Rangel Sampalo Fernandes

“El énfasis en la comunicacidn estd en observar la coordinacidn entre loo
individuos que los lleva a producir acclones, esto no se trata de como hay que

hablar, sino de hacerse conscientes de que estamos envueltos, todos los seres



humanos en una red de conversaclones. Para hacer cualquier cosa en la vida hay
que conversar con otro, ya sea oralmente o por otros medios.

En esta red conversacional, hay promesas, peticiones y otras distinciones que
todos los hombres usan para comunicarse.”

-Fernando Flores

“Las comunicaciones constan de todos los procesos mediante los cuales se
transmite y se recibe la informacidn, El asunto puede incluir hechos, Intenciones,
actitudes, etc., y el propéelto princlpal de las comunicaclones es hacer que el
receptor de una comunicacidn entienda la Intencidn de quien la envia, Por
consigulente, una comunicacidn es incompleta a menos de que se reciba y se
comprenda. Como el resultado general de la comprensidn es un cambio en la
conducta, pueden contemplarse las comunicaciones efectivas como parte del
proceso de aprendizaje”

-Gilmer

“La comunicacién significa mucho mds que la sola comunicacidn formal, deliberada,
La comunicacidn abarca las miradas de formas en que los hombres dan y reciben
datos, impresiones ldeas y sugerencias -conceptos de toda clase, algunos nunca
expresados con palabras, La comunicacidn tlene lugar por el simple movimiento de
las cefas, el modo de cerrar un puerta, el modo de alzar los hombros etc. - La
comunicacidn es un proceso continuo e inevitable. Con frecuencia los hombres
tratan de eludirla. Cierran la boca, pero no pueden acallar el pensamiento ante loo
demds y su silenclo puede ser mds elocuente que sus palabras”

-Pertry



"Comunicacidn: parte de un proceso por medio del cual se intercambia significados
entre individuos a través de un sistema comiin de simbolos”,

-Dale Yoder

“La comunicaclén entendida en su sentido amplio es una labor de enlace, de
término medio. En este sentido hace falta comunicacién para realizar cualquier
actividad humana que provenga de 6 tenga por objetivo otro hombre.”

-Armellas Maza H.

O
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MODELOS DE COMUNICACION

El interés por la comunicacidn ha producido muchos intentos tendientes a

desarrollar modelos de comunicacidn, los cuales difieren entre sf.
Ninguno de ellos puede calificarse de exacto o verdadero. algunos serdn de
mayor utilidad o corresponderdn mejor que otros al estado actual y a las

diferentes necesidades de comunicacidn.

A continuacidn e presentan sucintamente algunos de ellos:

ARISTOTELES

Arlstdteles (384-322) AL. definié cientfficamente la  comunicacidn
(retdrica), por primera vez como "la bdsqueda de todos los medios posibles de

persuasidn”,

Su trabajo lo organizd en tres capltulos



1.- La persona que habla QUIEN
2.- El discurso que pronuncia QUE

5 La persona que escucha QUIEN

(fig. 1)

DIAGRAMA DE COMUNICACIONES ELECTRONICO
(Shannon y Weaber)

En 1947 Shannon y Weaber disefaron uno de los modelos contempordneos
de la comunicacidn electrénica mds usados, que explica, por ejemplo, un circuito
radiofénico o telefdnico, Este modelo puede eer adecuado completamente a un

modelo de comunicacidn.

fuente A transmisor B fuente de c receptor D destino.
de - — interfe- - Y

informa- rencias

cién,

A) Mensajes
B) Senal emitida
C) Sefal recibida

D) Mensaje



Este esquema se apega totalmente al modelo de comunicacidn. Un efemplo

préctico del misimo serfa:

Un orador, quien personificarla la fuente, por sefial al discurso y por destino

quien o quienes escuchan.
De esta manera se tiene el modelo de Aristdteles al cual han sido incorporados

dos elementos : el transmisor que envia el mensaje original y el receptor que lo

hace llegar al destinatario

DIAGRAMA DE LASWELL Y HOYLAND

En la década de los 30's un grupo de investigadores de ciencias humanistas, se
interesaron por los estudios cientfficos de la comunicacién. Los inicladores de
esta tendencia conocidos como "los padres de la comunicacién" son entre otros

Laswell y Hovland.

Laswell introduce dos elementos mds, a los tres mencionados por Aristételes en
el proceso de comunicacidn: el canal en el que se transmiten los mensajes y los

efectos que estos producen.



La repreaent:aclén esquemética de este modelo es: ‘

con

dice en qué a qué

QUIEN | — QUE - | CANAL - QUIEN | — | EFECTOS ‘
1 2 3 4 5 ‘

DIAGRAMA DE LASWELL

Los estudios sobre persuasin, conducidos por el grupo de Hoviand en la
Universidad de Yale , como consecuencia de la propaganda Nazi de la Il guerra
mundial, principalmente llevan a Nixon a modificar el modelo de Laswell

Introduciendo dos elementos mds en el proceso de comunicacion:

Las intenciones del comunicador y las condiciones en las que se recibe el mensaje.

10



A continuacidn se presenta el esquema de Laswell,

1 |2 | {4
QUEN p de —p QAE P a } QUIEN | f—1~ __1‘
—A A + omnaque
enque | efedos
cand baoque 5
oon e 3 condidones
inenciones 7
8

DAVID K. BERLO

El modelo del proceso de comunicacidn

En ou modelo, David Berlo propone una innovacidn, identificando al codificador y

al descifrador independientemente.

El codificador que traduce a una "clave" los propdsitos de la fuente y el
descifrador que traduce la clave a términos que puedan ser comprendidos por el

receptor.



Este concepto es particularmente (Gtil en la informacidn periodfstica, en cuyo

proceso pueden ser diferentes las personas que cumplen estas funciones.

V.La representacidn gréfica del modelo de D, Berlo es:

A) La fuente de comunicacidn
B) El codificador

C) El menoaje

D) El canal

E) El descifrador

F) El que percibe la comunicacidn

SCHRAMM

El modelo propuesto por este investigador es una adaptacidn del modelo de

Shannon y Weaber al slstema de comunicacidn humana y sustituye lo siguiente:

Comunicador con micréfono

Perceptor por audf(fono



y por ende se esta hablando de comunicacidn electrénica.

Considérese, que la fuente y el comunicador son una persona, dque el perceptor y el

destino son otra y la sefial es el lenguaje, entonces se estard hablando de

comunicaclén humana,

Adicionalimente se introduce el concepto de codificacidn del mensaje, o sea, |a

colocacidn de dste por un clave, y el descifrado hecho por el perceptor del

mensale.

Otra de las caracterfsticas que este modelo contempla, es la relativa a la

percepcidn sicoldgica del significado del mensale a diferencla de la recepcidn flsica

del inodelo de la comunicacidn electrdnica.

A - B - C - D - E
B’ D’
A) Fuente
B) Cifrador B') Comunicador
C) Comunicador D') Perceptor

D) Descifrador

E) Destino



ELEMENTOS CONSTITUTIVOS DE UN MODELO DE COMUNICACION

EMISOR

También se le lama comunicador.

Incluso este término se emplea para casos en que hay un proceso informativo de
uno a un grupo humeroso, para acreditar a una persona que posee un don
eopecial, el saber transiitir sus emociones y sus conocimientos a un auditorio, de

forma efectiva, poderosa.

En este sentido , Aristdteles en su obra "Retdrica", daba gran importancia al
comunicador y sugerfa que se le valorase en funcidn de su cardcter, sus

J

intenciones y su inteligencia,

El sujeto emisor para obtener una comunicacidn eficaz, no sélo lo consigue a
través del mensaje, sino a través de la inmediatez, la cadencia, el tono, el voluimen,

etc. con el que el mismo transmite.
En los procesos comunicativos vis a vis una parte significativa de {a informacidn,

lega a transmitiree a través de oftnbolos no verbales, de los cuales e hablard

mds adelante. Argyle (1970) sefiala varioo:

1) El contacto corporal, que incluye: palmear, empujar, sostener, etc.



2) Proximidad, que parece sefalar el grado de atraccidn o repuisidn de las

personas entre ellas, También puede servir para eeflalar el fin de un proceso

comunicativo,

3) Olor: Ejemplo de ello es la utilizacidn de perfumes por las mujeres.

4) Expreslones del rostro que s¢ combinan con las palabras y tonos para matizar

la informacidn,

5) Miradas como forma de comunicacidn que puede llegar a tener una gama de

expresividad muy amplia.

Pueden no solo reflejar atraccidn o repulﬁfén. sino como sefiala Kendon, sirven de

indicadores, en muchos casos, para empezar y terminar el turno de participacion.

No obstante otros autores como Duncan conslderan que los ovimientos de
cabeza son los mejores y més usados indicadores para sefalar los turnos en la

conversacidn. Aqul habrfa que aRadiv, otros ampliamente utilizados, cotno

determinados gestos, movimiento de hombros, etc.

El tema de la conversacidn puede a ou vez producir cierto tipo de miradas o

provocar el que los interlocutores las aparten cuando dichos temas son

escabrosos o delicados.



En general los elementos no verbales, en la comunicacidn juegan el importante
papel de expresar en muchos casos, sentimientos o actitudes, que suelen ser
mucho mds espontaneas que las palabras, y que encierran todo un conjunto de

significados, que sirven para matizar el inensaje.

Las caracterfsticas principales del emisor que han sido mds frecuentemente

analizadas, son:

su credibilidad y su proyecckﬁn.

entendiendo esta como la posibilidad del sujeto de atraerse al grupo o a la

persona que dirige su mensaje.

Ambos factores modifican las actitudes de otros y pueden provocar confianza,

credibilidad, ete. o todo lo contrario, segiin los casos,

En las empresas, en situaciones conflictivas, resulta muchas veces initil tratar
de transmitir un mensaje positivo a los trabajadores o estos a la direccidn, si

quien transmite carece de credibilidad o de poder de atraccion.
Lo anteriormente expuesto es tan evidente que no harfa falta un comentario si no

fuera porque en mds de una ocasidn se han conocido situaciones en las que se ha

hecho justamente lo contratio.

16



L RECEPTOR

A la persona a la que se dirige el mensaje, objeto del proceso de comunicacidn, se

le llama , sujeto receptor,

Aceptar este "rol' supone asimismo ‘exponerse" voluntariamente o no,
selectivamente o no; al contenido de los tmensajes que se le envian. Esto parece

evidente, pero ho slempre aucede,

Intentar convencer a alguien que haga algo con lo que no estd de acuerdo,
automdticamente mandard un mensaje verbal o no verbal de que no hard algo
que no desea. No ha querido someterse a la influencia de ese mensaje

nortmalmente lo ha neutralizado.

Esto también sucede en la industria, y con mds frecuencia de lo que se cree a
primera vista. A veces algunos empresarios se muestran extrafiados e incluso
inconforimes porque se esfuerzan sinceramente por informar a su personal, sobre
los temas de interés para ellos o para la empresa, y no consiguen que la gente se
entere o lo hacen erréneamente. En estos casos, después de un andlisic
elemental, se puede ver que frecuentemente hay un proceso de "no exposicidn” o

"indisposicidn" al mensale.

El peroonal no lo lee porque: el texto es excesivamente largo, o estd redactado en
un estilo poco claro que dificulta la lectura, o se emplean palabras o una
terminologfa que el obrero no entiende. Y en consecuencia acostumbra a rehuir la

lectura, con una secuela mucho més negativa. Que se habitia a preguntar a algtn

17



compafiero sobre su contenldo, recibiendo la mayor parte de la veces una

informacidn distorsionada del mensaje.

El mecanismo es senclllo. El obrero ve que hay una nota nueva en el tablero de la
empresa, pero le da pereza leerla, porque en situaciones anteriores, o no las ha
entendido o le han parecldo engorrosas. Pero slente la necesidad, al ver la nota,

de Informatse sobre lo que dice.

Por otra parte qulen la lee y se la va a explicar, es posiblemente un trabajador a
q
qulcn, por diversas causas le conviene mantener e incrementar el mal amblente

existente.

Como resultado de ello, una nota que pretende aclarar, infortnar, o conciliar,

puede producir un efecto totalmente contrarlo.

Por esto es tan Importante, asegurarse la calidad del mensaje, del medio de

transisidn, de la oportunidad de su emisidn etc.

Un gjemplo manipulativo de la informacidn, de caracter(sticas casi histdricas, se
produjo en Espala, en ocasidn de la promulgacidn en 1980, del " Estatuto de loo
Trabajadores”. Se organizé una huelga nacional para protestar contra su texto, al

que se le conslderaba poco progresista.
Curiosamente el argumento que mds impacto causd en los trabajadores ue
q i y 4

més apoyo procurd a los organizadores, fue que la jubilacién se retrasaba en la

nueva ley hasta los 69 afos. Fué indtil tratar de convencer al personal, de que lo

18



que el Estatuto decfa, era que: “como méximo la jubilacidn no debla producirse
después de los 69 afos, manteniendo las condiclones y beneficios existentes

anteriormente”.

El proceso medlante el cual el sujeto se expone a un mensaje con un contenido

affn a sus actitudes, se le llama “exposicidn selectiva”,

Este proceso no excluye, el atender argumentos provenientes de fuentes que

mantienen posiciones contrarias a al que acepta el individuo.

A esta exposicidn selectiva se opone el concepto de gvitacldn selectiva (no

hacerse cargo de los mensajes cuyo contenido se aparta de nuestras creencias o
posiciones) . Se afirma al respecto que se ha puesto demasiado énfasis en la idea
de evitacldn oelectiva en las comunicaclones persuasivas disonantes con la

postcién que uno tiene o se ha comprometido a defender .

Varios estudios practicados muestran que los resultados globales son bastante
incongruentes y en absoluto concluyentes. Sin embargo es de considerarse este
concepto de "evitacidn selectiva” porque se da con frecuencia en la vida industrial
y que los trabajadores utilizan este concepto tal vez inconscientemente con
cierta frecuencia. Tenerlo en cuenta ayudar a explicar ciertos fendmenos, e
incluso permitir neutralizar dicha evitacidn, estableciendo las medidas adecuadas

por anticipado,

Clertos comportamientos, tanto del emisor como del receptor del mensaje estdn

relacionados de alguna forma con el status de cada uno de ellos. Cuando el




status es claro, la comunicacidn se produce normalmente, pero curiosamente ( y
esto pasa en empresas poco organizadas con resultados negativos), cuando dos
personag no tienen suficientemente claros sus respectivos status, tienden a no

comunicarse.

En cuanto al status y la comunicacidn, se admite normalmente que la informacidn
y la comunicacién se orlenta con mds frecuencia hacia las personas que ostentan
mayor poder, se considera que este comportamiento ee debe a que el individuo se
slente recompensado comunicdndose con los de arviba, con los que tienen poder,
porque al transmitir informacidn, Inconscientemente ee percata de que efectiia un

servicio que su "superior”, le va a premiar de alguna forma,

EL MENSAJE

El objeto del proceso comunicativo, como ya se ha dicho, consiste en el
intercambio de informacidn, materializada a través de mensajes. Una primera
cuestidn que se plantea, es ¢l nivel de comprensidn del mensaje para quien lo
recibe, es decir bajo que clave estd estructurado (lenguaje normal, técnico,
médico, jurfdico, lengua extranjera, etc) y si éste es comprensible para el

receptor.

El proceso comunicativo se perfecciona, cuando el receptor recibe el mmensaje y lo

inter‘preta.
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El mensaje debe ser redactado claramente, Hay que "meterse dentro de la plel”
de quien lo va a recibir, para estructurario en la clave conveniente para su dptima

interpretacidn.

A través de un mensaje, normalmente ee pretende culminar un proceso de
persuasidn. Aln cuando sea referido al desarrollo Informativo mds simple (Por
ejemplo: dar noticias por la radio sobre hechos o sucesos), en el fondo se busca

que el receptor admita la certeza del mensaje que se transmite.

Sl se habla con los jévenes de alglin suceso relativo a la droga (v. gr. un joven
muerto por un sobredosis), se les informa del hecho objetivo en sf, pero a la par ce
les transmite un mensaje que trata de persuadirles de lo peligroso que resulta su

adiccidn.

Este aspecto también debe tomarse en consideracidn cuando se intervenga en
procesos de comunicacidn. En algunas ocasiones se desculda, y el mensaje queda

disperso y pierde gran parte de su eficacia.

51 nuestro escucha es personal a nuestras ordenes, el llder sindical de nuestra
compatifa, o son nuestros compafleros o colaboradores , lo primero que se debe
hacer es prequntarse: jde qué tengo que persuadirles?, y luego:  jcdmo lo

conslgo?.
Asl oe va a publicar una nota sobre el cambio en los hdbitos del personal (aspecto
bastante conflictivo) y se estudia minuciosamente el mensaje, su idoneidad, su

estructura, su clave etc., pero se descuida el formularse previamente la exigencia
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de persuadirles que la medida es necesaria, o es mds prdctica, o mds barata,

etc., no ser va a tener el éxito esperado.

Obligaree a uno mismo a persuadir, es obligaree asimlsmo a motlvar al receptor

del mensaje a que se Incline a aceptar el contenido de éste.

La blsqueda de factores motivaciones, e una de las mds Importantes facetas

del proceso comunicativo con éxito.

Corresponde o debe corresponder a una actitud automdtica del que informa, que
debe hacerlo utllizando los giros, las expreslones, los argumentos, las situaciones,

los medlos necesarios, para conseguir dicha finalidad persuasiva,

Para conseguir esta actitud hay que estar convencido de su necesidad y

practicarla para crearse la costumbre de hacerlo.

Otros aspectos interesantes del mensaje, son su estllo y su contenido. El estilo y
la utilizacidn de unos u otros términos, puede producir reacciones muy diferentes.
Para los grupos de empleados con un clerto nivel cultural, los mensajes que
incluyen hechos objetivos (datos y no opiniones) y evidencias, son mejor aceptados

que otros en los cuales se recurre a generalidades,
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TIPOS DE COMUNICACION

Segtin sus tipos, la comunicacidn puede clasificarse de la sigulente manera:

Tipos de comunicacidn

verbal no verbal
oral escrita corporal por seflales
NO YERBAL

Mediante ella los seres humanos se comunican sin palabras y lo logran de dos

maneras:

1.- Utilizando la communicacidn corporal. Este tipo de comunicacién ha fascinado

durante siglos a pintores, escultores, actares y misicos, quienes la han aplicado
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principalmente de modo intuitivo, ya que su investigacién cientffica se inicié a
principios de este siglo y es en la década de los cincuenta cuando aumentd el

interés por su estudio.

Como resultado de las Investigaciones surgieron varias teorfas. Una de ellas
sostlene que " El cuerpo se comunica por sl mismo ", mediante posturas, modo de
mirar, de tocar, etc. y por el empleo que hace de los objetos, del tiempo del
espaclo, en consecuencia, la comunicacidn corporal de cada persona tendrd su

sello particular y cultural.
Asl mismo estos estudios revelaron que el significado de una comunicacidn
depende de un 45% de los gestos, en un 35% de la modulacion y ¢l tono de voz, y

en un 20% de la palabra literal,

Con la_comunicacidn no verbal es pogible;

Reforzar un mensaje verbal. Expresar cabalmente pensamientos, sentimientos y

emoclones y actitudes.

El andlisls de este tipo de comunicacion permite contestar preguntas tales como
: ¢ que interpretaciones se hacen de mi comunicacidn no verbal cdmo reacciono a
la cotnunicacidn no verbal de quienes me rodean? jque mensajes me acercan inds

a las personas? y Jcudles me alejan?

A continuaclién se mencionan diferentes formas de este tipo de comunicacidn
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a) Expresidn facial:

La cara es una de las partes mds expresivas del cuerpo, y la manera de mover la
frente. la nariz, las cejas, los pdrpados, la boca , la lengua y la mandbula ,
comunica algo: por lo tanto, el manejo de los misculos de la cara es parte
importante de la expresidn no verbal . La expresldn de la cara marca diferencias
importantes en el significado del mensaje; un mensaje célido se apoya con una
cara sonriente, un mensaje al que se desea imprimirle serledad se acompafla de
un gesto solemne, o quizd pensativo; con un simple movimiento de la boca es

posible revelar aceptacidn, rechazo, escepticismo, enfado etc.

En este contexto es muy Importante la forma de mirar,

b) Movimiento de 1a manos:

Existen muchas personas que “hablan con las manos" ya que refuerzan sus
movimientos con un mensaje de manos y brazos. Eo posible manifestar interés
tocando el antebrazo de una persona; a otra de un apretdn de manos se puede
revelar o captar fuerza o debilidad, actitudes de superioridad de inferioridad,
miedo o ansiedad; asimistmo, por la forma en que se mueven o enlazan las manos,
incluso como se acercan las manos al cuerpo, es posible conocer el estado
emotlvo de una persona.

Las manos juegan un papel muy importante en la comunicacidn y su movimiento
esta estrechamente asoclado al pensamiento humano:

cuando una persona esta mds Involucrada en lo que dice, o desea dar mayor
intensidad a sus palabras, los movimientos de sus manos son mds amplios o
vivos; asimisinio, sl tlene dificultad para expresarse o no puede hacer que la

comprendan, los movimientos de las manos son mds frecuentes.
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c) Postura y Movimlento:

La postura se puede definir como : la posicidn del cuerpo en conjunto, que refleja
las motivaciones, intensiones, pensamientos, actitudes e intereses de una persona
ante una situacidn determinada,

Alguien recargado de manera descuidada en un mueble o una pared da la
Impresidn de falta de interés; por el contrario una postura erguida y alerta
manifiesta-interés y respeto, aunque no siempre es asf y la Interpretacidn puede
ser errdnea.

Con frecuencia los movimlentos del cuerpo reflejan la intencidn de incluir y excluir a
una persona de la comunicacidn. Las actividades, la posicidén y orientacién de loo
participantes en una conversacidn, limitan y encuadran el lugar de accidn;
con los movimientos y camnbios en la postura ee marca el ritmo del didlogo.
d) Modulacidn de la Yoz:

Los estudiosos la han incluldo dentro de la comunicacidn no verbal, ya que existe
una distincién entre el empleo de las palabras -comunicacidn verbal- y el uso de la
voz; asl un alto porcentaje del significado de la comunicacién verbal se da por la
comunicacldn oral no verbal, es decir, no se interpretan las palabras sino la forma

en como se dicen,

La velocidad al hablar puede tener distintos efectos en quien recibe el mensaje;
también el tono varla segiin a quien va dirigido y la naturaleza de la situacidn; con
el tono se refuerza el mensaje y a la vez se transfieren emociones, sentimientos
etcétera,

e) Los Objetos:

La comunicacidn por medio de los objetos se produce por el empleo de recursos

materiales coino el vestido, los accesorios, las alhajas, los cosméticos, o bien por
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la manipulacidn de éstos. Es Imposible evitar la comunicacidn no verbal, las
respuestas que se obtlenen en las Interacciones se pueden deber a ella. La
eleccldn vestido y accesorlos, su limpleza, orden y arreglo, comunican preferencias,
modo de ser, actividades y posicidn soclal. En correspondencla, Interpretar esa
eleccidn revela rasgos de personalidad de quien la percibe . Asimismo, los objetos
que se encuentran en una habitacidn, su arreglo, su modo de combinarlos,
comunican los gustos, preferenclas y hdbitos de quien los ha dispuesto o elegido.
También con la eleccidn o distribucidn de los objetos, se puede inferir la actitud de

la persona y su mensale.

f) Et Espaclo:

Cuando algulen llega a un sitio elige donde ubicarse, y con esta eleccidn,
manifiesta algo de sf es posible que se sitlie en un rincdn o hacia atrds porque
desea pasar Inadvertido o para tener la oportunidad de observar, sl en camblo
escoge uno de los primeros sitios, puede deberse a mayor interés, conflanza en los
demds 0 en sl mismo, o el deseo de que adviertan su presencia

Con frecuencia la distancia flsica que se guarda al comunicarse con una persona
refleja lo que siente por ellas; en nuestra cultura una distancia menor implica
conflanza o manos formalidad, mientras que una mayor puede manifestar frialdad,
falta de confianza o tnds formalidad. En la interrelacidn personal se manejan las

distancias de acuerdo al grado de interés y formalidad.
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4) El Tlempo:
Un factor Importante de la comunicacidn NO VERBAL es el empleo del tlempo. La
puntualidad manifiesta Interés respeto, responsabliidad, compafierismo o

simplemente disciplina.

5i es suficlente y adecuado el tiempo que se emplea para explicar un tramite, dar
Indicaclones a un subordinado a un cllente o a un compaflero, se manifiesta

interés hacla la otra persona.

Las Interpretaciones de la comunicacidh no verbal pueden ser sdlo inferencias, de
ahl la impertancia de la retroalimentacidn de la retroalimentacidn para verificar
las percepclones, lo que traer conslgo interacciones més eatisfactorias al
evitarse prejuicios e inferencias errdneas.

2.- La comunicacidn no verbal a través de sefales, se establece mediante sonldos
y sfmbolos.

a) las seflales audibles se hacen con silbatos, campanae, timbres, etc.., y son muy
usadas en algunas organizaclones para indicar el inicio, cambio o término de
alguna actividad.

b) las visuales se realizan a través de movimientos de brazos y manos como las
de los agentes de trdnsito, los drbitros de clertos deportes, los ferrocarrileros,
etcétera; o bien por medio de simbolos grdficos, como los que prohiben fumar,
cuando debe usarse equipo de proteccidn especial al entrar a alguna zona
especlal, los usados en las carreteras, y los que seffalan peligro.

En las empresas las indicaciones que solo personal autorizado
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COMUNICACION YERBAL

El lenguaje es el instrumento del hombre para comunicarse verbalmente. La
habilidad para solucionar problemas, desarroliar ideas y relacionarse, depende en
gran medida de la riqueza del lenguaje. La comunicacidn verbal se clasifica en dos
grandes divisiones: ORAL Y ESCRITA

A su vez la comunicacidh verbal se divide en:

a) La llamada " cara a cara ", que se efectia entre dos o mds personas en un
lugar determinado y tiene las sigulentes ventajas:

- Se complementa con la comunicacidn no verbal

- Facillita el intercamblio de ideas, opiniones y tareas,

- Es posible verificar la recepcién del mensaje haclendo uso de la

retroalimentacidn,

b) la que se realiza oralmente a través de aparatos, como: teléfonos, grabadoraﬁ,

magnavoces, etc.

COMUNICACION ESCRITA

La comunicacidn escrita ofrece mayores dificultades que la oral, ya que el
slgnatario no sabe hasta que grado se comprende o o€ acepta su mensaje, y sdlo
en cas05 en que hay contestacidn recibe la retroalimentacidn correspondiente.
Entre las comunicaciones escritas que oe realizan en una institucidn se
encuentran los oficios, , las circulares, los telegramas, telex, memordndums,
boletines, manuales, folletos, expedientes, revistas y otros impresos.

Debido a la importancia dque reviste la comunicacidn escrita es necesario

menclonar que existe un técnica denominada TECNICA DEL INDICE DE NIEBLA
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El objetivo de estd técnica es determinar de una manera fécil el grado de
compleflidad que presenta un escrito, esto es fundamental ya que la comprensidn
del mismo ser distinta en funcidn del o los destinatarios a quienes se dirigen

nuestras comunicaciones.

Bases de la técnica de (hdice de niebla:

1.- Seleccione una muestra (aproximadamente 100 palabras)

2.- Calcule la extensidn media de las oraciones

(nimero de palabras entre niinero de oraciones)

3.- Determine el nlimero de palabras diflciles.

4.- Apligue la férmula :
(EM+PD)*04

EM.  Extensidn media de las oraclones.
P.D.  Numero de palabras diflciles

0.4 Factor de la férmula del ndice de niebla

Sin embargo para cada nivel de lectores es aceptable un distinto ndice de niebla:
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Para obreros 5
Para empleados 12
Para jefes de oficina 15

para profesionistas 20

LA COMUNICACION EN LA ORGANIZACION

En todo empresa pdb"ca o privada, existen relaclones entre los distintos puestos
que la Integran, preciséndose asl los diferentes niveles jerérqulcoa, las dreas de
competencia que les corresponden y el conjunto de requisitos, atribuciones y

responsabilidades.

Estos puestos estdn ocupados por Individuos que necesitan comunicarse para
coordinar y realizar sus actividades, ya sea en calidad de jefes, de supervieores,
de técnicos, de personal normativo u operativo. Por otra parte, también es clerto
que todas las personas de una organizacidn se relacionan entre en sf, no
solamente desde el punto de vista de las funciones de las funciones que
desempefan por la Indole de su trabajo sino también por motivos personales |
credndose entre ellos diversos vinculos de amistad, antagonismo, simpatfa,

cotripafierismo .

Por lo anterior es fdcil distingulr dos clases de comunicacidn en las

organizaciones.

31



a) Oficial o formal

b) informal o extraoficial

Estos dos tipos de comunicacidn se encuentran unidos y constituyen en la

verdadera estructura humana o social de la empresa.

La comunicacidn oficial o formal corresponde a las relaciones que existen entre los
individuos en razdn de los puestos que ocupan y las actividades a ellos asignadas,
Jebiendo ajustaree a las reglas derivadas directamente de la organizacidn formal

de la empresa, y en consecuencia, se subdivide en :

a) Descendente
b) Ascendente

¢) horizontal o lineal

a) Como su nombre lo indica, en la comunicacidn vertical descendente, los jefes se
ponen en contacto con sus subordinados segin los diferentes niveles jerdrquicos y

grados de autoridad que les son propios.

Su uso fortalece la estructura institucional al unificar drdenes, procedimientos y

criterios;

JEFE

\J

SUBORDINADO




En este tipo de comunicacion se encuentran drdenes, instrucciones, informes,

Juntas etc.

Ordenes que provienen de un jefe y se dirigen a uno o varios subordinados, deben
ser concretas y ajustarse a las condiciones de la relacidn formal entre el superior
y el subordinado, tomando en consideracidn los requisitos de autoridad y

responsabilidad inherentes a los puestos.

Se pueden dar por escrito o en forma verbal y es conveniente:

- Ordenar con seguridad

- Comprobar si la persona a quien se va ordenar ¢s la
indicada

- Analizar la forma en la que se va a dictar la orden

- Valorar i la orden es de importancia para quien 1a
va a ejecutar,

- Acompafiarla de las explicaclones necesarlas para su debido
cumplimiento.

- Asegurarse de que fue bien comprendida

- Yerificar su cumplimiento.

Instrucciones:

Generalmente se ajustan a los misinos requisitos de las drdenes, con una sola

diferencia; mientras las drdenes son concretas y se refieren a una situacidn
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determinada, las instrucciones son de cardcter general y ee relacionan con
situaciones de mayor amplitud;, por ejeinplo, se ordena recabar clertos
doctimentos y se da la orden respecto a como clasificarlos. Por lo tanto, las
instrucciones eon reglas generales en las que con frecuencia se sintetizan las
politicas de la compafila o de una de sus dreas en particular. Un ejemplo de las

instrucciones escritas son los manuales de operacidn,

infortnes:

A travée de estos, los jefes hacen saber todo aquello que consideran necesario
para que sus subordinados tengan mejor conocimiento de la organizacidn, sus
fines, aspectos técnicos que puedan influir en el trabajo; en ouma son
conoctimientos que pueden influir en el trabajo; en suma, son conocimientos que
contribuyen una mayor vinculacidn de los individuos en las empresas o en suo

dreas eopecificas,

Juntas:

Esta comunicacién vertical descendente se refiere a las reuniones que con cierta
periodicidad y con la asistencia de mds de dos personas , dirigidas por alguna de
ellas, e realizan para transferir o intercambiar informacidn. Las condiciones para
efectuarlas varfa seqin las necesidades y condiciones de la empresa y de cada

drea en particular,

Aportan las siguientes ventajas:
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Mayor aportacidn de las decislones al participarse en la toma de éstas.

- Facllitar el flujo de la informacidn sin que esta se deforme.

- Incrementar el Intercambio de conocimientos, ideas y puntos de vista.

- Presentar mds alternativas de accidn, lo que evita ei riesgo de actuar
basdndose en una sola posibilidad.

- Aclarar conceptos y conocimientos,

b) Son comunicaciones verticales ascendentes las que van de abajo hacla arviba a
travds de la estructura de la organizacidn y por la cual establecen los

subordinados contacto con los superiores haciédoles, llegar informes, encuestas

de actitud.
JEFE
T
SUBORDINADO
Quejas:

Las quejas son manifestaciones de inconformidad, fundada o no pero de cualquier
manera, revela la insatisfaccidn de quien la formula, con evidente influencia en el

desempefio del trabajo.



El jefe debe considerar que quien se queja cree importante el motivo de su
inconformidad, aunque el mismo piense que no es asl; pero manifestarlo al quejoso,
equivale a provocar un nuevo motivo de descontento. Si el empleado tiene razdn al
formular una queja, es preciso reconocerlo tan pronto como se advierta la
justificacidn de su inconformidad y dar las Instrucciones pertinentes para corregir
la situacidn; y si no tiene razdn el jefe debe estar absolutamente seguro de tal
circunstancia y en condiciones de demostrarlo en un momento dado; en tal caso
su papel ser ¢l de demostrario en un momento dado; en tal caso su papel ser el

de convencer al quejoso y dejar satisfecho, explicdndole los hechos y las razones

en que apoya su opinidn,

Cuando un jefe inmediato del inconforme no este en posibilidad de resolver la
situacidn que se le presenta por eetar fuera de sus atribuclones, deber turnarlo

inmediatamente a la persona a quien corresponda, insistiendo en su pronta

solucidn
Sugestiones:

Por medio de éotas oe trata de aprovechar la Iniciativa del pereonal para mejorar
diferentes aspectos de la organizacidn y del funclonamiento empresarial, La
experiencia ha demostrado que quienes realizan la operacidn en forma directa
pueden juzgar adecuadamente sobre muchos aspectos y situaciones que pasan
inadvertidas para los jefes. Si un jefe da oportunidad a eus subordinados de

exponer sus puntos de vista, aprovechar iniciativas que en la préctica pueden

resultar valiosas.



Reportes:

Estas comunicaciones son lo bastante habituales y es a través de los reportes o
informes como los jefes estdn en condiciones de conocer slstemdticamente el
trabajo de sus subordinados, y a su vez, son excelentes medio de control: la
forma, la periodicidad y el detalle, varfan de acuerdo con las necesidades y

circunstancias de cada 4rea en particular.

Consultas:

Con ellas se aclaran dudas y ee orienta al personal, lo que pennite mejorar la
eficiencia laboral. Una consulta y su atencidn oportuna pueden evitar daflos que

posteriormente serlan irreparables,
Encuestas de actitud:

Mediante ellas los directivos obtiene conocimientos generales sobre ideas,
oplniones, gra

dos de aceptacidn de las disposiciones, medidas puestas en préctica, aspectos
laborales o pollticas establecidas en determinados casos. Asl se pueden valer de
técnicas estadlsticas para seleccionar un conjunto de individuos representativos
de todo el personal de la institucion o de una de sus dreas en particular, o bien,

i el grupo es pequeilo, aplicar la encuesta a todos sus miembros, La informacidn
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se puedc recopllar por medio de cuestionarios, entrevistas estructuradas o

simples charlas.

c) La comunicacidn lateral u horizontal enlaza los distintos puestos de un mismo

nivel jerdrquico y proporciona el conocimiento y la coordinacidn de las actividades

entre las diferentes 4reas laborales.

EFE JEFE
/ -

SUBORDINADO SUBORDINADO

Es evidente que muchas deficiencias organizacionales se originan en la falta de
comunicacidn y en su prictica no adecuada entre el personal de un mismo nivel,
Frecuentemente stucede que las distintas secciones, depattamentos o personas
de un drea, no tienen contacto sitemdtico y organizado y esto origina un

otorgamiento de los servicios no del todo eficaz cotno deberla de ser.

En estos tres tipos de comunicacidn formal a través de escritos y oraltnente se

complementan de manera reclproca, y en conjunto, constituyen el aspecto

dindmico de la vida institucional.

La comunicacidn informal o extraoficial surge por razones particulares, como la

edad, el sexo, la escolaridad, los deportes, y otras y se mezcla con las
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comunicaciones formales que se dan entre los individuos por razdn de puestos y

sus actividades.,

Para la vida de toda organizacidn es importante que los jefes conozcan, analicen y
cotmprendan las relaciones inforimales, pues algunas veces, estas puede favorecer
las formales, y otras por el contrario, obstaculizan, entorpecen e incluso
constituyen barreras infranqueables para el buen funcionamiento de la

organizacidn.

Una de las comunicaciones informales que se dan con clerta frecuencia, es ¢l

rumor o la murmuracidn, y por su naturaleza, debe ser tomada en consideracidn.

Al Iniclarse el rumor puede ser cierto o falso, pero cuando més se propaga, mayor
es la deformacidn del mensaje iniclal, pues una vez que se acepta la médula del
rumor, existe la tendencia a deformar noticlas o los acontecimientos

subsecuentes a fin de que concuerden con la idea central,

En la comunicacidn del rumor intervienen receptores pasivos de la noticia y los
transmisores de enlace que se encargan de difundirla; entre los enlaces figuran
principalimente los "empleados problema” y los "llderes informales”, que moldean la
noticia seguin su opinidn.

El rumor se facilita cuando:

- El meneaje tiene importancia para quien lo dice y para quien lo escucha.
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- Los hechos verdaderos son ambiguos
- Existe tensidn ocasionada por el ambiente laboral o por motivos personales.

El manejo adecuado de la comunicacidn informal es de gran trascendencia para

los fines empresariales y por ello un jefe debe:
a) Aprovechar la organizacidn informal para transmitir 1a informacidn:
- ldentificando los distintos grupos informales que existan en la organizacidn.

- Localizando a los llderes de cada grupo para transmitirles la informacidn en

forma clara, extensa y oportuna, explicando el "porqué," . siempre que sea posible.
b) Evitar los aspectos negativos del rumor asf:
- Cuando el enlace sea un empleado problema, se suglere:

* Determinar en que consiste el problema, verificando sl es por direccidn laboral

inadecuado o por situaciones personales.
- Cuando el enlace sea un fder informal que moldea la opinidn es necesarios:

* Darle a conocer la informacién correcta y completa del asunto, si ésta no eo

confidencial,
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* 5j la informacidn es confidencial pero el rumor no es exacto, hacerle saber que lo

que se dice no es cierto,

* Hacerle notar la importancia que tiene para el, para el grupo y para la empresa,
que la informacidn circule sin deforinaciones o que no se propague si es
confidencial,

* Que el llder informal sea el mismo jefe cuando esto sea posible,

* Mantener en el organistno administrativo:

- Un sistema 4gil y fluido de comunicaciones claras, precisas y completas,

- Sistema de quefas y sugestiones.

- Reserva de la informacién sélo cuando exista un motivo para ello.

REDES DE COMUNICACION

Las redes de comunicacidn estdn constituidas por personas enlazadas entre sf

mediante flujos de comunicacidn que siguen un patrdn determinado,

El sistema de comunicacidn formal en la empresa o en un de sus dreas o
departamentos en particular puede ser impuesto a sus mietnbros, pero las redes
informales de comunicacidn emergen de forma espontanea, estdn menoo

estructuradas y, por lo tanto son menos predecibles,
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Las redes personales estdn constituldas por individuos vinculados entre sf por la
comunicacidn, estas pueden ser radiales, es decir, cuando una persona interctia

con otras que no relaclonan entre sl, o blen entrelazantes cuando los individuos se

Interrelacionan.

La investigacidn de las redes de comunicacidn en grupos de laboratorio se
realizaron en las décadas de 1950 a 1960, los resultados de estos estudios
proporcionan la informacidn sobre los aspectos estructurales de las mismas al
mostrar las siguientes actitudes que asumen sus componentes,

Diferentes autores han analizado las redes de comunicacidn y se han llegado a

conclusiones por lo imds interesantes. Para tal efecto se mencionar las mde

comunes en la siguiente grafica:
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A= Red en tirculo

D= Red en Cadena

C=Reden"Y"

I D"=Redencrwz
Quienes asumen estas funciones de comunicacién tienen un papel especial: el
portero, implde la sobrecarga de informacidn al filtrar y seleccionar los mensajes,
un intermediario integra o interconecta a los subgrupos; un llder de opinidn,

facilita la toma de decisiones en la res; un costnopolita relaciona a los grupos con

el medio y favorece la apertura.

En 1950 Alex Bavelas realizé estudios de laboratorio tomando como base las

anteriores estructuras.
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Concluyd que:

a) En las redes de comunicacidn altamente centralizadas como la "rueda”, los
miembros funclonaban en tareas rutinarias donde los errores eran aceptables,

pero las tareas rara vez se terminaban con éxito.

b) Una red descentralizada como el " clrculo * es adecuada para la realizacidn de
tareas menos  rutlharias en las que requlere adaptacidn y pensamiento

innovativo; en éstas, el desempetlo mejoraba.

c) En una red entrelazante de todos los canales, el desempefio era similar que en

el sistema de rueda, pero habla mds satisfaccidn individual de grupo.

d) En la cadena. la distorsidn de la comunicacién era notable, las tareas pocas

veces finalizaban exitosamente y la sensacién de logro era nula o mfnima.

El andlislo de las redes de comunicacién es uno de los medios para descubrir la
extensidh y naturaleza de la diferencia entre la comunicacién entre la

cotnunicacidn formal-ideal- y la informal, asfcomo su Interrelacidn.

En el caso de los administradores , el interés actual en la teorfa de las
comunicaciones se relaciona particularmente con la prueba de la explicaciones
admisibles a las relaciones entre el sistema de comunicaciones y la tnoral, la

motivacién y la resistencia al cambio, asl como la interfase entre la organizacién
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de trabajo y su medio. Los administradores agudos reconocen la importancia de
todos los principales factores de las comunicaciones dentro de la planta y un
enfoque administrativo que considere el proceso como un todo. Se interesan

particularmente en varios factores y sus subprocesos, incluyendo los siguientes:

Habilidad y actitud del transmisor:

La teorfa moderna juzga que las comunicaciones son influidas a la vez por la
havilidad en 1a transmisidn y por la actitud de quien transmite. Quizd se ha dado
mds atencldn a la calidad y a la propledad en la transmisidn que a todo el resto
del proceso de comunicacidn. La transmisidn puede mejorarse por una culdadosa
atencidn a la claridad de expresidn, a la correccidn del lenguaje y a la intensidad o
fuerza de transmisidn. Los ensajes pueden modelarse y ajustarse a la ocasidn y
a la audiencia. Los que transmiten pueden desarrollar habilidades provechosas en

la comunicacién tanto oral como escrita.

Las actitudes de los transinisores se consideran importantes, en parte porque
afectan la receptividad de aquellos a quien se dirigen los mensajes. Asl - digantne
bien 1" puede expresar una actitud apropiada en aquellos que dan drdenes e
instrucclones militares, pero una actitud igual en las relaciones industriales puede
interferir en la recepcidn. lgualmente algunas drdenes e instrucciones pueden ser
perentorias y arbitrarias si provienen de alguna reconocida autoridad; sin embargo
pueden ser mucho menos efectivas si son emitidas en el misimo tono por alguien
de cuya autoridad se duda. Una actitud que es correcta tratdndose de drdenes e
instrucciones, podila restar efectividad a la transmisidn de reportes e

informacidn.
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La semdntica en las comunicaciones:

La teorfa de la comunicacién ha reconocido desde hace tiempo la Importancia de
los diferentes significados aplicados a las misinas palabras, Los que transmiten y
los que reciben pueden usar palabras con muy diferente connotacidn. Las
variaciones en el significado pueden ser menores o mayores, desde una diferencia
sdlo en cuestidn de grados, hasta una diferencia radical. Puede Incluir fuertes

implicaciones etmocionales.
Reciprocidad en las comunicaciones.

Tanto los experimentos como la experiencia respaldan la teorla de que la
comunicacién de una sola via es mucho menos efectiva que los intercambios de
dos vias, El proceso de dos vias facllita la claridad y la comprensidn: una orden o
una instruccidn adquieren més significado si el que va a recibir un mensaje tiene
la oportunidad de responder. Se pueden desechar ambigliedades y explicar lo que
oe quiere decir. Aln mds importante, la actitud del receptor tiende a ser mde
favorable: su percepcidn del transmisor es wmodificada por la posibilidad de la

respuesta: mejora la aceptacidn del mensaje.

En la ausencia de canales de dos vias, las reacciones de los receptores pueden

volverse casi patoldgicas. Pueden sentirse frustrados, resentidos y con 4nimos



de criticar a los que transmiten. A pesar de las numerosas transmisiones
dirigidas a ellos, pueden sentirse excluidos. Asf el proceso de la respuesta es
reconocido como un importante condicionador de todo el proceso, y la

contestacidn aparece como algo escanclar en toda la organizacidn.

La teorfa moderna sostiene que escuchar puede. ser tan importante como
transmitir; el proceso de escuchar tamblén aparece directamente influido por el
hecho de ser escuchado en el otro lado de la lnea. Los que sienten que no los

escuchan, tienden a escuchar de mala gana.
Interés y actitud de los receptores:

El interés de los receptores es ahora considerado como un factor importante en

{a comunicacidn.

La recepcidn es un proceso que supone accidn positiva. La recepcidn se ajusta o
se selecciona; escucha y sortea y oye mensajes que el receptor juzga de interés
para el. Los receptores pueden no ofr, comprender y actuar en relacién con todos
loe mensajes transmitidos y en el proceso en el sistema de comunicaciones. Si
fuera a ofr a todos, requerirfa de mds tiempo del que se puede dedicar a la

comunicacidn. La recepcidn debe ser "cribada".
Lta correspondencia de las comunicaciones debe ser seleccionada y clasificada.

Tanto los mensajes orales cotmo los escritos, pasan por este proceso de cribado

en la recepcidn. Se hace mis evidente en la practica comin de consignar asuntos
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al cesto de la basura, en muchos casos sin siqulera abrir los sobres o dar una

vista rdplda a su contenido.

La recepcidn es Influlda por lo que los receptores conslderan importante para
ellos. Escuchan mds atentamente los mensajes que conslderan de interés o que
les pueden afectar a ellos. Algunos estudios de comunicaciones hacia abajo
sugleren el hecho de que los mensajes no lleguen a su destino, se pueden atribuir
en gran parte a al tendencia a transmitir mensajes de poco interés y a detener

mensajes que serfan de interés para los receptores a quienes se dirigen:

COMUNICACIONES ENTRE LOS TRABAJADCRES
INTERES DEL TRABAJADOR Y5 INFORMACION AL TRABAJADOR,

interés del trabajador informacidn al trabajador
1.- Productos de la compafila Célculos de sueldos

2.- Reglas de trabajo Serviclos para el trabajador
3.- Finanzas de la cla. Productos de la compahia
4.- Serviclos para el trab. Reglas de trabajo

5.~ Célculo de sueldos Historia de la compafifa

6.- Cometrclo internacional Finanzas de la compafifa

7.- Historla de la compatia Cotnerclo Internacional

La figura anterior Indica el contraste entre la informacidn buscada por grupos de
trabajadores y la que se incluye en transmisiones hacia abajo destinadas para

ellos, El nimero que llevan los temas, representa su categorfa en términos del
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interds manifestado y el volumen de comunicaclones. Parece evidente que los
trabajadores tenfan pocas noticlas acerca de lo que ellos conslderaban de mds

interés y en camblo se les enviaban muchos mensajes de poco interés para ellos.
Sin embargo para facllitar el andlisls de las redes de comunicacidn es conveniente:

a) Indentificar las camarillas dentro del amblente de andlisis, y determinar como

afectan a la comunicacidn organizacional,

b) ldentificar a quienes desermpefian los roles de intermediarios, puentes, alslados,

ilderes de opinién, cosmopolitas y porteros.

¢) Medir la integracidn de la comunicacidn con el enlace y la apertura del slstema

para individuos, camarillas o sistemas completos.

El grado en el que se conozcan las redes de comunicacidn en un Area empresarial
especifica, facilitard la toma de decisiones y medidas que favorezcan la
comunicacidn interpersonal que a su vez traerd consigo mejor comunicacidn formal

y por lo tanto mayor eficiencia laboral,

Que se comunica al trabajador:

Es necesatlo distingulr entre lo que la empresa quiere que sepan los trabajadores
y lo que (éotos desean saber, como lo Indicamos anteriormente. Ambas cosas
deben daree a conocer, aunque es mds diffcll comunicar algo a algulen que no

quiere saberlo,
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Compartir la informacién con los trabajadores de modo que est,n enterados de
todo lo que "deben " saber es una forma de fomentar su participacidn, su
Inclusidn, su vinculacidn con la empresa a fin de que la slentan como suya, y

consideren como propios resultados administrativos buenos o malos.

Seglin algunos autores hay dos tipos de informacidn que debe transmitiree a los

trabajadores:

a) La Informacidn inducida que se da al ingreso al instituto en un drea laboral

especffica, que a su vez comprende:
--- La informacidn sobre la EMPRESA, sus objetivos, polfticas y leyes.

--- La informacidn sobre derechos y deberes de todo trabajador como: Contrato

colectivo de trabalo, reglamentos, procedimientos y otros.

--- La informacidn que tiene por objeto indicar al empleado su rutina laboral. Entre
este oe encuentra la informacidn sobre lo que se espera de él en que consiste su
trabajo y como ha de ejecutarlo, de qulen depende, como se medir la cantidad y
la calidad de su ejecucidn, las medidas de sequridad e higiene, el lugar y forma de

obtener materiales, equlpo, Informacién y Utiles de trabajo.

b) La informacidn permanente, o sea la que debe darse mientras el trabajador

estd prestando sus setviclos, comprende:
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- Qué, como, cuando. donde, porqué, debe realizar las tareas y a quien debe rendir

informes.
- La forma como estd desempefando su trabajo.
La eficacia laboral se Incrementa en la medida que prevalezca una buena

comunicacién y se haga participe al trabajador de la Informacidn que debe y desea

saber,

BARRERAS DE LA COMUNICACION

Como ya se ha menclonado, la comunicacién es un proceso en el que no sblo se
recibe informacidn, sino que también se dan respuestas y se transmiten mensajes;
sin embargo, la comunicacidn se deforma o anula en ocasiones y algunas de las
causas que provocan lo anterior son que:

- El receptor oye y percibe lo que quiere ofr y ver.

- El emisor y el receptor tienen intereses diferentes,

- Los elementos emotivos interfieren en el proceso de comunicacidn.

- ve evalla la fuente y el mensaje

- Se desconoce el marco de referencia del interlocutor.
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- Se forman prejuiclos sobre determinadas palabras, hechos y situaclones.
- Una palabra evoca otro% hechos o situaciones

- Las palabras tienen significados diferentes

- El proplo simbolismo de las palabras,

- Se hacen inferencias.

Estas causas reciben el nombre de barreras de la comunicacidn y pueden ser de

distintas clases:

-Flslcas
-Fisloldgicas
-Administrativas
-Culturales

-Psicoldgicas.

BARRERAS FISICAS

Se refieren a las deficlenclas de los medios empleados en la recepcidn y
transmisién de mensajes, y eegxin el aparato tranemisor y receptor que ee utilice,
pueden ser de naturaleza mecdnica, eléctrica, electrénica, acistica y dptica.

Aslimismmo, la gran cantidad de mensajes que se recibe simultdneamente y en poco
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tiempo, los ruldos e Interrupclones en el sitio de reunidn, son considerados dentro

de este grupo de barreras.

BARRERAS FISIOLOGICAS

Independientemente de que mensaje se transmite a través de una aparato o en
forma directa, los trastornos o malestares fisioldgicos, el cansanclo, el hambre,
los defectos de pronunclacidn en quien habla, el oldo en quien escucha, de los ojos

en qulen ve, con frecuencia distorsionan o anulan la comunicacidn,

BARRERAS ADMINISTRATIVAS:

La estructura y el funclonamiento mistmo de toda organizacidn ocasiona barreras

que deforman o anulan la comunicacidn ast:

a) En la comunicacidn horizontal con frecuencia se oculta o distorsiona la

infortmacidn, por competencia desleal para ganar prestiglo.
b) En la comunicacidn ascendente, el deseo de agradar y el temor al castigo, los

problemas de rango o de status, asl como el pensar que el jefe es la persona de

recursos, etc. provocan defortnacidn u ocultamiento de la informacidn

55



¢) En la comunicacidn descendente, los secretos del puesto, el deseo de quedar
blen, el restar Importancla a las drdenes, el liderazgo tirdnico, el no dar

participacidn en la toma de decislones, pueden ser la causa de distorsidn.

d) En las diferentes direcciones de la comunicacidn formal, las barreras se
significan por tlempo, lugar, divislones de la estructura organizacional, trdmites
burocréticos, debllitamiento o elerciclo no adecuado de la autoridad, existencia de
camarilla, Inequidad en las cargas de trabajo, comunicacidn en una sola via, clima

interno y otros factores.

BARRERAS CULTURALES:

Cuando las personas de nivel cultural diferente desean establecer o dar respuesta
a una comunicacidn, sucle suceder que sus mensajes sean mutuamente
incomprensibles dada su falta de identificacidn, ya que sus objetivos, ideas

conoclimientos, infortnaciones , creencias o formacidn son distintos.

Entre los factores culburales se encuentran los semdnticos. La palabra, ya sea
hablada o escrita, puede tener significados diferentes e interpretarse confortme a
las necesldades, informaciones, Intereses o experiencias de cada persona, asf
como el uso de tecnicisinos no slempre comprensibles para quienes se

interrelacionan en un momento dado.
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BARRERAS PSICOLOGICAS

Las diferencias Individuales dan lugar a una forma diferente de percibir los
fendmenos, que a veces ocaslona deformaciones del contenldo de la Informacidn en
cada una de las etapas del proceso, Las principales causas psicoldgicas que

deforman un mensaje eon :

a) Los estados emoclonales.

Factores que circunstancialmente afectan la manera de ser y por lo tanto de
responder a los estlmulos. Por su propia naturaleza, tales estados funcionan a
manera de barrera, dado que tanto el pensamiento como la accidn se suspenden
por estar centrados en situaclones emotivas que varfan de lo agradable a lo

desagradable, en vez de fijarse en los mensajes que provienen del entorno.

b) Los valores
Segln el proplo cuadro de valores del receptor, al aprobar los juiclos del

transmisor, se obstaculiza la comunicacidn.

c) Los estereotipos
Son clarificaclones preestablecldas de ideas, personas o hechos que se aceptan y
ee aplican mecdnicamente, y que orliginan respuestas con gusto o disgusto,

aprobacidn o desaprobacidn, sin analizar sl existe razén para ello, soslayando las

diferencias Individuales.,
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d} los prejuicios,
Al elaborar por anticipado una declsién o al adoptar una actitud o creencla se

deforma el juicio racional por interés,s proplo o del grupo; los prejuiclos ocasionan

la segregacidn de grupos y de personas entre s,

COMO SALYAR LAS BARRERAS DE COMUNICACION:

RETROALIMENTACION:

La palabra feedback se ha traducldo a el castellano como rebote; retrovisidn,

retroalimentacion, retroinformacidn; sin embargo, el término que parece mds

adecuado es retroalimentacidn,

5Si la comunicacidn es el recurso empleado para establecer interrelaciones, es
importante que ésta sea clara y precisa; sin embargo, cotidianamente hay

saturacidn de mensajes que no se captan, o blen se reciben deformados .

Para evitarlo es necesaria la retroalimentacidn que cuanto mnds se orienta hacia

el proceso de la comunicacidn, hace que dste se logre de manera mds efectiva. La
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retroalimentacidn implica el deseo del emisor de que el receptor "entienda el
mensaje’, y requiere que la fuente tenga cierta informacidn respecto a los
destinatarios y que le sirva de base para estructurar sus comunicaciones con
méxitna efectividad. Si un emisor hace falsas suposiciones respecto a sus

receptores, es probable que su comunicacién no sea efectiva.

A fin de que los emisores-receptores se aseguren de que los mensajes fueron
correctamente captados, es conveniente realizar preguntas cuya respuesta no
implique un sl automdtico , sino de que se haga de tal forma, de que al ser

contestadas permitan conocer el grado de comprensin y aceptacién del mensale.

La respuesta a un mensaje puede ser verbal y no verbal ya que la comunicacidn
corporal del emisor puede inferir como fue captado su mensaje; pero es
conveniente que estas suposiciones se comenten con la retroalimentacidn, pues de

otra manera se corre el riesgo de equivocarse,

La retroalimentacidn debe producirse durante todo el proceso en las personas que
se estdn comunicando y ho limitarse al emisor o al receptor, pues cuando mis
abundante sea, o¢ lograr mayor exactitud y claridad en la comunicacién y se

derribar las barreras que la dificultan.

Si en una comunicacidn se incluye la retroalimentacién ain cuando ésta no sea
solicitada, se lograr un mensaje thds claro y preciso al conocerse como lo capté
el receptor, cémo lo dio a conocer al emisor, ademds de la cotnprensidn  del

mensaje de retorno.



Sin embargo para lograr una comunicacidn eficaz es imposible dar “recetas
mdgicas" ya que en cada situacién, cada individuo y cada circunstancia, son
diferentes; por ello, es necesario analizar cada caso en particular antes de tomar
la decisidn. A continuacidn ser mencionan algunos puntos que pueden ser de
utifidad para mejorar la comunicacidn, para lo cual es importante tomar en

cuenta la retroalimentacidn,

a) La observacidn

En una situacidn cara a cara se puede obsetvar al interlocutor y completar su
respuesta verbal con la actitud; posturas, expreaidn facial, signos de asombro,

dlegusto o comprensidn, y ademanes.

b) la comprobacidn.

El emisor debe cerciorase de que el mensaje que transmite es el que realmente

estd reciblendo el receptor.
¢) La supresidn de intermediarios.

Debe darse de preferencia a las comunicaciones cara a cara, que tienen la ventaja

de proporcionar retroalimentacidn inmediata. Cuando sea necesario se confirmar

el mensaje por escrito,

Sensibilice a quien recibe el mensaje. St la interpretacidn del mensaje estd

influlda por el marco de referencla del receptor, conviene tenerlo presente desde el
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momento de emitir el mensaje, especlalmente cuando la retroallmentacion puede

ser Inmediata o fécll, para ello es necesarlo:

a) Ajustar la forma de expresar el mensaje a la manera de ser del receptor,

refiriéndolo, a sus necesidades.

b) Presentar la informacién de modo que se Interese el receptor.

c) Conslderar si las palabras pueden tener un significado diferente para el

receptor.

Envie el mensaje con oportunidad. Cuando el receptor est4 distraldo por ruido, ya

sean flsicos, fisioldgicos o psicoldgicos, ee puede desfigurar el mensaje. Para

prevenir lo anterior es necesario:

a) Evitar los ruido flsicos

b) Enviar el mensale antes de que entren en Juego otras creenclas o actitudes.

c) Dar el mensaje en el momento mds propiclo.

Use simbologla sencilla, Para lo que se suglere:

a) Emplear lenguaje sencillo, claro, directo.

b) Evitar tecnicismos o en su caso aclararlos.
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¢) Usar analoglas

Utllice la redundancia adecuada. Es decir que la Informacidn esté de tal manera
contenida en el mensaje, que si alguna de las palabras o frases es mal
comprendida, exista en la comunicacién otros elementos que puedan expresar la
idea completa,

Emplee canales miltiples.

La mayor parte de las barreras administrativas se refieren a la obstruccidn de
los canales de comunicacidn. Es Imposible romper la estructura de las Iheas de
tmando o pasar por alto los conductos formales; sin embargo, se pueden utilizar
distintos canales para transmitir informacidn como:

a) La comunicacldn masiva.

Existe cierto tipo de informacidn que ademds o de ser transmitida por los
conductos jerdrquicos establecldo en la institucidn, puede ser difundida a través
de publicaclones, circulares, tableros de avisos y otros.

Para utllizar esta comunicacién maslva es recomendable:

-Avisar a los jefes antes de dirigir cualquier mensaje a los niveles operativos.
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-lnvitar al jefe inmediato a que aclare al personal, los aspectos que asf lo

requieran,

-Alentar a los subordinados a comentar con eu jefe inmediato todo aquello que

conslderen pertinente.

Estas recomendaciones tienen la ventaja de unificar el mensaje, de mantener la

Jerarqula de los jefes y de favorecer la retroalimentacidn

b) Los contactos personales.

Los fefes y supervisores deben crear y aprovechar las ocaslones de contactos

personales formales ¢ Informales con el pergonal,
¢) Los conductos informales que se aprovechan para transmitir informacidn
Debe evitarse el burocratismo de papeleo y trdmite excesivos e innecesarios,

Considere que en contenido de las comunicaciones:

a) La credibilidad es importante que el receptor vea en el emisor a una persona

conocedora del tema,

b) El mensaje o¢ adaptar al medio prevaleciente en esa rea de la organizacidn.
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c) El mensaje se transmitir con senclllez y claridad culdando que el significado de

las palabras sea el mismo para el emisor y receptor.

d) Es necesarla apara lograr la penetracidn del mensaje, continuidad y

conslstencia,

e) Se deben utllizar los canales de comunicacidn establecidos, ya que son los que

el receptor utlliza y respeta,

f) La comunicaciones tiene mdxima efectividad cuando menor esfuerzo requieren
del perceptor; para esto se necesita tomar en cuenta: disponibilidad, costumbres,
capacidad, conocimientos, etc.

Escuche activamente:

a) Evitando impresionarse por la autoridad o status del interlocutor.

b) No interrumplendo ni contradiciendo hasta que la otra parte termine.

c) Observando cuidadosamente al interlocutor mientras habla, y posteriormente,
iniclar las preguntas pertinentes para cerciorarse de que ha habido una buena

comprensidn,

d) Sin distraerse con otros pensatnientos mientras escucha.
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e) Evaluando las declaraciones del interlocutor sdlo cuando éste ha terminado;
cuando los puntos de vista de quien habla no coinciden con los de quien escucha,

el desagrado o la desaprobacidn bloquean la comunicacidn

f) Analizando lo expresado para determinar si el Interlocutor omitié hechos o

detalles importantes.

g) Comprendiendo lo que se dice " entre llneas " pues el contenido de lo expresado

no radica en las palabras sino el sentido en que se usan,

Para su mejor comprensidn la comunicacidn escrita debe ser clara y por ello se

recomienda:

a) Emplear frases cortas.

b) No abusar de los adjetivos.

c) Usar terminologla de fAcil comprensidn,

Evite los mensajes a travée de intermediarios. Cuando esto no sea posible se

sugiere:

a) En la tranemisidn:

- Dar los detalles en orden, ya que la informacidn organizada es mds fécil de

comprender y de recordar.
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- Reducir la velocidad en las transiisiones orales, lo que brinda la oportunidad de

asimilar mejor la informacién.
-Simplificar el mensaje, de esta manera, se evita que el mediador lo reduzca.

-Usar canales dobles siempre que sea posible confirmar una orden verbal por

escrito, etc.

-Reducir al méximo el niimero de eslabones en la cadena. Al aplicar esta medida

e debe tener culdado en la comunicacidn formal para no salir de jerarqufas.
b) En la recepcidn
- Tomar notas

- Utilizar la retroalimentacion haclendo preguntas a quien da el mensaje y quien lo

reclbe, -
- Evitar interferencia.

Evite los mensajes ambiguos para no favorecer el rumor.
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1t PRACTIQUE fiit

ES LA MEJOR FORMA DE__INCREMENTAR HABILIDADES EN LA
COMUNICACION.
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CAPITULO il

NO VERBAL

VERBAL
ORAL ESCRITO CORPORAL POR SENALES
Por medio de: Mediante:
s Modulacidn ytono de la voz |« Oficios Expresién facial 1.- Sonidos:
« Palabras literales o Circulares movimiento de las }e Silbatos
manos
e Lenguaje utilizado (técnico, §« Telegramas Postura y » Campanas
médico, legislativo, etc.) movimiento
» Faxes Modulacién de la + Timbres, efc.
voz
a) cara a cara o Memorandums Ambiente {objetos,
espacio y tiempo)
b) oralmente a través de « Boletines 2.- Simbolos.
aparatos
¢ Manuales
e Folletos
« Expedientes
o Otros impresos




CAPITULO It

% BARRERAS ERERCOMUNICACION = 2
FISICAS FISIOLOGICAS ADMINISTRATIVAS CULTURALES PSICOLOGICAS
{ENTRE OTROS)
« MECANICAS e CANSANCIO e COMPETENCIA {e SEMANTICOS pe ESTADOS
DESLEAL i EMOCIONALES
e ELECTRICAS e HAMBRE » DESEQDE e TECNICISMOSHe VALORES
AGRADAR
« ELECTRONICAS §+ DEFECTOS DE e« TEMOR DEL « ESTEREOTIPOS
PRONUNCIACION CASTIGO
« ACUSTICAS . DIEFlCIENClAS DE §+« RANGC « PREJUICIOS
olpos
s OPTICAS « DEFICIENCIASDE §» SECRETOSDEL
LA VISTA PUESTO
o TRAMITES
BUROCRATICOS




CAPITULO i

INFORMAL
DESCENDENTE ASCENDENTE HORIZONTAL O
LINEAL
« ORDENES INFORMES s JUNTAS « REUNIONES
« INSTRUCCIONES ENCUESTAS « MEMORANDUMS s GRUPOS
SOCIALES
* INFORMES QUEJAS « POLITICAS EQUIPOS
DEPORTIVOS
SUGESTIONES fe ACUERDOS
REPORTES
CONSULTAS
NOTA:
RUMORES
o MOTIVOS PRINCIPALES
o IMPORTANCIA DEL MENSAJE
« LOS HECHOS
o EXISTE TENSION




CAPITULO 1V

AUDITORIAS EN COMUNICACION



AUDITORIAS EN COMUNICACION

Se hace necesarlo en el presente trabajo aportar ldeas de corte realista que
recalten el trabajo que se realiza en cualquier organizacidn por lo que
primeramente se dar un bosquefo de lo que pretende un AUDITORIA EN
COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Identificar cual es el grado de confianza que se tlene en la informacidn
suministrada por el aparato administrativo normal de la empresa. Tal confianza
puede definiree como "la congruencla existente entre el mensaje transmitido y la
realidad que se describe”, En base a ello, aumentar la confianza que se puede

depositar sobre clerta informacidn,
Se puede decir que una auditorfa es:

Ee el examen de Informacién por parte de una tercera
persona, distinta de la que la prepard y del usuario
con la Intencidn de establecer razonabilidad, dando
a conocer los resultados de su examen, a fin de au-

mentar la utilidad que tal informacidn posee.

En esta definicidn de auditorfa pueden caber muchas posibilidades, por lo que en
la socledad moderna el auditor ejerce una funcidn que podrla llamarse

atestificador: expresa una opinidn, como experto independiente sobre el informe de
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datos que presenta cualquier pereona para saber si estd adecuadamente

preparado.

La expresidn atestificador fue elegida deliberadamente con preferencia de alguna
otra para describir 1a funcldn de una auditorfa independiente. Una razén para ello,
es que ésta lltima puede ser Interpretada por algunas personas como referida a
un proceso de verificacidn meticulosamente detallado, dirigido a la deteccidn de

irregularidades , es decir una funcidn de corte investigador

DETECCION DE ERRORES E |IRREGULARIDADES

Eh vista de que se hace necesario definir algunas conslderaciones adicionales que
enfaticen el hecho de que la funcidn del auditor no es de corte "policiaco" o
"detectivesco”, en cuanto a que no estd dirigido a detectar errores o
irreqularidades.

Errores

Son aquellas imprecisiones no Intencionales u omisiones de importes o

exposiciones en lo largo del proceso organizacional

Irregularidades

Se refiere a acclones intenclonales (excluyendo las poco habituales, debido a

negligencias) que conducen a exposiciones o valuaciones incorrectas u omisiones.
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Las irregularidades Involucran actos tales como manipulacidn, falsificacidn,

alteracidn de datos.

El factor primario que distingue los errores de las irreqularidades, eo la
Intencionalidad o no de la expreslén Incorrecta del resuitado., A veces es diffcil

determinar la existencla o no de dicha intencidn.

TIPOS DE AUDITORIA

La labor de una auditorfa puede ser desarrollada por auditores independientes o
blen por los mismos empleados o funclonarios de la organizacidn. La operacidn
realizada por auditores Independlentes para expresar una oplnidn sobre la
informacidn examinada es denominada auditorfa externa o independiente, la
auditorfa realizada por los empleados o funclonarios de la misma organizacidn con

propdsitos de control es denominada auditorfa interna.

Auditorfa interna

Sus funciones incluyen :

- Revisidn de la operaciones para verificar la autenticidad, exactitud y

concordancia con las polfticas y procedimientos establecidos por la organizacién.

- Revisidn de las pollticas y procedimientos para evaluar su efectividad.

La auditorfa interna es una actividad apreciativa, independiente de los sectores

objeto de la revisidn. Por lo tanto debe reportarse a los miximos niveles de la
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organizacién y depender de ellos. Tiene por objeto la revisidn de las operaciones
para servir de base a la administracidn, Por este motivo es un control que se

describe como independiente pues mide y evalda la eficacia de otros controles.

La auditorfa Interna trabaja en forma seeparada de las operaclones de la
organizacidn. En sintesls la auditorfa interna es un mecanismo de control
selectivo ¢ Independiente de los engranajes de control Interno habituales que

hacen la funcionalidad de la empresa

Auditor{a externa

Mientras que la auditorfa Interna depende de la administracidn del ente, la
externa es totalmente independiente de la organizacidn. Para dar crédito a las
manifestaciones que la adminlstracidn hace a través de su sistema de
informacidn. Los interesados requieren de la opinién de un profesional totalmente

desligado de los intereses de esa administracidn.

La labor de auditorfa externa Implica una competencia profesional singular,
caracterizada por una serie de atributos tales como independencia, educacidn y

conocimientos especializados, dedicacidn al servicio, ete.
Ademds sobre todo deben existir aspectos de ética profesional a ser tenidos en

cuenta durante el desarrollo de la labor y durante todo el transcurso de la vida

profesional,
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Una de la funciones mds comunes de la auditora externa es brindar una opinidn
sobre las manifestaciones de la administracidn. Sin embargo el auditor externo
estd capacitado para brindar cualquier servicio que Implique el examen de
lﬁformaclén. operaciones, procedimlentos, actividades, proyecclones, etc. que

necesiten de un julclo profesional dentro del marco de su competencia.

AUDITORIA DE OPERACIONES, OPERACIONAL U OPERATIVA

La denominada auditorfa operaclonal u operativa consiste en la realizacidn de
exdmenes estructurados de programa de accidn, organizaciones, actividades o
segmentos operativos de una entidad piblica o privada, con el propdsito de
evaluar e informar sobre la utllizacidn, de manera econdmica y eficlente, de sus
recursos y el logro de sus objetivos. En pocas palabras |2 auditorfa operativa es el
proceso que tiende a medir el rendimiento real con relacidn a un rendimiento

esperado.

Tenderd a formular recomendaclones para wejorar el rendimiento y alcanzar el

éxito deseado.

Los términos auditorfa operativa u operacional, auditorfa administrativa. auditorfa
de rendimiento, auditorla de valor por dinero ( value money auditing ), auditor(a de
economfa y eficlencia, auditorla de resultados de programas. son los utilizados

para describir tareas similares con objetivos casl idénticos.
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LOS BENEFICIOS DE LA AUDITORIA OPERACIONAL

A pesar de la dificultad de enumerar todas las ventajas que pueden derivarse de
una auditorla operacional, la slgulente lista presenta una descripcidn completa de
lo que puede lograrse:

- Mdentificacidn de objetivos, polfticas y procedimientos organizacionales atin no
definidos,

- ldentificacidn de criterios para la medicidn del logro de los objetivos de las
organizaciones.

- Evaluacidn independiente y objetiva de operaciones especificas

- Evaluacidn del cumplimiento de los objetivos polfticas y procedimientos de las
organizaclones

- Evaluacidn de la efectividad de los sistemas de control gerenclal

- Evaluacidn de la conflabilidad y utilizacidn de la informacidn gerenclal,

- ldentificacidn de las dreas criticas problemdticas y las causas que las originan,
- ldentlificacidn de 4reas que contribuyen a un posible aumento de ganancias o
Ingresos ylo reducciones en los costos.

- ldentificacidn de cursos alternativos de accidn

Estas ventajas seflalan con claridad que la auditorfa operaclonal bien planificada
y ejecutada puede traducirse en resultados positivos. Dichas ventajas f4climente
exceden los costos de la labor, no obstante el hecho de que los costos de la

auditor(a pueden ser significativos,

Aunque los responsables de los establecimientos de una unldad de auditorfa

operacional deben apreciar plenamente la varledad de beneficios que pueden
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derivarse de la miema, tamblén deberfan estar consclentes de que los resultados

no se producen Instantdneamente,

En consecuencia, deblera concedérsele el tiempo necesario para que alcance todo
su potenclal. Con paclencia y una adecuada inversidn de recursos, la auditorfa

operativa podrd proporclonar todos los beneficlos que prometen sus partidarios,

PORQUE UNA AUDITORIA

La auditorfa operacional cubre una gama de esfuerzos de auditorfa que tlenden a
ser naturalmente divisibles en dos dreas principales. Una es la auditorla de
eficlencla y economfa y {a otra de efectividad. Como sus nombre lo Indican,
auditorfas de economla y eficlencia intentan mejorar el empleo de los recursos a
través de la reduccidn de costos ylo el aumento de la produccidn, La auditorfa de
efectividad estd diseflada para mejorar la marcha de una actividad en relacidn

con sus objetivos planteados o presuntos y otras medidas apropladas de

rendimiento.

A pesar de que se analizan por separado estos dos tipos de auditor(a
operacional, es usual que la misma auditorla abarque tanto aspectos de economia
y eficiencia como aspectos de efectividad. Este es frecuentemente el caso cuando
ee practica una auditorla relativamente completa que cubre una variedad de
intereses. Sin embargo , mientras que la mayorfa de auditorfas pueden

clasificarse dentro de estas categorfas, hay también a menudo estudios y
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andlisls especiales que no caen dentro de la clasificacién precisa que distinguen

economla y eficlencia de efectividad.

AUDITORIAS DE ECONOMIA Y EFICIENCIA

Mientras virtualmente todas las auditorfas de economla y eficlencla se planifican
para ayudar a disminulr los costos o aumentar la produccidn, los métodos para
la ejecucidn de la labor varfan. Esto es asl, sea que la labor se ejecute en el
sector piblico o en el privado, pues el resultado de la naturaleza muy especlal de

los proyectos y el amplio rango de temas y dreas que pueden considerarse.

No obstante que los términos de economla y eficiencla estdn estrechamente
ligados, frecuentemente se confunden. Se observan diferenclas prdcticas en la
labor que se dirige hacla el uso econdmico de recursos en comparacidn con aquella

que se dirige hacia ¢l uso eficlente,

Con el fin de ublcar una auditorfa se hace necesarlo conocer los pasos que se
llevan a cabo para la misma, los cuales se mencionardn de manera breve, por no
ser motivo del presente trabajo:

PLANIFICACION

En esta etapa se intenta prever los procedimientos que se aplicardn para obtener
los elementos de julclo vdlidos para sustentar la opinién , aslmismo los recursos

para llevar a cabo dichos procedimientos.

75



ANALISIS DE LOS SISTEMAS DE CONTROL INTERNO

Se explico claramente que el objetivo del auditor no era para obtener con certeza
ﬁna conclusin sobre la correccidn de las anomallas sino opinar sobre la
razonabilidad de los procesos .

La finalidad principal de la revisidn de los controles internos vigentes en los
sistemas administrativos, era determinar los procedimientos de auditorfa para
los componentes que integran los estados contables, tenlendo en cuenta muy
especialmente los efectos de efectividad de dichos controles en la naturaleza, el

alcance y la oportunidad de estos procedimientos.

TECNICAS DE MUESTREO

Sigulendo con la idea de que la auditorfa no persigue como objetivo principal
visualizar o corroborar el 100% de las operaciones del ente auditado sino emitlr
conclusiones mediante la visualizacién o el andlisis de clertas operaciones y la
aplicacién de otras pruebas que tlendan a determinar la razonabilidad de los
procedimientos en su conjunto, e comenzaron a estructurar con mayor precisidn
todos los procedimientos de muestreo. El objetivo era evaluar los slstemas de
control Interno con técnicas de seleccidn a criterio del auditor o mediante

procedimientos mds objetivos (muestreo estadlstico).
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MUESTREO ESTADISTICO

Se Incorpora a las herramientas de la auditorfa el concepto de muestreo

estadlstico con el objeto de darle mayor rigurosidad clentffica a las técnicas de

muestreo y a sus resultados.

PRUEBAS DE AUDITORIA

Se hace una descripcidn detallada de las que se denominan pruebas sustantivas,
es decir, aquellas cuyo principal objetivo es brindar validez a los componentes del
proceso. Es as{ como se explican claramente todos los pasos a segulr para

reallzar un proceso de auditorfa que resulte eficlente a todas luces para aportar

los resultados esperados.

En resumen las etapas de una auditorla deben ser:
- Planeacidn

- Examen

- Evaluacidn

- Presentacidn
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COMUNICACIGN FORMAL ESCRITA
COMUNICACION FORMAL VERBAL

Con el fin de visualizar como se auditarfa cada una de las mismas se mencionan

brevemente algunos aspectos de las mismas.
COMUNICACION FORMAL ESCRITA

Dentro de una empresa se emiten documentos los cuales son necesarios para su
dptimo funcionamiento, aunque los que se describirdn brevemente no son todos los

que existen, sf son los mds necesarios:
Manual de procedimientos:

Mientras que las pollticas limitan la discrecidn y coartan y dirigen la decisidn en
las empresas, los procedimientos y reglas, casl eliminan ta declsidn y en algunas
ocaslones lo hacen.

Del mismo modo que la polltica constituye una gufa para pensar y decidir, el
procedimiento es una qula para actuar. Los procedimientos son métodos para
lievar a cabo actividades. Un procedimiento puede describir los pasos que puede
ltevar a cabo algin administrativo para realizar cualquler trdmite de la empresa
ya sea Interno o externo.

Un aspecto comiin de la mayorla de las organizaciones es un manual o un
conjunto de manuales de procedimientos ordinarios de operacidn. Por lo general
los proceditnientos son una lectura aburrida a menos de que se aprenda a

manejar un tema abarcado por ellos. En tal caso un procedimiento claro parece
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una bendicidn pues fortalece la capacidad de comunicarse adecuadamente y

afrontar una situacién clara o confusa y causante de tensidn.

Manual de la organizacidn:

Slendo la organizacidn es un agrupamiento relativamente estable de personas en
un slstema estructurado y en evolucidn cuyos esfuerzos coordinados se proponen

alcanzar metas en un amblente dindmico.

Es posible definir que un manual de organizaciones debe contener la forma en la
cual se encuentra estructurada una empresa, ya que el éxito de cualquler sistema
administrativo global depende asimiemo de su compatibilidad con aquellos a
quienes afecta, por la misma razdn se hace Imperiosa la necesidad de definir en el
manual el organigrama de la compahla, asl como los flujos de Informacidn que
circulan a travée de los canales entre los cuales se interrelacionan los diferentes

elementos existentes en la organizacién.

Reglamento:

Aunque el mismo provenga de la palabra regla la cual puede ser una orden
autoritaria de pasos a seguir, tamblén puede ser una simple prohibicidn formulada
de una accidn o exigencia que deben cumplirse. Por ejemplo " No fumar " y " Se
requiere casco en éeta drea " Sin embargo lo realmente Importante es el
establecimlento de un conjunto de Informacidn que oriente las declsiones o la

accidn tanto explicita como implfcitamente, y que sin Importar su nombre ayude a
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los empleados a observar un comportamiento que contribuya al logro de la misidn
de la empresa, de sus objetivos y sus estrateglas, para lo cual es Indispensable

contar con un reglamento con las caracterfsticas arriba mencionadas.
Polfticas:

Las pollticas son pautas para la toma de declsiones. Las pollticas aparecen en

dos formas explicitas y técitas.

-Expresas o impllcitas : son formulaclones escritas u orales que proporcionan a
los encargados de tomar decislones, Informacidn que les ayuda a escoger entre

alternativas u opclones.

-Impllcita: Difleren de las expresas sdlo porque no declaran directamente en
formal oral o escrita. Se hallan dentro del patrdn establecido de la decisiones.

Las politicas pueden ser Impllcitas simplemente porque nadie se ha tomado la
molestia de formularias. Sin embargo deben estar debidamente expresadas en un
documento accesible a cualquler miembro de la empresa que se vea en la

necesidad de tomar declsiones,

Catalogo de puestos:

Al hablar de puestos ee hace Imperativo la necesidad de definir brevemente que
trabajo se debe hacer en cada uno de los puestos para lo cual es importante
reconocer cuales serd el requerimiento del trabajo o la tarea a realizar, a

continuacldn se describen las cinco dimenslones fundamentales del trabajo:

76



1.- Yarledad de habilldades
La diversidad y el numero de habllidades que se requieren para llevar a cabo el

trabajo.

2.- ldentidad de la tarea:
El grado en ¢l que el trabajo exige terminar una unidad completa y reconocible de

trabajo.

3.- Importancia de la tarea:

El grado del efecto reconocible que el trabajo tiene en otras personas.

4.~ Autonomla:
El grado de independencia y livertad que tiene el empleado a planear y ejecutar el
trabajo. La autoadministracidn constituye la caracterfstica distintiva del trabajo

autdnomo.

5.- Retroallmentacidn:
La cantldad de Informacidn que reciben los que realizan el trabajo y que les indica

la eficacia que sus esfuerzos han tenido en la obtencidn de resultados.

Una vez definido lo anterior es posible hablar de andlisis de puestos (trabajos). Es
una técnica con la cual se descriven los puestos en términos de las
caracterfsticas o factores generales: nivel de responsabllidad, condiclones de

trabajo y aptitudes requeridas. Toda la informacidn menclonada arriba es

b Koy
BT e




necesaria para elaborar el catdlogo de puestos, el cual, como los elementos de
comunlcacién formal mencionados anteriormente deben estar al alcance del

personal de la empresa.
Catdlogo de formas:

Dentro dé una organizaclén es necesarlo llevar a cabo procedimientos
adminlstrativos internos y externos para lo cual resulta imperioso definir que
formatos maneja cada departamento, ejemplificando ee menciona la forma que
normalmente se utiliza para planear la produccidn en una industria, ya sea por
dla, por semana o por mes. Dichos formatos circulan en toda la empresa y eo
necesarios que sean entendibles y claros, para que cualquier miembro de la misma

los pueda Interpretar.
COMUNICACION FORMAL VERBAL

Son tipos de comunicacidn existentes en una empresa que se dan con mucha
frecuencla y resultan los mds diffciles de evaluar, entre los cuales se pueden

mencionar los slguientes:

Juntas : Son reuniones definidas operativamente de acuerdo a cada sistema, se
flevan a cabo periddicamente y sus objetivos son variables, desde rendir informes
al jefe inmediato superior sobre las diversas actividades llevadas a cabo en la
empiesa, hasta reuniree con el fin de solucionar conflictos, problema o situaciones
urgentes, asimismo tienen por objetivo planificar adecuadamente acciones o

procedimientos para el cumplimiento de los objetivos establecidos.
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Otros tipos de comunicaclones formales verbales son:

Mesas redondas
Entrevistas
Llamadas telefdnicas

etc.

Existen seguramente muchos otros tipos de comunicacién sin embargo han sido
menclonados a largo de el trabajo, La Idea general del mismo es ofrecer un punto
de referencla a aquellas personas que se interesen en el tema; como consecuencia
en el anexo se encuentran algunas formatos para la realizacldn de una AUDITORIA

DE COMUNICACION.

El auditor en cualquier sistema debe ser un profesional con profundos
conocimientos en el drea, un amplio criterio que ayude a detectar problemas a lo
largo de toda la auditorfa, asimismo debe encontrarse relaclonado ampliamente
con el tema, para que los resultados arrofados de los cuestionarios sean

evaluados objetiva y criticamente.

Cuando un auditor ofrece un informe de los resultados arrojados de la auditor(a
debe tener presentes muchos conceptos no solo de comunicacidn sino de todo lo
relacionado con los aspectos de Relaciones Humanas, sobre todo en términos de

EFICIENCIA,
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Por lo regular en un proceso de auditorfa es de esperarse que muchos de los
problemas de comunicacién detectados se deban al estilo de liderazgo de los
superiores o jefes, con el fin de flustrar mds claramente lo menclonado se hard
Qna breve semblanza de la teorla de liderazgo situacional, existen muchas otras
teorlas obre lderazgo sin embargo conslderando el enfoque del presente trabajo

se conslderd como la mds adecuada.
LIDERAZGO SITUACIONAL

Eota teorla estd basada en la dedicacidn a la direccidn { tendencia a las tareas)
y la cantidad de soporte socioemocional ( tendencia de las personas ) que un llder
debe proporcionar segin la situacidn y el nivel de madurez del grupo. Fue

desarrollada por Robert R, Blake y Jane S. Mouton .

En el liderazgo situacional la madurez se define como la capacidad y disposicidn
de los individuos a asumir la responsabllidad de dirigir su propia conducta a estas
varlables de la madurez deberfan considerarse exclusivamente en relacidn con
determinada tarea. En otras palabras un Individuo o un grupo no es maduro ni
inmaduro en un sentido total. Toda la gente tlende a ser mas o0 menos madura en
relacidn con una tarea, funcidn u objetivo concretos que el llder estd intentando
realizar a través de los esfuerzo de ella, en resumen es la capacidad de
establecer objetivos altos pero alcanzables, deseo y habllidad para asumir

responsabilidad, educacidn y experiencia de un individuo o grupo.

No es una cuestidn de ser maduro o no sino cuestién de grado.
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Con las referencias anteriores, la pregunta obligada es:

$Estdn los superiores utilizando el estlilo de liderazgo adecuado ?

¢Cudles son las posiciones fundamentales del liderazgo situacional?

Lider tirdnico o capataz ( coordenadas S\, Yer ANEXO ): Combina un alto grado

de comportamiento centrado en la tarea con un bajo grado de orientacién a las
relaclones, el cual es utilizado para empleados con bajos niveles de madurez. Las
razones y suposiciones que fundamentan lo anterior, es que el hombre no estd
dispuesto nl es capaz de asumir la responsabllidad o de hacer algo que requiera

direccidn y claridad.

Lider vendedor ( 9,9 ). es una conducta muy orientada a la tarea y a las
relaciones, conviene a las personae de madurez baja, quienes no pueden pero
quieren asumir la responsabilidad. El comportamiento directivo del Wder compensa
en clerto modo esta falta de capacidad. El comportamiento de apoyo refuerza su

disposicién y entusiasmo.

Llder " Bonachén " (1.9): es un comportamiento poco orientado a la tarea y con

gran Incldencla, a las relaciones es adecuado para aquellos empleados que

pueden pero no quleren asumir la responsabilidad. La falta de disposicién puede
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deberoe a Insequridades o desmotivacidn, pero en todo caso su capacidad reduce

la necesidad de direccidn, Implica una comunicacidn en dos direcclones.

Lider despreocupado ( 11 ): conducta con muy poca orlentacién tanto a la tarea

como a las relaclones es aproplada para aquellos que pueden y quleren asumir
responsabllidades. La competencla y seguridad de loo subordinados disminuyen la

hecesidad de direccién y apoyo.

Lider central (55): Un llder de orientacién central sdlo empuja para lograr un
grado de productividad moderado, y a camblo proporclona un monto de
conslderacidn aceptable para las actitudes y sentimientos de la gente que se
lieva a cabo en este trabajo. La base de este supuesto es que las posiciones
extremas promueven el conflicto y que, por lo tanto es mejor evitarlas, el llder con
estas caracterfoticas trata de progresar razonablemente dentro del sistema,
slgulendo reglas y reglamentos para mantener el status cormo miembro con buena

reputacidn.

Para comprender mejor los tipos de liderazgo conviene observar la grifica que

para tal efecto se encuentre incluida en los anexos.
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ANEXOS
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ESTILO DE LIDER
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CUESTIONARIO PARA EL ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS

1.- Nombre del procedimiento:

2.- Unidad que los genera:

4.- Finalidad:

5.- Personas que intervienen:
Nombre Puesto

6.- ¢Es claro y comprensible el procedimiento que esta utilizando actuaimente?

del procedimiento?

8.- Descripcién del procedimiento:
No. de operaciones Depto. y/o puesto Descripcién especifica
involucrado

9.- Este procedimiento fue revisado y actualizado por Ultima ocasion el

Auditado por: Firma




CUESTIONARIO PARA EL ANALISIS DE FORMAS

B — it A
2.- Documentos que le dan origen:

3.- Fuentes de la informacién:

4.- Nombre del procedimiento

§.- Quién (es) la generan:
Departamento:
Puesto: : o i
6.- Numero de tantos y a quién se distribuyen:

7.- Frecuencia con la que se utiliza:
8.- ¢(Cansidera que le falta o le sobra algun espacio adicional?

10.- ¢ Cuenta con instructivos para su llenado?

11.- ¢Considera que su distribucién es adecuada o inadecuada y porqué?

gt p—————]

12,

Auditado por. Firma




FORMULACION Y UTILIDAD DE INFORMES

1.- Nombre del drea:

Departamento: Seccldn: Fecha:

2.- Tramite:
3.- Nombre dei informe: i
4.- Objeto: :

8.- Periodo que abarca:
7 .

-Nombra
8.- ¢Quiénes lo firman?
Nombre: Pusesto:

Pueslo

9.- indique el nimero de copias y su distribucion:
1

a)
b)
)
d)
)
11.- ¢ Es necesaria su formuiacion?
12.- ¢ Existe duplicidad con algln otro informe y con cuél?

13

Su utilizacion cumple con 1a finalidad para la cual fue creado, en el caso de no ué?

14.- 4 El nimero de copi?fs es el adecuado, (sobran o faitan)?

15.- 1 Su contenido proporciona los datos indispensables?
16.- ¢ Es adecuado su disefio, porqué?




ANALISIS DEL PUESTO

Puestos qué»le reportan directamente;
1) . :
2)

3)

4): .

5)

I1.- Contenido del puesto:

Descripcidén
genérica:

Descripcion
detallada:




DESCRIBA LAS ACTIVIDADES QUE REALIZA DIARIAMENTE Y TODOS LOS PUNTOS
SOLICITADOS.




DESCRIBA TODAS LAS ACTIVIDADES QUE REALIZA PERIODICAMENTE CADA TERCER
DIA, SEMANALMENTE, QUINCENALMENTE, ETC.
ESPECIFIQUE TODOS LOS PUNTOS SOLICITADOS




DESCRIBA LAS ACTIVIDADES QUE REALIZA EVENTUALMENTE CON
EXCLUSIVIDAD Y TODOS LOS PUNTOS SOLICITADOS




APRECIACIONES GENERALES DE LA EMPRESA
HAY ORGANIGRAMA: SI__NO__
ESTA ACTUALIZADO: Si__ NO__ A QUE FECHA

RECABO INFORMACION

FIRMA

I




EVALUACION DE TRAMITES
DEPARTAMENTO:
SECCION:

FECHA_ /1




INFORMES

(RECIBE ESTADOS FINANCIEROS?.
¢GRAFICAS?
¢LE SON UTILES?




CONCLUSIONES




CONCLUSIONES

En algunas ocasiones es sumamente diflcil el concluir un trabajo. No por
el hecho de dejarlo inconcluso, sino por la identificacidn que ee liega a

lograr con el tema, Este es ¢l caso.

Al ir desarrollando la investigacidn bibliogrdfica que da soporte al mismo,
se fueron encontrando nuevos recursos documentales que se pueden

ligar con lo que es la esencla del trabajo mismo.

A guisa de conclusiones se puede decir que la comunicacién es tan
antigila como el ser humano y lo ha acompafiado a lo largo de su
historia, y lo seguird como fiel compafiero a lo largo de su existencia

mientras el hombre siga llamdndose hombre.

En este trabajo se presentd primeramente una retrospectiva sobre la
conceptualizacidn de la comunicacidn, pudiéndose observar que al paso

[

del tiempo las “ finuras “ en su concepcidn tienden a tratar de

identificarla como un elemento fundamental para el desarrollo humanc.



Posteriormente sé pre«sentaron aspectos de suma importancia. en el

Ambito de la comunicacién como :
 niveles de comunicacidn
& direccionamiento

e barreras de la comunicacién (administrativas, semdnticas,

psicoldgicas etc.)

Se presentd un apartado especial sobre el significado de |a
comunicacidén gesticular (también llamada comunicacidn kinédsica o
comunicacidn no verbal por algunos autores). Sobre este particular

podrian escribiree muchas tesis y algunos tratados.

Se reportd la incidencia de la comunicacién como parte importante en la
motivacidn del ser humano y su interrelacidn con la teorla de liderazgo

situacional,

Al llegar a este punto surgid una gran interrogante.



sComo conocer, analizar, entender si la comunicacidn que oe da

en una empresa es adecuada?

Para dar respuesta a esta interrogante que se hacen todos los dias
multitud de ejecutivos, se planted un término “auditorfa en comuni-
cacidn“, lo que involucra un andlisis objetivo de los sistemas de

informacidn y comunicacién usados ( o no usados ), en la organizacidn

Se proponen una serie de formatos, los cuales pueden ser aplicados por

Y]

précticamente cualquier persona que esté interesada en conocer la

salud “, que en dmbito de la comunicacidn tiene su institucidn,

Serd tarea de algln trabajo posterior, la aplicacién de estos formatos a
diversas empresas a fin de validar su efectividad. Y hacer las

recomendaciones y sugerencia al respecto.

S5e ha dicho que la comunicacidn es a la empresa como el sistema

nervioso es al ser humano.



Es decir, a través de ella fluyen las informaciones y retroalimentaciones

que desembocan en un comportamiento individual y organizacional.

Como se expresd anteriormente, la comunicacidn es un elemento intrinseco
al ser humano, dado su esplritu gregario.

Cabe hacer una reflexidn sobre lo expresado en el génesis, en el capftulo
correspondiente a la TORRE DE BABEL.

Para el logro de una empresa es hecesario que sus miembros estén
identificados con la misidn y los objetivos de la misma, que los trabajos,

esfuerzos y dedicacidn estén encaminados al logro de éstos objetivos.

Sin embargo ello no basta. Ya que es indispensable que todos * hablen el
mismo idioma “,



Lo anterior no quiere decir que exista simbiosis de actividades o
inflexibilidad ocupacional sino que dada la pluralidad, es menester que

exista un adecuado entendimiento entre los miembros.

Es conveniente hacer una pausa en el cada vez més frenético dinamismo
de las empresas y cuestionarse sobre la eficacia, eficlencia y efectividad

de sus comunicaclones.

& Existen los canales de comunicacidén adecuados ?

¢ Se da oportunidad a los empleados a que expresen sus sugerencias,

opiniones y recomendaciones ?

¢ Las drdenes, mandatos instrucciones, politicas etc. son por todos

conocidas?

tlos formatos que se utilizan son los adecuados para lograr una
eficacia en los trabajos o son quizd una barrera adicional para el no

logro de metas ?, etc.



Comunicacién. Desde una visidn etimolégica simplista implica:

PONER EN COMUN ALGO.

¢ que es ese algo 7

Puede decirse que es poner en comun las aspiraciones, objetivos, metas,
logros, lineamientos, etc., que conduzcan a las organizaciones ( por
organizaciones desde el individuo hasta el mds complejo conjunto de

ellos ) a estadlos de productividad.

Conceptualizando a la productividad, como la relacién existente entre
los beneficios obtenidos con respecto a los insumos necesarios para su

consecucidén,



Ahora nos preguntarfamos:

¢ Cual es uno de los elementos fundamentales, distintivos de las

empresas exitosas?.

Se podrla decir que sin temor a equivocarse que es el elemento humano.
y ol en el convergen actitudes, motivaciones, experiencia, habilidades,
conocimientos y deseo de” contribuir al logro empresarial, con la
adecuada articulacidn de las funciones en un marco de comunicacidn

efectiva, se tendrd una empresa exitosa.

Si al lector de este trabajo se le ha dejado con algunas interrogantes,
pero sobre todo con el deseo de conocer mds sobre este apasionante
tema de la comunicacidn, la autora del mismo podrd sentirse

satisfecha.
/
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