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. INTRODUCCION

Se ha hablado y esdrito mucho sobre la importancia de un

5

sistema de comuniéacién efectiva en las organizaciones,

tanto que parece redunééhfékseéuir haciendolo. Desafortu

‘nadamente la comunicacién y los procesos éue la acompafiar,

siguen siendo un fendmeno en extfemo importante, con fre-
cuencia mal_entendido y conforme crecen las organizaciones
se convierte‘eg uﬁ froblema'méé\crftico. Por eso, cualquier
persona qué conoica el‘;ema, veré que éstéh"amplio, que dg .
ria de si para un trabajo mas amplio y comvlejo. Porllo mis
mo; en.esta investigacidén, se preténde concentrér dos aspec
tos que directa o indirectamente influyenAen los vprocesos
administrativos. Por una parté la comunicacidn y vor otra
1as»actitudes de 1;5 personas. De esta moners, el material
contenido en este ;rabajo, comprende uns seyie de énélisis
teérico—précticq,q&e deéenvbcan en une “estrategia(de comu

!
nicacién". Asi, en esta investigacidn, se incoryporam cin-
co capitulos; mismos que a continuecidn se geheralizan:
En el primer capitﬁlo, se analizah diferentes aspectos de

la comunicacidn tales como: definiciones, elementos y ba-

rreras de la comunicacidn. En el'segundo capitulo, como

\




el medio que se utilizd para conocer las actitudes de las
personas, fué por medio de sus opiniones, se hizo necesa-
rio incluir este ‘aspecto dentro del Marco Tedérico; abarcen

do asi: definiciones, caradcterfsticas de las actitudes y

el cambio de actitudes. "La comunicacidn y las actitudes”

es ei tifulo_del tercer capitulo. En esta se interrelacio-
nan ambasldisciplinas, con el objefo de conocer los elemen
tos que_intéfvienen‘en la mpdificaci6n de las ac£itudes con
base a la dbmﬁnicacién‘; la %mportanbia.que reviste dicho
cambio en las Organizaciones. En}el pendltimo capftulo se
efectia una investiéac;én de campo, misma que permitird co

nocer tanto la variabilided de las actitudes como las ba

. ses para desarrollar nuestros objetivos. Finalmente en el

quinto cavitulo se concentrardn los resultados de la inves
tiéaci&n y las propuestas para ung estrategia de comunics-

cidn., ' o

De esta ménera,'elflector, al analizar estos capitﬁlos, com

prenderd que las actitudes como base de una estrategia de

comunicacidn, pueden responder satisfactoriamente a los pro

blemas'y necesidades de una Orgeanizacidn.
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- | L4 COMUNICACION

]

§
Se habla a menudo, gque uno de los proble@as que se enfren

- ‘ tan a diario, las estructuras jerérquicaL; es ei de la ¢o
i : munigacién, tanto por los mensajes que reciben como sobre
§J= las ;ue emiten; porque es jusfamente la comunicacién la
Sw que le da vida y accién a un sistema social. |

T |

La mayoria de los autores consultados, coinciden en preseg

L

! ' tar a la organizacién como un complejo sistema de mensa-

i

- jes. En si el esquema de una organ;zacidn, bien podria

{f3 ser como el dibujo-de_un cuerpo humano que nos indica los
1: canales a través de los cuales pasan los mensajes. Eétos
- S mensajes, entonces, godr{an crear situaciones péra_aicans
j zar 1os'objet£vos, repgrtir adecuadamenté el trabajo, de- '
il»-. éafrollar la moral, valorar ia ejécucién y fundémentalmeg
g“ : te movilizar a los recursos humanos. Por.tanto, cuanto ma-
: yor séa ia éirculacién de la comunicacidn y mayor el nivel
- de comprensién, mds eficaz serd la organizaéién. |

5: | Finalmente, para comprender de manera integra nﬁeétros re
r . ’ gultados y propuestas fiﬁales{ incluimos en este capitulo
j tres sub-incisos: I) Definicidn de comunicacién, 2) Elemeg
L> tos de la comunicacién y 3) Barreras de la comunicacidn.

L



- DEPINICION DE COMUNICACION .

Existen diferentes definiciones de comunicacién, de acuer
. Al

| do a la evolueidn de los s}gtemaa sociales y de acuerdo a
~ los criterios de autores represéntativos de su tiempo.

Entre‘las definiciones de mayor éignificacidn, pare nues-

tro eetudio,kpodemos citars

“El_préceso de la comunicacién es la intefaccidn
entre una fuente ¥ un receptor a través de un
mensaje que e; primero envie al segundo y me-
diante el cual, la fuente busca una determinada
conducta en el reéeptor, dentro de un medio, es

pecio y tiempo”™ ( I ).

"La comunicacién como un proceso mediante el cual
transmitimos}y recibimos datos, ideas, opinio-

nes y actitudes para lograr comprensidn y acdidn" (2).

"Las comunicaciones de la industria son métodos
‘por lo que los sentimientos de grupos especifi-
cos de personas respecto a la direccidn se esta-

blecen, mantienen o mejoran" ( 3 ).




e
"La comunicacién organigacional es el flu-

‘jo de mensajes dentro de una red!de rela-
1

ciones interdependientes" ( 4 ).i
En este orden de ideas, a pesar de que no hay un consenso
en cuanto a su origen etimoldgico, podemos decir que la
comunicacidén es la transmisidén de informaciones con vig

ta a una respuesta. Entonces les diferentes actitudes que

'_manifiestan las personas, constituye uno de los eslabones

del proceso secuencial de la comunicacién. La definicién
de comunicacidn, por tanto, 11eva implicita una actitud
apetecida por el chunicador, quieﬁ es el que origina; er
dltima instancia, esta cadena de mensajes.

En los resultados, de nuestra investigacién de -campo, re-

tomaremos el andlisis de estas ditimﬁs acenciones.




ELENENTOS DE LA COMUNICACION

La mayorfa de las fuentes bibliogréficas especializades men
cionan como elementos importantes: al comunicador, que pa-
ra efectos de nuestro estudio, son todos los niveles de una

organizacién y al comunicado que en otras palabras es el re

~ ceptor o el elemento suceptible de persuaci6n.

Otro elemento del proéeso de comunicacidén es el ménsaje eri.
tido por la fuente y transmitido al.récéptor de .la comunica
cién. Este mensaje-§ebe recorrer un espacio, el espacio que
separa a la fusnte del receptor. Entonces, el mensaje cru-—
za mediante el canal de la comunicacidn.

A. Moles, cuando se refiere a los medioé de que se vale la
direccidén para Kacér efectiva 1la comunicaciéﬁ.dé como ejeg
Plos a las fe?istaé, mﬁnuales, folletos, megdfonos, teléfo

nos, cartas; etc. 'Este mismo autor, indica también, como

- ! ‘ c
parte integrante de la comunicacidn a la retroalimentacidn;

que en términos concretos es; "la respuesta efectiva y pen
sada de la persons que recibe el mensaje" ( 5 ). Finalmeg
te el proceso de la éomﬁnicacidn no se realiza en el vacio,
8i no que se lleva a cabo en un medio, en un lugar y‘en un

momento determineado.




~ BARRERAS DE LA COMUNICACION

Si somos realistas :respecto al funcionamiento de las orga-
nizaciones, no deberédn extrafiarnos las fallas en la comuni
cacién? que son pro§o¢ados por uﬁ sin‘némerp de situaciones.
As?, eﬁtre‘las berreras que se meﬂcionan con maeyor frecuen-

cia en las orgaﬁizaciones son: la falta de comprensién, las

'disconformidades, incertidumbres y la falte de informacidn.

Estas cuatro no se excluren mutuamente, sino qug_hgy entre
ellas una relacidn que abarca desde las barreras mas veque-
fias hasts las de mayof compiejidad.

Analizando;y comprendiendo cada uno de estos problemas, po-
dremos eliminar en parte, su potencial destructivo.

La falté de comprensidn.- En una organizacidn cualquiere,
existen por lo reguiar trabajadores cuyo rendimiento es in
.satisfactorio. En e%tas personas se debé vrocurar que la cg
municacidn sea pers&asiva. Esta éccién, ror lo tanto, juega
un papel importante en la resolucidn de los malos entendi-
dos. Por el contrario, si slguien le falta comprensidn por-

que no recibe una buena comunicacidn, su resultado en el PTo

ceso laborsl, estard por debajo de los niveles normales.

Al
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La orientacidn hacia las péraonaa con fallas de comprensidén

para A. Delville, puede descomponerse en: dos elementos: "la
, :

k)

i

tor". En cuanto a la pfimera, este autor manifiestas "el co

orientacidn hacia el origen y la orienta idn hacia el recep
municente inexperto se origina en un principio hacia el ori
gen, Es decir, se interesa por el mismo y por sus propias

tensiones y supone que todos atribuyen el mismo significado

que €1" ( 6 ). Si vemos que la orientacidén hacia el origen,
_no es otra cosa que el reforzamiento del ego y vor lo tanto

los mensajes de esta persona no estan destinados a provocar'

cambios en la conducta; por deduccidn diremos que la orieh~

tacién hacia el réceptbr estd representado por las personas

' conscientemente compeétentes. Finalmente, tanto el origen co

mo el mensaje, sd8lo serdn importantes en la medida que con-
tribuyan a éonseguir una comunicacidn deseada por el trans-

misor y aceptada por el ‘receptor.

Las disconformidades.- Las disconformidades, en la mayoria
de 1os casos, obdruyen el logro de 103 objetivos de la orga
nizacién as{ como impidén el establecimiento de relaciones -

humanas honradas y sinceras. Se dice con frecvmencﬁl.a.J que el
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‘modo mfs facil de producir una disconformidad, es hacer sen

~I3-

tir en los receptores, que la comunicacidén es un ataque di-
recto a su persona. Siempre que dos versonas se comunican,

. . }
dos o més programas entran en discugién, algunos directamen

te relacionados con el asunto y otras en forma indirecta.

Por otra parte,se dice que cada persona posee una imagen de

| s8i mismo. A veces incluso desarrolla medios de defensa para

aislarse de determinadas personas. Lg segunda imagen és que
la personaidesearia que los demds tuvieran de ella. Es decir
que en la vidé cotidiana, el deseo que tiene toda persona,
es proyectar une imagen favorable. La tercera estimacidn,

es la formé que 1a‘persona vé a sus compafieros de trabajo.
Todas estas visiones, en muchos casos agudizah los proble-~
mas_de comunicacidn, entonces; raramente coinciden.sustan-
cialmente les diversosvenfoques que el emisor y el receptor

tienen sobre un tema o 1a'forma de llevar a cabo un trabajo.

La sﬁbrécarga o falta de}informacidn.- El hecho de conside
rar a los sistemas sociales como complejas redes de comuni
cacidn, apunta.la posibilidad de una sobrecarga de informa-
cidn, es decir, que'el insumo:de comunicacidn sea mayor de

R

!
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10 que pucdah mane jar élgunos de sus componentes o la or-
ganizacién en general. Por el contrario, la bisqueda de in
‘ .
. ' 3
formacién, también acarrea problemas que’ desemvocan en la

|

El primero de estos casos, es comentado por Kast y Kahn en

insatisfaccién de las personas.

estos rérmipos: "quienes ocupan ﬁuestos donde se cruzan c;
clos de organizacidn imrortantes, se ven a menudo tan inun
dados por las peticiones que les llegan que finalmente sé—-
lo resionden a los mensajes mds importanteé" (7). |
Més‘adelante; 1os£§utores de esta fuente, planteén la nécg
sidad de colocar filtros o elementos de selectividad @e'ig
formacidn con el fin de no sobrecargar a 1os sisfemaé, Se-
gin esta idéa,'esta selectividad permitirfa ir resolviendo
ios problemas, cada una a medida que aparezcan y una vez
ehcontradas las resvuestas, nuevas informaciones_serian hg
cesarias. De esta manera se evitaria una sobreacumulécién
de infoimaciones

En cuanto a la segunda situacidn.”la falte de informacidrn™
‘puede sé mas problematica due la sobrecarga. Se dice con
frecuencia que para ejefcer funciones de manera efectiva,

todo empleado necesita una cantidad'considerable_de infor-
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~I5-

macidn. El»empleado rgsponsablé no responde bien & las ins

trucciones detalladas y a una supervisién estrecha. Se con-

'

sidera a sf mismo responsable de un trabajo total y para de

sempefiarlo bien necesita conocer la relacién que dicho tra-

bajo tiene y su relacién con la fuente. Asf; con base & la

informaci6n,'puede participar de manera mds inteligente,
puede juzgar mejof la imporfancia del tiempo y desarrollar
cierto celo"y.éonfianza, si tiene una mayor infoemacidén 80
bre la naturaleza del trabajo. Sin embérgé‘todd'io anterior,
muchas veces, es sdlo un decir, ya que las estructurés supe
riores olvidan transmitir mensejes necesarios ﬁara el traba

jo. Las razones se encuentran en las bien conocidas tenden

cias humanas a la pereza, a suponer que "todo el mundo sa-

‘be", y puesto que no se puede comunicar todo, obviamente es

i

a no seleccionar nada.
| . r'4

i

necesario seleccionar, lo cual deja la puerta enteramente
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LAS ACTITUDES

Tanto la satisfaccifn como la insatisfaciin es consecuen-
cia de verias actitudes que la persons gagrda hacie su €}§
bajo, hacia factores afines ¥y hacia. la vida en generzl.
A=, %odos tenemos actitvdes Qﬁe gobiernén nuestras téggeg
cies a reaccionar pésitiVa o negativamente frente a lat fe!

sonas, & las coses, & las situvaciones. Nos gustz o nos dis-~

gusta nuestro trabajo por diversos motivos ¥ en diferentes

grados. Muchas veces nuestra actitud puede ser buena o ma

X

la segin el comportémignto del grupo en'el que participaggj,
Haller Gilmer cuando se refiere a la actitud en el traéaj
lo trazduce como.“...gg gentimiento que el empleado tiené
acerca de su labor, su disposicidn a reaccionar'en un semti

do o en otro ante los factores esrecificen

0

_ relacicnados ¢on
su trebajo™ ( 8 ). Mas\gdelante, nosotroé implicaremns Qs
te sentimiento en cuanto e lss diferentes situaciones que
dd la comunicacidn.

Cuendo s; hablz de actitud y moral de la personsa, esta se
felaciona con el comporﬁamientd'del grupo. Pare el indivi-

duo, entonces, serd la necesidad de ser szcentado ¥y rertene

cer a un grupd de empleados gracias z la adhesidn de obvje-




S LI7-
tivos comunes. Cuando esto no sucede esta insatisfaccién

. a .
en el trabajo va asociada a menudo con una;desadaptacldn
)

de alguna especie. Lla gente que no estéd s%tisfecha con su
emnleo es menos simrdtica y amable, estd{ mas desequilibra-
da emoéionalmente, nmuestrz mayor hestio y descontento oue

sus comparieros satisfechos.

Por otrz parte, las estructuras jerdrquicas dependen en gran

medida del andlisis de las actitudes, pare valorer la sufi-

ciencia de sus tragbajadores. Sin embargo, tales informes
)

pueden constituir una informacidn incierta puesto ave las

exoresiones de las actitudes se pueden deformar en cualquia

re de los csminos de la comunicacidn.

S
[\

I_Finalmente, el andlisis de las actitudes es tan smplio y
complejo que se prestaria a estudios mas profindos, por lo

tanto pars estz investigacidn sdlo sers neceserio centrsli-

K

zer el estudio de las actitudes en tres asrectos fundamen-

tales: la definicidn de ectitud, sus caracteristicas v el

cambio de actitgﬁ§

P g T M TR e

7 RS A sl 1
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DEFINICION DE ACTITUD
%
. Las actitudes al igual que la comunicaciin se manifiestan
de acuerdo al medio ambiente 6 a su contixto social.
El concepto de actitud se usard aqui para denotar los sen

\)aplnurw ’

timientos humanos, - dxstorciones, 1deas~y temo

\; L] L *‘ o ‘V / /
res con relacidn a las informacidén que se ad y se recibe. ~

*La actitud es la p£§d155031c16n del ;ndivi—
duo para valorar de manera favorable o des
favorable aigﬁn s{mbolo, objéto o aspecto
de este mundo..;Las actitudes incluyen ei
nucleo afectivo o sensible del agfado o de
ségrado, y 10; elementos cognoscitivos o
de creencias que_describen el efecto de'la
actitud, sus caracter{sticas y sus relacig

" nes con otros ob}ﬂetos" (9) '

"Las actitudes son procesos mentales indivi
duales que determinan tapto las respuestas
actuales como las potenciales de cadea per-

sona en él mundo social. Como'la actitud se
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de una orgenizacidn. }

. =19~

dirige siempre hacia algdh~objeto, se puede
definir como un "estado de la mente de un

individuo respecto a un valor." (I(;"" )

. "La actitud social de un individuo es un sin
drome de consistencia de respuestas hacia

objetos sociales." ( II )

*Operacionalmente, la actitud ée define co-
mo el ¢onjun#o de categorfas del individuo
pof las cuales evalia un dominio de estimu
los que €1 mismo establece a medida que co

" noce dicho dominio a través de la interac-

cién con otras personas." ( I?)

De acuerdo a estas, definiciones, nos demos cuenta que exis

ten diferentes formas de conoger las actitudes.) Una de
ellas es 1a expresiﬁn escrita.»~Por tanto, para efectos
de nuestro estudio, se consideraré a la entrevista como

un elemento de juicio. Asf, esta nos servird de guialpara

inferir en un posible cambio&de las situaciones negativas

!

_




CARACTERISTICAS DE LAS ACTITUDES

£
v

Tanto Summers Gene P, compqSher;f Mugafer h#cen une recopi
;aci6n de diversos.cqnceptds soﬁre las "actitudes”. Ambos
trabajos ﬁuestran un'paralelismo.en cuaﬁto a ia percepcidn
o reaccion devlas personas.

A continuacién, se detallan aigunas caracteristicas de las

actitudes, propuestas pcr estos aﬁtoresz

Summers Gene F. (ié;)

- La actitud escuna predisposicién a responder a un objeto o
¥ no la conducta efectiva hacia €l. La disposicidn a con

ducirse es una de las cualidades caracterfisticas de la

actitud.

- La actitud es pe}sistente; lo cual no significa que sea

) p ! '

-~ inmutable. Esto'es, due aunque generalmente se conserva
la actitud, puede cambiar de acuerdo a las condiciones

imperantes del mbmento.

- La actitud produce consistencia en las manifestaciones
de la conducta, las cuales se dan a través de: expresio-

nes del sentimiento acerca del objeto y aproximacién




o evitacidn del mismo

- La actitud tiene una cualidad direecioﬁal, lo que quiere
decir que un individuo tiende a inclinatse hacia el ob-

jeto que produzce en €1 un grado mayor de motivacién.

‘Sherif Muzafer (14)

- Las actitudes no son inmatas, lo que significa que se van

adquiriendo a través de la vivencia de cada persona.

- Las actitudes, en términos generales, no son temporales,

sino estados que se van modificando a través del tiempo.

- Las actitudes siempre implican una relacidn entre la per

-

"sona y el objeto. Siempre se encuentran.en funcidn de al

gﬁna cosa y de acuerdo al concepto que se tenga de esta.

- La relacién entre persdnas y objetos‘no es neutral, pero
tiene propiedades motivacionales—afectivas, lo que signi
fica que'un mismo estimulo va a ser’interpretado}de pifg

rentes formas de acuerdo a los intereses de cada persona.
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EL CARBié DE ACTITUD
o !

Por naturaleza, el hombre siempre ha traﬂado de dar una ex
plicaci&n a todo lo que le rodea. Esto, ga originado que
profﬁndice en el estudio de las diferentes dreas del cono,
cimieﬁto, provocando con ello una evolucién de su medio.
En parte, todo esto, es consecuencia de los diferentes cém
bios que ha experimentado su cqnducta.
Sherif Muzafer, en este andlisis, trata de explicar el com
portamiento de las personas a través de la actitud. Para |
‘esto aplica el enfoéue.de implicacidén y juicio social..su
teoria parte de la base, de gque las actifﬁdes son catégqrg
zaciones consistentes.y caracterfsticas de las personas du
rante cierto periodo. Asi mismo, sefiala Que el. cambio pro |
viene de la alteracién del sistemé ihdividual de adavtacidn
o rechazo. Con esto, nos demuestra que las actitudes pﬁeden
producir una varisbilidad de situaciones en el campo de las
comunicaciones.
Por otra parte, para poder evaluar la estructura dé‘la acti

tud, considera necesario definir los ﬁifizi:jue la componen.

Asi, este autor las individualiza eng
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= Grado de adaptacién.- Es el grado de preferencia del in-

dividuo por ciertas cosas.,

- Grado de rechazo.- Es el grado He desaprobacién de algu-
ne cosa cuando ésta no se encuentra dentro de los intere

v

ses!del individuo.

- Grado de neutralidad.- Se puede observar cuando no exis-

ten tendencias favorables o desfavorables por algo.

;o

Por otra parte, las ventajas de especificér la estructura
de la actitud de las personas, en términos de grados de acep

tacién, rechazo y neutralidad se pueden sistematizar en:

-

1) Los individuos que encuentren mds aceptable cierta posi
cién,difieven: en su tolerancia a otras posiciones y asi

mismo en la amplitud de sus rechazos.

-

2) Los grados de aceptacién, rechazo y neutralidad difie-
ren sistematicamente en pefsonas que sostienen diferen-
tes posiciones'segﬁn su grado de implicacién en el asun

to que se trate.

Pare evaluar los grados de ac¥ptac16n, rechazo y neutrali-

dad, Sherif Muzafer, tomd en.guenta la técnica de alterna-




-

Dl . , ///if
tivas ordenadas y el procedimiento de categorfas. Sin em-
bargo, como no es importante conocer a fdndo estos procedi

4
1

mientos y técnicas, sefialaremos unicamentf sus conclusiones.,

- Las personas que adoptan posiciones extremas, se hallan

mds involucradas, en el cambio de actitud, que aquellas

personas que tienen posiciones moderadas.

- Los sujetos con un eleva&o grado de neutralidéd, son par |
ticularmente propensos a cambiar de actitud en respuesta

a una determinadd forma de comunicacidn.

- El.objeto de juicio se interpreta en relacién con el con
texto inmediato del, estimulo en el que aparece y con-1los

contextos precedentes.
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LA COMUNICACION Y LAS ACTITUDES

En todos los sistémas organizados, las estructuras jerdr-
quicas. tratan de ;1egar‘a”los“objetivos, mediante la pay
.ticipgcién dinémicafde los'recursos humanos. Sin embargo,
esfa participacién‘éélo serd posible, en la medida que se
establescan caﬁales adecuados de comunicacién que abarquen
todas las éfeas de la organitacién y mediante un andlisis
detallado de las actituues reflejadas en opiniones ruting
rias.

Con ambas herramientas, se podrdn tener fundamentos para
que los niveles de direéci6n, desarrollen programas esne-
' cificba de accidn. Asf, todas estas, eétérén encaminades
no solamente a la bolucién de los pioblemas,-sino también
al hejoramiento deiios sistemas de trabajo y dei medio am
biente que los rod%a.

! : <
| :
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IMPORTANCIA DE SU INTERRELACION

_H?a_gran parte de la conducté de las personas, estd rela-
cionada con el envfo, transmisién y recepcidén de los men-
sajes. o

Para\sobreviﬁir en un medio ambiehte fluctuante, una orga
nizgacidn debe tener la éapacidad que le permita recoger,
proceser y usar las informaciones. Por tanto, un sistema
de orgﬁnizacién, que sea capaz de aprender los procesos
de la comunicacidn y de organizar la conducta'social de
sus pagticipantes, serd una entidad anbosuficienté.

El hombre en si, es un canal de la comunicacién con una
entrada provista de estimulos ¥y con una salida que consig
te en respuestés. Entonces, en la medida que estos estimg
los sean eficientes, las actitudes de,las‘personas también
lo serdn. | | ‘ N
Finalmente, un 5uen proceso administrativo, 5610 podré dar
se a través de una‘comunicacidn continua e interactiva,
porque tanto las actitudés como la misma organizacidn se

encuentran en constante dinamismo.
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CAMBIO DE ACTITUD POR MEDIO DE LA COMUNICACION /

Una de 1a3'pr1n¢ingles formas para modificar las agtitudes
eé sin duda, por medio de la comunicacién. Aas{, de acueré
do a los niveles dé convencimiento que utilice el transmi-
sor, se‘pbdré evaluar la accién o cambio de conducta en los
receptores. El cambio de actitud, entonces, permitir{ co-
nocer como régppnden_los ind;?iduos ante los diferentes es
tados emocionales como e~ el equilibrio, desequilibrio, in
éongruencia o disonancia.
Brown W. y B. Néitzei en su tratados "Comunicaciéﬁ, supervi
sién y morai" degarrollan un estudio que permite evaluar los
cambios de actitud a través de la comuniéaé;;j".Para ello
identifican tres variables fundamentales: (
a) Grado de implica%idn.- Cugndo una persona no estd impli-
cada en un asunt?, la discrepanéia en cuanto a su posi-

 eién personal es de pequefia intensidad.

b) Estructura de la comunicacién.- Puede definirse operacig
nalmente en términos del nvmero de interpretaciones al-

ternativas que‘permita ciertas propiedades de'los temas,
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de las afirmaciones y de las posiciones que disminuyan

el grado de estructura. | 4

¢) Puente de la comunicacién.- Cuando esta no se identifi
ca, el recéptor fofma sus opiniones y segin sea la ubi
cacidn, atribuye la fuente a una organizacidén amistosa

u hostil a su grupo de referencia, segin sea el caso.

Por otra parte, los autores de esta fuente de informacidn,
mencionan tres causas que provocan un impacto determinante
en las actitudes;:"por una parte la implicécidn fuerte del

ego, por otra, las’comunicaciones ma})_estructuredas y finag

mente las fuentes muy apreciadas" ( . En opinidn de es-

]
-

tos autores, estas tres restringen la amplitud de asimila-
cidn, con lo cusl disminuye la intensidad del caﬁbio de acti
tud, a medida que la comunicacién se vuelve cada vézkmas dis
crepente. En nuestra ianrpretacién, esto significa que cuan
do la comunicacidn presenta una mala estructuracién, la po~

sicidn de la persona serd mas radical. Lo que significa que

mientras mds directe sea la comunicacidn mayores posibilida

des habré de que pueda: cambiar la actitud de las personas,

més adn, si esta se encuentra en ungrado de neutralided,
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En resumén, para 1ograr,ﬁn cambio de actitud, es necesario
especificar la estructﬁra de la misma, enitérminos de gra-
dos de aceptacién, rechazo o neutralidad.i Asimismo, el ni
vel de implicaéidn como la fuente.de la c&municaci6n permi-
tiréntdeterminar la amplitﬁd de asimiiacién ante una deter—

minada forma de comunicacidn.

Lo
-
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IMPORTANCIA DEL CAMBIO DE ACTITUDES EN LA ORGANIZACION

Tanto el funcion;miento como el logro de los objetivos; no
pueden ser posiblésisin una comunicacidén adecuada entre
‘-lasbﬁersonas y 1os-érupos de trabajo.

Una comunicaéidn eficaz, implica no solamente la fransmi-
gidn fiel de 1os‘eomp6nentes'del mensaje, sino también la
transmisidn real de los propdsitos Yy significados buscados
por la fuente de transmisién. )

DEbido a esto, la toma de decisiones, dentro de la ofgani—
gacidén, deberd gpoyarsé_én lés opiniones, que'ie soﬁ trans
mifidas por los diferentes niveles jerdrquicos y que refle
jen; de alguna maqera, las situacioneé reales que prevélé-
cen eh cada uno d§ ellos.

Por otra parte, eléconocimiento deilas actitudes a través
de las opiniones, permitiré descubrir suceptibilidades o
irritaciones entre los empleados. /

Finalmente, las opinibnes del personal; serdn dtiles por-
‘que permitirédn un# me jor modificacidn y planeacién. Por

el contrério,.cuando no se tienen elementos vilidos acer-
éa de los problemas, se incurre én gastos infructuosos que

A

no resuelven el problema en si.




-3

’ | 070631
INVESTIGACION DS CAMPO '

Toda investigacidn nace del desconocimiento de las causas

' {
que provocen determinadas situaciones. En este caso par-

4

ticular, nuestro-m@#iirééwéon;cer las diferentes opinio-
nes sobre dos aspecfos mencionados reite}ativamente: 1la
comunicacidn y las actitudes. De esta ménera, estos dos
elementos nos sefvifén de guia pere determinar una estre
tegia de cdmuhicécién, que'ﬁejor resporida a las exigen-
cies funcionaleé de 1; organizacisn eﬁ é;£Udi6.’

la metodologia utilizade para nuestra investigscién.com~
rrende doce pasos interrelacionados. Estos sdn: I) Obje
tivos de la investigacidn, 2) Diagnést;cb del »nroblerma,
3) Planteamiento de hipdtesis, 4) Caracteristicas de 1s.

|

Organizacidn, 5) Andlisis de puestos, &) Determinacidn del
. l |

universo, 7) Determinacidn del tamafio de la muestrsz, 8)

. j
Disefio y aplicecidn del cuestionario, 2) Codificzcidn de

? 'd
datos, I0) Interpretacidn analftica de los resultados, 11)
Interpretacidn grifica de los resultados.y I2) Resultadas

primarios,

Pinalmente, el analizsr los resultados de esta investige-
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cién, el iector comprenderd que es posible propﬁner una
alternativa de comunicacidn, que permit% crear situacio-
nes para deserrollar la morel, la valor%yidn de lz ejecu
cidn, la movilizacién de los recursos h;manosvy en gene-
ral ias formas mds efectivas“para aicanzar ios propdsitos

de la organiszacidn.
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

&
]

El objetivo fundamental de esta invqstigacién, es determi~- ‘
nar uné estrategia dé,é&gééiéécgén, con base a las diferen
tes actitudes u opinibnes del personal de‘ﬁna‘organizaci6n
del Sector Privado..- Para ello, se proponen andlisis espe

c{ficos que permitan conocer:

~ .

- Actitudes de las personas en cuanto a sus

funciones, derechos y obligaciones.,

- Estabilidad o cambio, de las personas al

recibir una comunicacién.

- Actitud de las personas en cuanto a la co

municacidén formal, respecto a la informal.

|
|

-~ Nivel de éomprensién de los mensajes. P

i

- Muestras-representativas de la poblacidn,
que sondeen la variasbilidad de las acti-

tudes €n las personas,
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' DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

!

Algunos expertos en'elltema de la organigacién moderna co
‘mo Katz, Kahn, Argyris yvotrbs, indican ia existencia de
ciertas tensiones entre las necesida@es de las personas

y laé presiones que la comunicacidn pueden ejercer sobre
estas., |

Se suﬁonep que el ser hmmano es un organismo que tiende

a colmar sus necesidades y lograr sus pfopdsifos, para.lo

cual crea sus proplas estrategias. De esta forma, el com
. \ : . . . '

-

portamiento de 1as'personas tiende a.buscar en cada momen
to los objefivos.personales, antes que 1os objetivos-éeng
rales o de su entorng. |

Argyris, por ejemplo, considera la péicdlogfa humana (re-
lacionada con la comunicacién) del siguiente modo: ".,.mg
chos de ios-problemas hgmanos en las organizaciones sur-

gen al_coibéar*a‘indiviéuos en puestos de trabajo por de-
bajo de su capacidad real, lo que les fuerza a ser depen—‘
dientes y sumisos a un mensaje" ( I8 ). Esta idea, es muy

clare y realista, y nos anima a pensar qﬁe las organiza-

ciones, al dividir las funciones y estableéer las estruc-

turas, crea por si sola los problemas en las personas.
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Si émpliamos este criterio, R. Breth dird: "la persuacién,

la razén, la 1ldgica o la apelacidn a principios morales o)

——

éticos pueden producir cambio en las éctitudes. En otras,
el cambio es el resultado de la aplicaciéh-o refuerzo de
regias y normas tales como advertencias y acciones disci-
plinarias® ( I9 ). Sobre este andlisis, concluimos de ma
nera general nuestro diagnéstico, diciendos si todos los
transmisores no seleccionan adecuadamente sus métodos.de
cbnducci6n o direccidn, para que se acomoden mejor a las

personas. con que se trata y con las exigencias del trabe-

jo que se les asigna; invariablemente se producird unsa con -

_fusién en las tareas encomén#adas Yy en un inadecuado apr:>
 vechamiento de los recursos humanos.

Esta ﬂltima'éonsideraciéh nos permitirg ligar nuestro diag
ndstico de los prqblemas con el plantezmiento de lazcz hipéd-

tesis, mismas que se conzider:in = continuacidn.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS
| }

i

La utiliszacién adecuada de los medios fe comunicacidn,
permite una mayor compfensidn,de los procesos adminis-

trétivos.

Si la Organizacidn utiliza nuevas formas de comunicacidn
se puede decir que esta, se desenvuelve paralelamente

. al desarrollo social.

Si la organizacidn lleva a cabo una comunicacién efecti
va y actualizada, mantendrd latente la participacidn e

integracién de las personas.

. Mientras el personal directivo, esté dispuesto a escu-
'char las quejas, sugerencias o dudas de sus subalternos;
se podrén contar con los elementos suficientes, para dar

soluciones rdpidas y efectivas a los problemas cotidianos.

Cuando exista una comunicacidn efectiva, del nivelvdireg
tivo hacia el nivel operativo y viceversa, se'tendré una
mayor fluidez de respuestas para las mejoras que se pro-

pongan.
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Se trabajard en un clima de participacién y confianza,
mientras existan canales de comunicacidén bien definidos
que permitan el acercamiento de las personas hacia los

objetivos.

Mientras mayor sea la difusidn acerca de las funciones,

derechos, obligaciones, condiciones de trabajo, etc.

menor!seré la péfdida de'fiempo y mejores los resultados.

-
Se—

Mientras mds oportuna sea la comunicacién, en la organi '

zacidén, mayores serdn las posibilidades de preveer los

/fresultados.

Séio cuando el personsl operativo, técnicp, de supervi-
. |
sidn y directivo, comprendan de manera integra su papel
' L
dentro de la organizacidén; podrdn evaluar en forma efec

: o
tiva, sus alcances y sus limitaciones.

| . e
i

vi
ESCSPONIENPARRRN - 4
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CARACTERISTICAS NE LA EVPRESA

La~Empresé "Dantirap” se establecid en la ciudad de Yéxico =&
' '
principios de los'aﬁos”cincuenta, vara dedicarse a la produc-

cidén de rope interior tanto vara damas ;Qmo rara caballeros.
Los afios sucesivos fueron para‘esta Emoresa, épocas de cons-
tentes cambiocs en lzs tdenicas de manufescturs v juqto a los
probleme.q de produccidn en masa hebfa que prever la evolucidn
de la moda ¥y los habltos de la sociedad,

.
Para las década de 1o§ £0' "Pantirarn" abrid sus puertss a nue
vos modelos; dando as{, una nueva l{nea o imagen a estz orga-
nizacidn., Resultado de estzc condiciznes, fud que se multi-
plicd enormemen+e lza demsndas de estas prendaa,‘la em:resa in
crement$ sus promociones y diversificacidn a calcetenis y ca
misolés. Al aumentar las ventzs de “"Pantirap", también se
‘expandié la organ 1zac16n comercial de ls firms, pasanin Ael
tivo de 1fnez simple con un Serente de ventes i cinrco agentes

03

a una organizecidn mds complejs
Actualmente la empresa “iene I34 emnlezsdos distribuidos en
tres niveles jerdrquicosz: 82 personas en el nivel operztivo

40 personas en el nivel interme%io, 2 en vnosicidn ﬂwrectiv»

y el Conseao de Administrzcidn forMa&o por la famllla Rew.
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Hoy sus ventas anuales sobrepasan los 200 millones de pesos ¥y
su publicidad cgmienza paulatinamente a}inundar los mercados.
' Por otra parte, aunque'la empresa ha producido durante afios ro

| .
pe interior paras gente adulta; el elevado indice de natelidas®

en la ciudad de México en los ltimos afios a hecho pensar a sus
directivos la posibiiidad de sumentar la linea de sus productos
a esta poblacidn.

En‘genefal,_la distribucidn de sus productos ce efectﬁa direc-

tumente de la fabrica a250 tiendas de la capit

21, Tzs metzs a

corto nlazo coﬂfémpiﬁn invedir el mercado de 1la provincia v a
largo plazoilés mefﬁ%ﬂos internacionales.

Finzlmente, auhque 12 empress a experimentado en gstos Yltimos
afios un crecimientq soStenidé; la predcupacién cbnstan,e de sus
éroﬁietarios ha sido producir ertfenlos de celidaé,de.tal for-
ma gque sus precios esten ligeremente por encimag del promadio

de la industria delvramo; Para completar este cuadio diremos,
que el princiral objetivo de estz empresa,es mantenarse en el
mds alto nivel a travéz de la combinzcidr Sptima de s tecrolo

gia y de la imaginacidén humans.

gy -
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ANALISIS DE PUESTOS

A continuacidn,fse_presenta la descripcidg genérica de ios
puestos existentes en la empresa._vEste a*élisié se harZ por
departamentos con el objetg de dar una idea de las resoonsa~
bilid;des § actividedes en cada unz de estas.

El orden en que se presentan las descripciones es la siguiente:

Gerencié Genefal:

El Gererente Generzl es la persona con méxima autoridad en la
tmoresa y es el responsable ante el Consejo de Administrzcidn.
Esta persona tiene a su cargo tres subniveles de direccidn:

el departamento de ventas, producecidn y finanzas.

J
e

Depertzmento de Ventas:

El Gerente de Ventas recibe Sérdenes del Gerente Tenerzl v de-
lega autofidad al adminigprador de mercadotechia ﬁ de.ventas.
Le funcidn ezrecf{fica de la sub-crea de mercadotecnia es: de-
terminar mercados y clientes potencisles, desarroilar'relacig
nes con organismos del remo, relaciones con los medios publi-
citarios, revisidn de material informativo, direccidn y con-
trol de las actividades pzrz asegurar relaciones cén los Elitg

tes.y reportes enusles de las getividadss del arez de produc—
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cién. 7™n cuanto a las funciones del administrador de ventas,

ééte se encarga de evaluaer las rebajes de los productos, las

devoluciones y el control de inventarios.
: '

‘Departamento de Produceidn: —

El Gerente de Produccidn recibe ordéﬁes de la Gerencia Gene-
ral; establece un flujo de comunicaciGn horizontal con los
departamentos de ventas y finanzas y delega informacién des-
cendente alrJefe de Planta y al administrador de compras.
Puesto que el departamento de produccidn es el centro neuril
gico dé gsfa organizacidn, las funciones de esta sub-z2rea se

cenalizan 2 cuatro niveles de procedimiento:

a) Aspectos Administrativos:

- Elaboracign de sistemas y métodps de trebajo.

- Coasdyuga con el departamento de.rebursos humanoss é la
induececisdn y'capacitécién de perscnzl.,

- Identificzeidn, clesificacidn y cusntificacidn de los
costos de overzcidn. -

- Pleneaciédn de la produccidn.

b) Ingenieria de Produccidn:

- Disefios, sistemas y prop;dimientos para el andlisis de




i
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operaciones yAéstudgps de“medicién del trabajo.
- Andlisis de ingenieria econémica.
- Andlisis de la distribucidén de maqum%.‘rias.
- Manejo de materiales. i

)

Investigacidn sobre técnicas y métodos de manufactura.

.Méntenimiento.

Control de Produccidn:

- Revisidn de invénﬁariosi

- Control de operaciones. -

~ Programacidn dexactividades.

- Coordinacidén con el “jefe de suninistros para determinafv
los reguerimientos de materisles y productos.,

- coordinaciénhcon el jefe de control de tiemnos.

Fabricecidn:

- Procedimientos y métodos de control de celidad.

Contrdl de mano‘de obrsa.

- Control de materiales

- Control de procesos y equipos.




Departamento de Finanzaé:

El Gerente de FinanzasAreporta sus activi?adeé al Gerente Ge
neral y a su vez gira instrucciones al sué—departamento de
contabilidad y control de caja.

En general, estas sub—areas tienen a éu cafgo lasvsiguientes
actividades y responsabilidades: contabilidad general, con-
trol de entradas y salidas de caja, vagos de raya y n6m1na,

evaluacidén de proyectos, lfneas de crédito, prequpuestos,

Tesoreria y 1iquidacién de facturas y otros documentos.
. .
Jefe de Plenta:

El Jefe de Planta recibe ordenes del Departamento de Produc-
cidn, establece comunteacién en lfnea con el Departamento dg
Compras y.Recursoé Humanos y controla las areas de suminis-
tro de materiales y cohtrol devtiempoé.

Tiene a Su esrgo 1as siguﬁentes actividades y responéabili-
dades: entrenamiento a supervisores, expedicidn de ordenes
de compre, control de procedimientos, inspeccionar_de'acueg'
do con los siétemas de coﬁfrol deczlidad los productos ter-
- minzsdos, control de maﬁo de obrz, registro y andlisis de
areas criticas de trabajo y otrzs actividades esignadas paf

el gerente de produccidn.
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Departamento de Personsl:

El Depaftamento deiPersonal aungue establece c;ﬁunicacidn'
ascendente con el Departahento de Producc%én e informacidn
horizontal con el jefe de planta, es una 4nidad auténoma res
pecto 2 sus funciones. Esto se debe a que puede opérar tan
to entla Gerencia Géneral como en los niveles operativos.
Las funciones.de esta area son las siguientes: prbce&imiég
tos de contratacidn, capacipacién, trénsferencias, déspidos;
andlisis y evaluacidn de puestoé, adminiétracién de sueldcs
y salarios, asuntos legales, quejas, negociaciones individug
_ Rt .
1esvy cblectivas, elébo?acién‘y mane jo de cuotas de Seguro-

Social, reparticién de utilidades, néminazs, pensiones y ser

vicios de consejeria, enfermeria y comedor.

Nepartamants de Comnrag:
. - e R ———

E1 Administrador de Comoras 2l igual que el Jefe de Planta

v el Adminigtrador Jde Qecﬁrsos Humsnos se encuentra en el

tercer ni§e1 de la estructura jerdrguica de la oreanizacidn.
Sﬁs funciones y responsabilidades son: buscar rebajas de ma
térias primas y productos, devoluciones, control de calidad

\

fzecturas, fletes, comisiones, bancos y control de stock.
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Jefe de Control de Tiempos

P =R Ry

El jgfé de4contr61»de tiémpos‘recibe instiucciones del Jefe
de Planta y a su vez delega autoridad a 1£% jefes de turmno
supervisores y personal operativo; Sus funbiones especificas
sons control de jefes de turno, contrdl de procedimientos
operacicnales, control de entredas y salidas de pérsonal

para cada uno de los turnos y control de descansos,

Jefe de Suministros

El jéfe de suminiestyos recibe ordenes del jefe dé plante y
2 su vez ordena al jefe-almacénista de materias primas y ie
fe almacenista de productos terminados.

Tiene a su cargo las siguientes actividades_y resronsabili-
ﬂédes:’administrar las actividades de almacensje, trdfico,
transvorte, embarcue, identificar y déterminar nececidzdes
de materias primes, coadyugar con el departemento de coirras
en cuanto & necesiiades y finalmerte otrss actividades de-~

gsignedas vor el jefe de planta y gerente de rroducciin.
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DETERMINACION DEL UNIVERSO

Para efgctos del presente estudio, el vhiverso se conside-
ré como la totalidad de las personas qu; trabajan en esta

Organizacidn.

El ndmero de personas que la integran es de I34 distribui-

‘dos en tres niveles jerdrquicos:

I Nivel: Personzl Directivo
A

]

3 personas ( 2% )

2 Nivel: Personal Intermedio = 49 personas ( 374 ). A
3 Nivel: Personal Opertativo = 82»personas ( 618 )
Total = I34 personzus ( I00% )

.
oo
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Como es sabido, el aspecto fundemental d{ toda muestra, es
que constituya una representacidh‘fidediéna de los pardme
tros de la poblacién. |
Pare los fines de esta investicaciGn; se selecciond la ﬁues
tra estratificada, ya que a través de esta, se puede infe—
rir en subgrupos (0] estratos mutuamente excluyentes.
Para determinar el tamafio de muestra, se encuestaron a to
das las personas dél Nivel Diracfivd, puesto Que el nﬁmee
ro de ellos, es muy pequefio como para incluirlo dentro de
una'poblacién suceptible de muestreo.
'Por lo tanto, s§’con;ideraron sélo dos estratoé.
El primero (E4 ) representado por el personal dé Supervi-
8ién y TéCnico,'y el éegundo (Ey ) §Or_el'personal Opera~
tivo 6 de planta.
La représentatividad de la muestra sé“consideré dentro de

ciertos 1imites de confiabilidad y dentro de ciertos mdr-

genes de error posible. De esta manera, para este trabajo
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se apunté que el m{nimo nivel de confiabilidad aceptado es

de 90% y el mdximo nivel de error tolerado es de + 5%. Por

16 mismo, en esta investigaciGn ée.fomaron'estos valores co-

mo lps minimos de confiabilidad y méximo dg error tolerado;

'dentro;de los cuales se aceptaran los détos coﬁc verdaderas.
El tamafio de la muestra estratificada, se determind de acuer
do.a la siguiente metodologia: considerand6 que la poblacidn
vobjeto de estu&io es finita y que ademds era necesario cono-
cer las opiniones de cada uno de los niveles jerérQuicos que -
la forman; sentoméron premuestras al azar, tanto del nivel
de superViéidn cdhb del-persoﬁal operétivo. A continuacidn

se muestra en la tabla, la distribucién de ponderaciones ra

ra cada uno de estos niveles,

ESTRATO N | P | q | w N | Ba, | Np,q,
E, 49 | .20 .80 | .37 | 2401 | .1600 | 1384.16
E, 82 | .46 | .54 | .63 | 6724 | .2484 | 1670.2416

TOTAL | I3 ' I.0 2054.4016
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Para la‘obtenoi6ﬁ de p; se tomd una‘priu?estra al agar de
tamafio 10, correspondiente al ‘primér eat;ﬁato (Ei) ¥ lo que
resulté de tabular la pregunta No. 3, 1a gua1 se considerd
como bédsica para 1os‘fines del presente estudio. Se obtu-
vO como resultado que dé esae‘personas, dos contestaron
afirmativameﬁte, como se observa a continuacidni

P, = 2 = .20 B = .20
10

Vo :
Por lo que respecta al segundo estrato (E;), se tom una

premuestra de I5 personas, de las cuales 7 contestaron
. afirmetivamente a la misma pregunta, o sea la que gobierma

' el tamafio de muestra, de la cual se obtuvo el valor de p,.

Pz = i = 046 t.o PZ = 046
. Is o
A continuacidén, se empled el Método de Afijaéi6n Proporcio

nal de la muestra a los diferentes estratos; mediante la

férmula:




Dondes

w, = Afijecién proporcional de 1la mueetra.
N, = Nimero de estratos de la poblaci6n.f
N = Tamafio de la poblacidn. {

Sustituyendo en cada uno de los estratos determinados, se

tiene que:s

Para el primer estrato:

Para el segundo estrato:

‘w, = Ny = _82 = .63
- R I3T

~e

Pbsferiornente, se prbcediG a c&mplefar las columnas de la
| tabla; rﬁaliiando'laa’opgraciones que se sefialan en cada
una de.eiias; con los datos ya obtenidos.
| Finalmente, aplicando la féfmula.para la detérminacién de

la muestra por estratos, se tiene lo siguientes

5 K‘z “Pi Q¢
/]

N D +3N;, p; q




Donde:

D= gz: - ;@gﬁ = .0009238
2t (1. 645 )*

E = Error muestral = # 05
'% = Nivel de confianza = 90% = I. 645

‘Sustituyendo en la férmula tenemos:

a=" ,3689.4473 _ -
I7161 (.0009238) + 28.2088

D= e 3680.8473
’ I5.853331 + 28.2088

ns—.__i__&.ﬂ_l". 68'7
| | 44.062131

| | - |
n = 83.7? =z 84 - ‘

Para determinar el nimero de individuos que formardn cade
estrato, se aplicd el método de Afijacién Proporcional co

"mo puede observarse a continuacidng

n, =n ( w)




Sustituyendo: -
ny = 84 ( .37 ) = 31.08 = 31
n, = 84 ( .63 ) = 52,92 £ 53
.J'l'atgl de cuestionarios a aplicar por nivel
NIVEL JERARQUICO POBLACION MUES_TRA
Nivel directivo 3 3
Nivel de supervisidn 49 31
. Nivel operativo 82 53
TOTAL I34 87




El andlisis de los datos, se realizd a través de iﬁferir

estadisticamente é la poblacidén y considerando en todo mo
mento el,minimo nivel de confianza y médximo error muestral
tolerado; de ahf que para comprobar la suficiencia de 1la

~ muestra, se haya tomado ia:preéunta No. .3;considerada co-
mo ia de mé&of significacidn para los objetivos de esta
investigacién.

A continug@ién, se aplica la fGrmula de la desviacién es-
téndar para saber si ¢. temafio de la muestra, cae dentro

de los limites esperados.

‘ n, q N, - n»v)
sp=

nq"' I N(

Dondes sp = Desviacién estdndar

p= Proﬁorcién del estrato que respondiera éfirmg
tivemente a la pregunta No. 3

a=I-1p
Tamaﬁo de la poblacidn del estrato <
Tamaﬁo de la muestra del estrato

=
o~
i

B
n

= \[ _(.35) (.65) (;9 - 3)
R . § S
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s"p = \[.002616

—_ ' ép = .05
Para el estrato 2 ‘
sp = / (.72) (.28) (82 - 5I )
| 53 - I 82
. 'sp'=v +00I37I11

sp = .03 |

- Como puede observarse, la desviacidn estdndar de la propor
cién, se encuentra dentro del 1fmite mfximo de error tole- ' |
rado, por lo que puede aceptarse la muestra como vdlida pa -

- ra inferir a la poblacién.
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DISENO Y APLICACION DEL CUESTIONARIO

3

Para nuestra infeé%igacidn de campo, el cuestionario se egk
tructurd con base al‘ma§é6i£;6fico, a escalas de medicién

y tomando en 6uenta»e1 diagndstico de los problemas.

Se escogié el»cuestiéngrio,por'aer el mds adecuado para la
obtencidn de opiniones, sin que las pep#onas‘se vieran in- |
fluenciadas-o compfoﬁetidas pbr\la conducts del encueetadbr;
ademds, la seléccién dei tipo de eﬂtrévisté“escrita, obede-
ce a que el disefio y‘aplicagién, del miemo, implieca un me-
nor costo-.y ahorro de tiempo én la obtencidn de'resultados,
con respecto a otfos modélos.

Pare las respuestas de opcidn SI ( ) y NO ( ), se utilizo

unvegttabén parsa lé_tgbulacién;o cuantificacién de las rec-
puestas. Por otra ;arte, se incluyeron, también §réguntaé
abiertas qué’permitgn.encontrar Qariabilidad en las respue: o |
tas.y profﬁndizér gigpnos aspectos; ’
PFinalmente, el cuestionario en general, permitird ressltar

la introspeccidén de las personas. Aspecto que muy dificil~

mente se puede apreciar con otros modelos de entrevista.




UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA - IZTAPALAPA
SEMINARIO DE INVESTIGACIONs "LAS ACTITUDES COMO BASE DE UNA
gg_gumx A DE COMUNICACTON"

-—

CON EL PROPOSITO DE CONOCER LA OPTNION DEL PERSONAL DE ESTA
INSTITUCION CON RESPECTO A LA COMUNICACION (ORAL O ESCRITA),
 ESTAMOS REALIZANDO UNA ENCUESTA, AGRADECIENDOLE CONTESTAR EL
CUESTIONARIO PARA TAL FIN,

I. ,CUANDO RECIBE ALGUNA GOMUNICACION ENTIENDE UD. PACILMEN-
 TE EL MENSAJE?

SI ( ) ‘ ' NO ( )
PALTA DE CLARIDAD EN EL MEDIO UT1
LIZADO.,

MALA ESTRUCTURACION DE LAS ORACIQ
NES. .
TERMINOS MAL EMPLEADOS.

DEMASIADOS PORMALISMOS EN LA COMU
NICACION.,

() DEMASIADOS TECNICISMOS.

T~ ~ ~
e’ N” e’ S

2. ¢SE LE COMUNICA OPORTUNAMENTE ALGUN CAMBIO EN LAS CONDI-
CIONES DE TRABAJO” '

st () | ' NO ( )
2on as? I |

3. aCONSIDﬁRA UD. QUE SU OPINION ES TOMADA EN CUENTA DENTRO
DE LAS DECISIONES DE SU AREA DE TRABAJO?

ST ( ) : | o No ( )
;POR QUE? |

4. (OBTIENE UD. INSTRUCCIONES CLARAS POR PARTE DE SU JEFE IN
MEDIATO PARA EL DESEMPERO O DE SU LABOR?

x
ST () .gf | N ( )

i POR GUE?
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5. ¢QUE DIRECCION SIGUE CON MAYOR FRECUENCIA LA COMUNICACION:
~ QUE -SE GENERA EN TOINO AL PUESTO QUE DESEMPENA? NUMERELOS
PROGRESIVAMENTE DE ACUERDG A LA FRECUENCIA QUE SE DA.

( ) DESCENDENTE,'HACIA MIS SUBALTERNOS
( ) HORIZONTAL
( ) ASCENDENTE, HACIA MIS SUPERIORE§
) .
6. ;CUANDO TIENE UD. ALGUNA QUEJA, SUGERE!CIA O DUDA SOBRE
EL DESEMPENO DE SU TRABAJO LA TRARSHIﬁﬁ A SU SUPERIOR?

sT () | | ¥ ( )
SPOR QUE?

7. ¢DA CONTESTACION OPORTUNA A LOS MENSAJES QUE SE LE TRANS-
MITEN? :

SI ( ). | - Ro.( )

( ) DESCONOCIMIENTO DE LOS MEDIOS
, - ( ) RECEPCION EXTEMPORANEA DE LA
' COMUNICACION |
( ) INCOMPRENSION DEL MENSAJE

8. 4PARA UD. CUAL ES LA PORMA MAS EFECTIVA PARA GOMUNICARSE-
CON 103 DEMAS DENTRO DE LA ORGANIZACION? ‘

() ORAL v

( ) POR ESCRITO

( ) AUDIOVISUAL
() OTRAs

0. ¢,CONOCE UD. A TODOS LOS INTEGRANTES DE~SU GRUPO DE TRABAJO?
ST ( ) S No ( )
¢POR QUE?

'10. ;SE REALIZAN REUNIONES PARA DISCUTIR PROBLEMAS DE TRABAJO?

sI ( ) o . . NO ( )
;SCON QUE PERIODICIDAD? _ | B
( ) DIARIAMENTE ( ) SEMANAIMENTE ( ) MAS DE
( ) QUINCENALMENTE ( ) MENSUAIMENTE . UN MES

II. ;ACOSTUMBRA TRATAR PROBLEMAS PERSONALES CON SUS-COMPA&EROS?

SI ( ) c NO ( )
SPOR QUE? '

e s

~
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. CODIFICACION DE DATOS
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PERSONAL DIRECTIVO
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N° DE PERSONAS: 3

/

Ne P R.E‘G UNTA RES f DESTA
T 81 % {NO | %
I. {Cuando recibe algunﬁfééhunicaciGn en-| 3 100 - -
tiende ud. facilmente el mensaje. :
2. :sSe le comunica oportunamente algyn cam| 3 00| - -
bio en las condiciones de trabajo? :
3. GCOnsidera ud. que su opinién es tomade] 3 | 100| - -
en cuenta dentro de las decisiones de
) su érea de trabajo?
4. ;Obtiene ud. instrucciones claras por 3 100} - -
parte de su jefe inmediato pare el de-
sempefio de su }abor?
_ | DESCEN} "HORIZ} ASC.
5e iQue direccién 'sigue con mayor fre Ia
cuencia la comunicacién que se ge- ‘3
nera en torno &l puesto que desem- 2a.| <
pefia? Numérelos progresivamente de 3a
acuerdo a la frecuencia con que se *
dae. - Tot. } 3 3
6. iCuando tiene ud. alguna queja, sugere 3 I00} - -
cia o duda sobre el desempefio de su t
bajo la transmite a su superior inmedi
to.
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070634
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PREGUNTA

RESPUESTA

les con sus compsafieros y superiores?

NO
SI | # | NO]| #
?
_ 1
7. :;Da contestacién oportuna a los mense, 3 {100} - -
Jes que se le transmiten? ‘
8. cPara ud. cudl es la forma mds efective
para comunicarse con los demds dentro
- de la organizacidn. '
- Oral (2)
= Por escrito (1)
- Audiovisual (=)
- Otra (=)
v . .
9. ;Conoce ud., a todos los integrantes de 3 I00 | - -
, su grupo de trabajo? -
IO. ;Se realizan reuniones para discutir 3 100 | - -
problemas de trabajo?
II. Acostumbra tratar problemas persona- 2 67 | ¥ | 33
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N PREGUNTA RESPUESTA
| SI % NO | %
II. cAcostumbra tra.t‘ar problemas persons— 14 45 | 17 55
les con sus compafieros o superiores?




- -6
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PERSONAL DE SUPERVISION Y TEONICO
N°® DE PERSONAS: 3I

' RESPUESTA

N° PREGUNTA =

| S1] £ ] wo| #
, | A
S iCuando recibe alguna comunicacidn en-| 20] 65 | IXT | 35
tiende ud. facilmente el mensaje?. - -

2. iSe le comunica oportunamente algén camf IXI | 35 | 20 | 65
bio en las condiciones de trabajo?

3. (Considera ud. que su opinién es toma 11 35 | 20 | 65
da en cuenta dentro de las decisiones
de su ‘drea de trabajo°

4. ;Obtiene ud. instrucciones claras por 24 | 77 |7 | 23
parte de su jefe inmediato pars el de
‘sempefio de su labor?

- | DESC. | HORIZ.| ASCE,

5, ¢Que direccién sigue con mayor fre ;::v—g_' 27 20
cuencia la comunicacién que se ge-. 18 } 3 g
nera en torno al puesto que desem- To;—f%* I 31
pefia? Numérelos progresivamente de 3 et
acuerdo a la frecuencia con que se
dao'

6. (Cuando tiene ud. alguna uejé, suge~ 27| 87 | 4 I3
rencia o duda sobre el degempefio de su. ‘
trabajo la transmite a su superior in
mediato?
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‘ SI | % | NO %
Te ¢Da contestacidn a les mensajes que se 24 | 17 7 23
le transmiten?
~Desconocimiento de los medios a utili _
zar - S VI
-Recepcidn extemporénea de la comunica
cidn. | ( 15)
—Incomprensién del mensaje (1)
- 8. ;Para ud. cuél es la rorma més efeétivaw
o para comunicarse con los demds dentro
\ de la orgenizacidn
- Oral ( 20 )
- Por escrito ( 10 )
- Audiovisual (-—-)
- Otra ( -_)_
!
9. ;Conoce ud., a t&dbs los integrantes de 31 | 100 =~ -
su grupo de trabajo?
f e .
; 7
I0. ;Se realizan reuniones para discutir I3 | 42 | 18 58
problemas de trabajo?
sCon que periodicidad?
~-Diariamente (-I)
-Semanalmente (1)
-Quincenalmente (-)
-Mensualmente (6)
| ~¥és de un mes (5)
: -Cuando es necesario (1)
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1 PERSONAL OPERATIVO
N° DE PERSONAS: 53 .
N PREGUNTA - g }-RESEUETA
’ sl SI | & NO %
‘ I. ;Cuando recibe alguna comunicacién enls 48 | o1 5 9
! tiende ud, fdcilmente el mensaje?
» 2. éSe le comunica portunamente algin cam 35 | 66 | I8 | 34
bio en las condiciones de trabajo? :
‘ 3. :(Considera ud. que su opinién es toma- 38 | 72 | 15 28
~da en cuenta dentro de las decisiones -
de su drea de trabajo? '
4. ;Obtiene ud. instrucciones claras por 45 | 85 | 8 15
‘ parte de su jefe inmediato para el de
deﬁpeﬂo de su labor?
1 DESC{ HORIZ. | ASCE.
5. ¢Qué direccién sigue ton mayor fre Ia. 14 39
cuencia la comuniqgcién que se ge-~ 39 14
nera en torno al puesto que desem- ¢
pefia? Numérelos progresivamente de 3a. 53
::?erdo a la frecuencia con que se Tot 53 53 53
6. ;Cuando tiene ud. alguna queja, suge- 49 | 92 | 4 | 8
rencia o duda sobre el desempeilo de su
trebajo, la transmite a su superior in
mediato?
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NO

PREGUNTA

RESPUESTA

_SI

%

NO

%

7.

~

N ,
;Da contestacidn a los mensajes que se
le transmiten en forma oportuna?

-Desconocimiento de los medios a utili
zar - (5 )
~Recepcidn extemporénea de la comunica
- cidn 4 (=)

-Incomprensi&n del mensaje (2)

45

85

I5

8.

- Otra

~

¢Para ud. cudl es la forma mds efectiva.

para comunicarse con los demés dentro
de la organlzacién9

- Oral
- Por-.escrito
-~ Audiovisual

I~ P o~
I &pWn
' N s N

9.

!

iConoce ud. a tédbs los integrantes de
su grupo de trabajo?

|

52

98

I0.

| iSe. realizan reuniones parsa. discutir

problemas de trabajo?
éCon que periodicidad?

~Semanalmente ( 2)
-Quincenalmente ( - )
-Mensualmente (5)
-Més de un mes (10 )

24

45

55
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N°

PREGUNTA

RESPUEST A

ST | % |NO

%

II.

"'zAcoetumbra tratar problemas persong

les con sus compafieros 0 superiores

29 |55 |24

45
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INTERPRETACION ANALITICA DE IOS RESULTADOS -
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LIMITES DE CONFIANZA

Con el fin de conocer los rangos-de confianza (1fmite supe

*

rior e inferior) para las respuestas SI 6 NO, se procedid

de la siguiente mahnera:

E‘='Sﬁpervisién y Téenico
E,= Operativo

N =E, + E,
N =49 + 82

p=rte.(ei) X 100

‘Ni . ’ - ' “\~- o

- q=1-7p

ni = temafio de le muestra
- Ni = tamafio de la podblacién

sp ='medida de dispersién

p +‘é(sp) = ifmite superior
P ;_é(sp) = 1fmite inferior
| | | ‘
As? parg la pregunt; No 7 ; por ejémplo, (ver pégina siguien
te) el limite inferior es de 69% y el mdximo de 854 para T4
y 80% y ©0% parea E, . Esto significe que la contestacidén opor

tunz de los mensajes cae en estos rangos para muestras de 31

Y 53 personas respectivamente..
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P-1

P-2

P-3

P-4

© e | e

INTERPRETACION DE 10S RESULTADOS

_PERSONAL DIRECTIVO:

!

El I00% del personal directivo, entiende los mensajes
que reciben. Esto se debe a su nivel académico y ade
més porque se encuentran mds familiarizados con las

"actividades de su entorno.

Bl IOO%’de este nivel, afirma que conoce con anticipa
cién los cambios que se generan en el 4rea de trabajo

ya:qﬁs son ellos los responsables de su aplicacién.

Las treé personas de este nivgl, coinciden en sefialar
que su opinidém es considerada en las‘decisiones de su
drea de £rabajo; yﬁ Que'por 1as're$ponsabilidades que
tienen ante 1la ofgﬁnizaci&n, es nécesario sus puhtos

de vista.r'

"El I00% de este nivel, considera recibir instrucciones
claras y precisas por parte de sus.superiores; porque
de esas indicaciones depende elrfuncionamiento de las

\

diferentes éreés. ' ‘

B




P=5

P-6

P-7

-T2

La totalidad de las personas que forman este nivel,

consideran a la comunicacidén descenfiente como la de
. 3

mayor'f:ecuencia, la comunicacidn hfrizontal en se-

gundo término y en ltima instencis la comunicacién

‘ascendente. Estas frecuencias éon 16gicas, conside

rando la posicién que guardan estas personas, coh

raepectd & la estructura de la organizacidn.

El 100% de este nivel, transmite sus inquietudes a
sus superiores, rorque esto permite discipar dudas,

evitar ﬁérdidas‘dg tiempo y esfuerzo.

El IOO% de estas personas opinan que dan contestecidn

' oportuna a los mensajes que se les tranamiten, debi-

do a que conocen los medios, reciben oportunsmente
la comunicacién Yy comprenden con facilidad los men-

1,

sajes..

EXI 67% de este grupo considera que la comunicacién‘
oral, es la forma mas efectiva para transmitir los
mensajes., Evidentemente, esta forma de comunicacién

permite una retroalimentacidn inmediata.

zaitaie
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P-I1
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- El1 1I00% de estaé personas,'manifiestan conocer a to-

dos los integfanxes de su_grupd de trabajo,pOrque la
interaccidn éon otres mienhros de la Organizacidn, es

determinante para los fines. -~ _

El IO0% de estas personas, realizan reuniones diaria
mente de trabajo a fin de interiorizarse y discutir

los problemas mds inmediatos.

El 67% de los individuos, de este nivel, tratan pro-
blemas personales con sus compafieros de trabajo.
En opinién general de este grupo, esto permite un ma

yor acercamiento hacia las personas.




P-I

P-2

P-3

P-4

T4

PERSONAL DE SUPERVISION Y TECNICO:

&

Entre el 56%\y el 74% de estas personas ovpinaron qué

les es fdcil enteder los Qenaajes que se les transmi-
ten. El porcenfaje de personas restantes, no entien--
den con facilidad los mensajes debido fundamentalmen—

te a la utilizacién de términos especializados.

~

Entre el 26% y 43% de las personas respondieron que

los cambios en las condiciones de trabajo, les son co |

nunicadas'oporfunamante; mientras que el 56% y el 73%

opinaron lo contrario, debido a que no existen los ca

nales adecuados para tal fin.

- . . | -
Entre el 26% y el 43% consideraron que su opinién es

' tomada en cuenta, miemtraes que el 56% y 73% mﬁnifeatg

ron_que‘ho se les toma'en cuenta en las decisiones de
. ’ L
su drea de trabajo, por la rigidés de las estructuras

comunicativas.,

Entre el 69% y el 85% de estas personas consideran que
las instrucciones recibidas son clares; existiendo un

porcentaje mfnimo que dice lo contrario.
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-THes

"P=5 Este nivel considera, la comunicacidén ascendente co-
mo la de mayor frecuencia; en segundo término la ho-

v

— -rizontal y finalmente la descendente. Este orden obe
. , , '
dece a que este grupo de personas, deben dar respues-

tas continuas a los problemae dél nivel operétivo.

P-6 Entre el 80% y el 93% de estas personas transmiten
 las quejas, sugerencias o dudas a sus superiofesg,pog
que dq esta manera consideran desempefilar efectivamen-

te su trabajd.

' P=7 Entre el 69% y el 84% de estas personas, manifiestan
. dar cdntestacién.oportuna_a los mensajes, mientras
que los porcentajes restantes no 1o hacen debido a

une‘reciben~extemporineahente la comunicacidn.

-.”84 La mayor parte de los individuOS'ﬁe este nivel,.épi-
naron que-la comuhicacién oral ocupa el primer lugar
~en cuanto a efectividad; en seguhdo térﬁino, la comu
nieécidn por!escritd j una mfnima parte, la comunica

 eibn audiovisual.
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P-g El I00% de las'pereonas manifiestan conocer a todos
. B Y |

los integrantes de su grupo de trabajo; esto se de-
. 3

be a que son grupos pequefios y con ﬁn alto grado de

e

homogeneidad.

P-I0 Entre el 32% y el 5I% de lasvperéonas de este niv@l,
_'reaiisan reuniones para discutir problemas de traba
jo. Ia periodieidad“promédio de estos encuentros es

.de treinta dfas. El 48% y 67% restante, no realizan

reuniones de itrabajo, 1o cudl pone en evidencia cier

 tas contradicciones.

P-II Entre el 35% y 51 54% de las pefsoﬂas'eﬁtfuvistadas,

| nacosfumbran tratar problemas personales en sus dree
de trabajo, porquéven opiﬁidn‘de estas pe;SOhas;_bug
canAun apajo, compyensién y una mayor confianza.~
El‘45¢'y el 64% aé;oximadamente no lo hacen, vor con
siderar que son aspectoa,aﬁeﬁds al trabajo que desem

pefian.




PERSONAL OPERATIVO:

BP-1 _E) 90% de‘esté‘personal, ﬁaﬁifiostawcomprender,ficil-

. P=2

P-3

P-4

_ ) [ ‘ o
mente los mensajes que se les transmiten. Esto se de

be a que sus superiores empleanA;; lenguaje sencillo

\

'y accesible.

Entre el 59% y el 72% consideran conocer oportunamen-
te los cambios para el desarrollo de su trabajo. El

porcentaje de personas restantes sefialan que la natu

raleza de sus actividades y el nivel jerdrquico que

ocupen no les perﬁite conocer con anticipacién, los

cambios que se generan én’las estructuras superiores.

Entre el 66% y el 78% cohsideran.que su opinidn es to

mada en cuenta para las decisiones de su drea. Lds

porcentajes restantes; sefialan que los procesos se en
_cuentran’elaborados Y los cambios, si es que los hay.
-son minimos. Por todo esto, es aificil proponer nue-

vas sugerencias.

El 85¢ de las personas, [anifiestan obtener instruccio

nes claras por parte de pu jefe inmediato; en virtud

B

P TS PTG i
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P-8
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de que se encuentran claramente definidas sus funcio-

nes.

v
1

El personal operativo, en gcnerai, ménifiosta que la
comunicacién ascendente es la mds usual. En segundo
sdrden de importancia, la comunicacidn horizontal, vy

en Yltime instancia la comunicacién descendente.

Entre el 83% y e1°95% de las personas manifiestan te

ner la suficiente confianza para exponer sus puntos

'deuvisfa con respecto al trabajo que desarrollan.

Entre el 80% y aliagﬁ de los individuos, dé4n contesta

cién oportuna a los,nehsajes_éue se les transmiten,
aungue parte de ellos,‘desconocen los medios a utili
gar o no comprenden él mensaje, 10 que origina gl re

trazo de la contestacidn.

La mayori{a de estas personas coinciden en opdnar la

- efectividad de la comunicacién oral. Esto se debe a

que 1a persona que emite el mensaje puede modificar

su actitud con redpecto al emisor.




P-9

P-I0

P-II
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Entre el 96% y el 99% de estas personas, manifiestan

conocer a los integrantes de su grupb,*dehido a la
’ A

afinidad de sus actividades y por la convivencia co-

tidiana.

AT
§

Entre el 38% y el 5I%, del personal operativo, mani-

fiesta realizar reuniones pars discutir problemas de

trgbgig._ La periodicxdad\promedio, de estos encuen-
troe, es de un mer. El porcentaje de personas res-
tanxes, sefialan no conocer, por ningin medib, la exi§4

tencia de estas reuniones. il

Entre el 43% y el 74% de las personas, tratan sus

4 problemas personales con sus'compaﬁerqs de trabajo.
’ |

En opinién de esta mayorfia, esto permite disminuir
b , .
las tsnsione$ y aumentar su identificacidén en am
grupo de trabajo. El porcentaje de personas restan—
0 & » _ .

tes, no lo hacen porque ¢onsideran,”que por una par-

te, no tienen la suficiente confianza, y por otra,

. son problemas gue deben resolverse en otro medio.
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. I. jCuando recibe alguna comunicaecién entiende usted fdcil- 7//
_mente el mensaje? |
T PERSONAL DIRECTIVO  PERSONAL DE SUPERVISION

'Y TBONICO

PERSONAL OPERATIVO

~I%
1%
2%

5%

. (:::) Positivo . ’ ‘<147, Negativo

' Falta de claridad en el @ Demasiados formalismos en
| medio utilizado : la comunicacién

; Mala estructuracién de } Demasiados tecnieismos

: las oraciones ' o ‘
1iii§'rérminos mal empleados

o 0 OF

o O .
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2, ¢Se le comunica oporf%nanente algin cambio en las condi- -
ciones de trabajo? '

!
PERSONAL DIRECTIVO "PBRSONAL DE; SUPERVISION
| | Y TECWICO

4%

O Positivo » ’ Negativo




3. ¢Considera usted que isu opinién es tomada en cuenta den- , /
tro de las decisiones de su drea de trabajo?

|

: v / .
PERSONAL DIRECTIVO PERSONAL D.. SUPERVISION
: Y TEGNICO

65% .

5%

O Pogiti-vo _ | } Negativo




-

>
N
(g

. B e

s claras por parte de su Jje- /

1 _desempeﬁd de su labor?

e

4. 5,0btiene usted jnstruccione

fe inmediato pars e

—PERSONAL DIRECTIVO

PERSONAL OPERATIVO

15%

O Positivo ' Negativo
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5. ;Qué direccidn sigue con mayor frecuencia la comunicacidn . j///,
que se genera en tormo al puesto gque desempefia? Numére-

los progresivaménte de acugﬁdo a la frecuencia que se da.

by

* PERSONAL DIRECTIVO '~ PERSONAL DE SUPERVISION
| _ | et Y TECNICO

26%

DESCENDENTE
 HORIZONTAL

(+. %) ASCENDENTZ
® 0
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6. ¢Cuando tiene usted a:gguna aueja, sugerencia o duda sobre . /
el desempefio de su trabajo, lo transmite a su superior
inmediato? ' |

!

3

) 4
PERSONAL DIRECTIVO PERSONAL DE {SUPERVISION
Y TECNICO




7. ¢Da contestacidn oportuna a lqé’menaajes‘que se le'traqg

-87-

miten?A

PERSONAL DIRECTIVO

(:::) POSITIVO

1Y

| 100%

DESCONOCIMIENTO DE 1OS
MEDIOS A UTILIZAR

3

RECEPCION EXTEMPORANEA
' DE LA COMUNICACION

=%
[

- PERSONAL DE SUPERVISION
: Y TECNICO

85%

4%

~I1%

NEGATIVO-

INCOMPRENSION DEL

MENSAJE

- I7%

R X RN e

e
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iPra usted cudl es la forma mds efectiva para comunicarse b// -
con los deméds dentro de la organigacién?

| o - 1
PERSONAL DIRECTIVO PERSONAL DF, SUPERVISION
‘ R ’ Y mcfxco

6%

33%

Fant wt‘g—s,zﬁ A s ‘ R . -

'PERSONAL OPERATIVO

ORAL

R O R e e - -

POR ESCRITO
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9, ;Conoce usted a todos los integrantes de su grupo de tra-

bajo?
— : Vo o '
PERSONAL DIRECTIVO PERSONAL DE SUPERVISION
. ' Y TRONICO -

100%

t

) O POSITIVO NEGATIVO

|
B
!

/

.\/A
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4

10, :Se roalizan reuniones ﬁgra discutir problamas de traba-

Jo? ;Con que periodicidad?

PERSONAL DIRECTIVO PERSONAL DE SUPERVISION
— - Y TEONICO

'

27%
55%

134

CERD |
g2 pOSITIVO .
| @ 'DIARIAMENTE  MENSUALMENTE
% SEMANAIMENTE | MAS DE UN y&s
| o
QUINCENALMENTE |
Y ¢

. NEGATIVO

e e Loa R :

TR e
AR

PR
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II. SAcostumbra tratar.pfoblemas pzrsona1ea'con~aus compafie~
ros o superiores? |

 PERSONAL DIRECTIVO  PERSONAL DE SUPERVISION
- . - ' Y THONICO | e

45%







Ve )
(! ; A —————— ‘ -

I

®

ANALISIS BIVARIADO

Para convalida® las respuestas cinco y ocho del cuestionarie
se tomdé como efectiva la prueba de hipdtesis o de independen

cia; misma que permitird comparar'ls frecuenciz observada con

relacidn a la frecuencia esperada.

2rocedimiento:

Para determinar el porcentaje de la distribucidn chi-cusdra-

£

do se considerd 12 I ~~xcomo .0I' .. I -z .0

\

El nimero de grados de libertad eauivale z; (r-I) (K-I) o
Donde: 7r= nimero de renglones

mimere de columnas

X
Zntonces: (r-I) (K-I)
(3-1) (3-1) =4
Tn tablag: La distribucidn x’ pzrz posibilidades selecciona

das es de T3.3

ara detevming» 1z frecuzneis esperada: Si A,y B:.son indepqg

dientes, la posibilidz3l de gue AY qucurran es el preducio

de la probabilidsail 4, por B

&)

~

¥n 2imbolos =ze exrorasa comos I

2y B1) = P(i4) PIB,)

D i

e e s . AL 4R 0 S o b i i s o o e s . e et tm e e e et oot e o e
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;ﬂ! "53‘1"

para todas las A

También anotamos‘que: P(A,)

..!El. = f5'7,’
A 87 |
P(B,) = paraﬂtodas jas B
B =6

B 87

Por tanto: (A1 Yy B1 ) = .GS}II
Z1 nidmero eSﬁéraap_para 1a casilla I es: n { E{a, vy By) )

De forma similar se procede con las casillas restantes,

‘ Airece. | ' o N
fopma . DESCENDENTE HORTZONTAL | ASCENDENTE | TOTAL

: 4.6?2 16.9%4 ‘ 15.44

: | T 7 T A

ESCRITA ' ' 13
A 1.03 1,82 10.15

AUDIOVISUAL 1 -3 I 5
.25 I.24 .3

6 . 22 59 87

A

FaECvEN N
DBSCRVALA
TRE e e

€5te Rada
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‘variable | frecuencia | frecuencia | Io - E|Io - -5 ] (I0=E~.5) [(10-E=.5)
observada esperada ' B
o-D_| & , 4.62 0.62 0.12 0.0724 0.003T1
]
0 -u 12 16.24 4.94 | . 4,24 | IC.T71 1.1635
0 - A s 45,42 5.56 5.06 | 25.60 2.5632
E - D T 1.03 0.02 0.47 | o0.2209 0.2144
E-H 7 3,82 3.18 2.68 7.18 1.879%
3 - 4 7 70.75 3,17 2,65 7.02 0.7974%
L =D T 0.25 0.65 0.I% 0.022¢% 0.N542
A =X 3 1.24 T.76 T.26 1.58 7.2721
L= A T 3,41 2.47 1,97 3,648 7.0697
S 6.9234T

Coneluzi‘n: Bn virtud de gue el valor £,9234Y cde dentro de los limites
de aceptecidn de la distribucidn x* ,entonces para H,: la. Tor
ma de comvnicacidn es independiente 2e lz direccidn que es-

tz sigae dentro de la srepanizacidn,

s O

e B = oo
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METODO DE EZPINACION

™,
N
- T o -
E4 * Ez
.n X x* n x, | x?
’ 1 8 64 I 5 | 35
2 7 49 | 2 5 25
3 | 3 S 3 | 7 | a9
4 T 45 A 5 36
7 5 25 7 3 35
8 5 36 8 5 64
9 4 16 C 3 C
10 4 I5 I2 8 54
IT 6 35 II | 6 35
12 2 25 i2 1 8 52
3 [ 4 | Is] 12 | 6 | 35
14 13 9 12 | 5 | 36
15 S 25 5 | % %
15 2 [ 75 3 3%
7 1 5 |25 17 | 5 [ 25
I8 4 16 T8 7 40
) c | 3 9 e | 8 | 54
29 7 4¢ 20 5 25
21 | 5 25 21 7 49
22 7 49 22 -6 [ 3%
23 4 | 16 23 8 | 44
Z4 5 25 24 ' 5 425
22 2 25 25 | 8 64
26 | 6 ] 35 26 | 6 [ 36
27 | 7 | 4¢ 27 | 5 | 2F
28 1 4 ] 16 EER I Y
20 1 5 25 2C 2 )
30 | 2 | 16 0 | 7 | 20
31 4 15 3T A 26
; = |160 | 885 22 8 1 6
/ * TN AN I
34 3 34 -
23 5 25
36 5 25
) 7 | 6 | 75
22 5 25




Pars dete

: Pl"a Ez 3"

Pars E, ;

Para E;:

r

>
& 1 ¥ x!
39 & 35
40 8 64
L1 5 25
a? 8 BA
43 1.8 64
L4 5 26!
45| 8 |64
6 & 251
47 5 25
49 8 64
19 6 36
A 7 49
EY 4 16
52 1 7 |49
©3 6 316
£ ]334 |2198

sl= 886 - (160} / 31
T 3141

si= 2 3

st= __ 27198 - (334) /83
53-1 '

S;‘: -[079

. , "
~Pare cbtener ¥ efectvamos: x =-_2i14
n
-iQ = 160 = 5.16
k)]
Xa= _334 = 6.2

3

mirar s° aplicames la févmule: &'= .F(x*) - (£x¥ /n

n~1




Formulacidn de hip&tésis; ‘
Ho:}ll“"}lz ] (/uf"‘_/uz ) =0

H. LA, 6 (/'ul"/’uz ) < b

Pzra los niveles de significacidn consideramos:

By, = I00 - 95 = 5 .05 é.: L0725

\
n, + n, —2 = 3T + 53 « 2 = 82
‘ ' F
Por tanto, cuands o= .05 y B2 gl. el valor crftics de "t' es
de T.9S0 pero como estz es una prueba de dos lados conzidera
mos el valor calculado como negativo,
V. _ .
Para determinar el error'estandar aprliczmos el teorem= central :
del 1imite mediante la fdrmula: |
)
Gx) = X =
; '
0Y, = X = 2 ¢+ 1.79
31 53
ox, - X, = .008
Gi. - iz = 03
[

e i oy




Para probar gue la diferencia entre dos medias es

‘eguiva-
lente a2 un valorfesnecifico,_aplicémos la férmula de 1a ‘¢
calculada., Esta es igual a: el e e e i

T (B-%) - (0= m)

qu" i-z
- -‘t"= gs 6—6 (u;—u)
| GX -_i
"z =T T4 = Qe
i .3 I

,‘t“ = -3.8
N
Conclusidng COWO el valor de 1a t CalCHWjda exced

eritico de =I.920 entonces rechazamos

sis nulas y concluimos gue 21 nivel Ez'tienevun.

ST D

elivalor

1a'h1pétg

mayor nivel de com renswén de los moﬂoaﬂes con

respects a By,

sultado es mediznte unz curvs

aceptacidn y rechz2zo de hiojftesis.

\w

«3.8 «§110

Otra forma de comprend

er este re

con las 4dreas de

residn de no
L— rech*

- figs_ el LU
A ik
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dio de porcentajés de las preguntas comnrometidas con la pro

P

ductivided, veremos que héy una‘diferencia de I47 del nivel
operativo con respgecto al nivel intermedio. En otrus péla—

P
bras, preguntas que se rg}agionan con el entendimiento de los
mensajes, transmisiﬁn,arecepcidn’oportuna, opiniones considg _

radas ¥ reuniones de trzbzjo son contradictorismante rds efec

tivas en el nivel operativo.

4 continuscidn, se sugierententativamente slgunes de lezs cav

sas gue provocan estas d¥xferencias de E4 con respecto a E,

- Por lo general, los niveles superiores buscan perfeccionan
1oz métodos de trabajo y esto los lleva a encontrarse com

numerozes varisbles gque en zlgunoc casosg son incontrole-

bles. In otros casos, como estos niveles se enczrasn del

dice®

o)

de la estructura organizacionzl y ror tents de szus ¥

reglas; entonces son ellos mismos guiencs mas adelante rom R

zen sus modelos, qesorganizau v tergiversen 1=z cogunicacién.

i

- 1zs sugerencias del nivel E, no tiensn mayores repercucio-

‘nes dado que los procedimientos de trabajo ya estdn estable
eidss., Dz alli que la incuietud por los czmbios es prdcti-

czmente inexistente. : \

P B T e R e E s
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- Los flujos de informacidn son centralizados por el dres de
produccidn., Esto significe que las éecisiones, quejas, insg

wtrﬁcciones, reportes, etc dei nivel intermedio, no son me-
'nejadas_por sus respectivas dreas., De otrs reaners, estor

problemas podrfan verse de luz siguiente formsa:

gue jas

i e
relaciones dudas

reporteé‘;: > instrucciones

falta 4= infoermsac. sugerencisas

decisiones

En cembio, si el flujo de informacidn fuese integrain e in

teractivo, los resultadns 3a E, serfan diferentes.
aue jas
relaciones : . dudss

vLlio
QQQ A

N
YRR
S eerenaiag
revortes /= ITnial &R

I

kL

= instrucciones

Vel

c—g

faltz de informa sugerenciss




- -I03~

- Completanto el;anéiisis_anterior,‘Harold Koontz seflalas

rd
‘< .

*el grado de descentralizacidn de autoridad es mayor cuan

to me jor sea el mimero de decisiones tomadas en los dife-
rentes niveles de la jerarqufa administrativa" (20) . Sin”
embargo esta prerrogativa no es tomada‘en'cuenta puesto-
.'Que’iQS“aécisiénés’ae*E{son'pfactiééhénié“éété£iéééi':”“

- Otra situaciéﬁ.aplicable a nuestro dizgndsticyp es el que

sefialan los autores Montafio e Ibarra con respecto a las

o e T

| decisiones: "la relacidn entre la organizacidn y su-medio
ambiente se establece al mds alto nivel, al nivel de las

decisiones no programades, las que permiten resolver pro

blemas nuevos con 2lto nivel de incertidumbre; las deci- -
siongs_impbrtantes son - tomadas por la cﬁéﬁla’déTla ofgé~'
" nizacidn". Para.nuestro caso0, estés deciSidhes son ﬁo@é~"
das por el Consejo de Administrgcién,‘Gerencia Général Y
Departeamento de Produccidn. Entoﬁcesa?.;: las demds deci

‘ciones programadas, que las tomen los niveles inferiores.

"4 ellos les corresponde no-decidir" (21 ). Pinalmente,
2 Lo - ) » } : . .

de l& misma fuente se cita 2 H. Simon gquien aclara: “quisz

nes manejan la informacidn se distinguen de quienes la

proceSan -son quienes trabajan con altos grados de incer




tidumbre y "casualmente" corresponden nuevamente a los "al

-

e

. N ‘/ - - . - - - . .
tos mandos". Para qué quieren iAformacidn aquellos a los

[N
\

que les corresponde no decidir;,simplemente4quewsiganmapngm“mwww_ww@

‘tando tuercas" (22 ).

Al olvidar los conductos de comunicacidn se producen tam-

bién problemzs. or ejemplo cuando el supervisor es igno
rado en el proceso de la comunicacidn, eso sugiere que no
estd transmitiendo la informacidn en forma adecuada, o es

un eslabdn innecesario en la cadena de comunicaciones. Pa

ra el supervisor, quien en bien de 1a“afganizacién debe re

cibir siempre las comunicsciones antes que sean transmiti-

das a los trabajadores. Bsto ayuda a mantener-el-prestigio
del supervisor y lo posibilitas para discutir 1osfprob1emas

con los trabajadores y sentir que es tomzdo en cuenta,
! hd - )
Finalmente, las barreras del flujo horizontal tembién pue-

4

den ser las causas de los problemzs del nivel Ef . Asi
por ejemplo puede haber un blogqueo en la circulacidn de

los mgnsajes entre supervisores y adminictradores por ra-
3\ y _

zones personzles, puede existir una carencia de cgnales de

comunicacidn entre departamentos por una excesiva‘éompeti—

-

tividad, de manera que se obstaculicen la eficiencia unos




cersonaz desarrollsn barrarzs mentales Y)emocionales que
1
1es hacen rechazar ciertas ideas, medios'de comunicacidn

y a determinadas personas. como comunicadoras.

e ] l )
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A

rifica que para el nivel Ey no existe una comunicacién opor-
. : /// : o :
tuna cusndo se modifican las condiciones de trabajo y que las

“opiniones de éstas_personas no son tomadas en cuente para las
'deciéiones en sus respecfivas'éreés de trabajo.
Con respécto a 1a'primeratsituagién H. Simon prevee éstevhe—
cho en lcs sigﬁientes términos: "1a_eficacié_éjecutiva,mejo—A”,A‘
re reducigndo a2l minimo e; nimero de niveles por los Que tig-
ne gue pasar un asunto entes de serbresuélto"(233;w Por%tan—v

». to, 8i el mensaje no llega a sus receptores en los tiempos reg

. L » L LN
Lor . B 5 P

queridos es porque los¥cafizles de comunicacidn operan. con im=._ .

T

rresiciones.,

-
+e

Ix cuanto al segundo problema, Katz y Xahn sefialan que "el

vrincip=zl reguisito de las personas en posiciones ejecutivas

2 dirigir y coordinzr y controlar a la gente. Por otra parte

ellos mismos tienen poco hdbito de oir a otras personas y en
nsblarles; por esto, las personas caen también en este mode-~
1o de conducta y esperan mas bien oir las decisiones qgue pro

-

niciarlas” £24). : e

T
|




RESULTADOS Y PROPUESTAS

’
Cada organizacidn muestra problematicas?muy rarticulares,
para lo cudl deben elaborarse eétrategias administrativas
que den solucidn a las irregularidades y gue = la vez cen
tengan 1asAbases tedrico-précticas, para garantizar, en
lo,pésible,vla efectividad de'los resultados.
Las propuestas y los resultadbs que a continﬁacién ée ce
talian, no pretenden sef la "panacea" de los nroblemas de
esta Orgahizaciéﬁ; sin embargo, teﬁtativamente se trats
de‘interpretarlos y provoner sus soluciones.
Para esto, se_conéi@eréron dos.aspectos fundamentales:‘por
'unavparfe, un andlisis comparztivo del marco tedrico con
la investigacidn de'campo y por otra, las proéuestas fi-
nales para vna estrategia de comunicacidn, Fera esta dlty
ma , se disefid un medelo de’comuﬁicaéién, ur andlisis &
interoretacidn de ésta, su funcionzlidad y finslmente las

sugerencias pertinentes para el caso.
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ANALISIS COMPARATIVO DEL MARCO TEQRICO

CON LA INVESTIGACION DE CAMPO
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.INVESTIGACION DE CAMPO

MARCO PEORICO

CONCLUSIONES

Para la mayoria de los

trabajadores de esta or-
ganizacidn, la forma mds
efectiva de comunicacidn
es mediante la palabra

hablada, en segundo tér—
mino la escrita y por ul

timo la audiovisual, que

es una combinacidén de las

dos_anteriores.

!

-Numerosos autores, comﬂ
ciden en sefialar a la {
comunicacidén oral como
la forma mds efectiva,
porque esta no se reci
be en forma aislada,si
no que va acompafiada
del énfasis, sefiales y

posturas del emisor.

-La mayoria de las perso
nas encuestadas afirman
que la comunicacidén oral
es la mis efectiva. Es~
tas manifestaciones,en
tonces, nos sobrealer-
tan sobre la importan-
cie de la'misma,ﬁara fu

turas correcciones.

Casi la totalidad del per

~E1 proceso de la comu-~

sonal de esta organizacidny nicacidn se encuentra

conoce a sus compafieros 4¢

trabajo,debido al cotidig

no contacto y ademds por

la afinidad de las activi

dades . que desempeﬁan.‘

Por otra parte, los crite

rios rara trater proble-

mas personales con sSus com

pafiercs o superiores se

distribuyen en forma pro-

'porcional.

influido por los grupos
formales e informales.
La interaccidn de las
personas, entonces,ten
drd mucho gue ver con
el afecto, la confian-
za y de las relaciones
de estructura organiza-

cionel-

-De lo enterior, se pue
de concluir gue las cg
municaciones dentro de
los grupos de trzbajo
gse dan eficientemente
aungue restringidos al

canal formsl.
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- INVESTIGACION DE CAMPO

MARCO TEORICO

CONCLUSIONES

-La mayoria de las perso
naes entrevistadas afir-
man que no tienen proble
mas en entender los men
sajes que reciben, sin
embargo el personal de
supervisi6n y técnico

~es el que arroja el por
centaje mds bajo, debi-
do a que es en este ni-
vel donde se recibe y
se hace la interpreta-
cién de la informacidn
que serd dirigida al per

sonal operativo.

-El mensaje, en todo mo
mento, llevae una inten
cidén del emisor de tal
manera que permita ob-
tener una respuesta eg
perada.

Por otra parte, en el
campo de las actitudes
se manifiesta que cuan
do existe mensajes mal
estructurados, se tor-
na mds dificil la asi-
milacién de esta y por
tanto serd mayor la
probabilidad de que la

actitud no cambie.

-Una vez analizados los

resultados de la inveg
tigacidn de campo, con
relacidn al marco ted-
rico, puede decirse que
el problema radica en
el flujo que siguen los
mensajeé del nivel di-
rectivo al nivel de su
pervisidn y técnico de

esta organizacidn.

Existe un nivel promedio
respecto a las opinione¢s
- de los empleados en la
" toma de decisiones, sin
' embargo se observa que
" dentro del personal de
supervisién y técnico,

la mayor proporcidén ma-

~Las barreras de la co-
municacidén se manifieg
tan cuando existen fac
tores que la'impiden,

y no se obtiene la res

puesta esperade porque

el mensaje se ve obta~
t |

culizado. O%ncretameg

-3e puede decir que el

personal que requiere
mayor atencidn respec-
to a la oportunidad con
que se les transmiten
los mensajes es el de
supervisidn y téenico,

ya que existen berreras
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- INVESTIGACION DE CAMPO

}

‘MARCO TEORICO

CONCLUSIONES

—nifiesta tener problemas
- para la recepcidén oportu
' na de los cambios que se

. generan en esta drea.

-te las barreras admi-?

nistrativas son causa:

.- A

das por las estructu-
ras organizacionales,
mala planeacidn y de-
ficiente operacidn de

los cenales.

administrativasmﬁifi-

cultan su labor.

~Existe una gran despro-
porcidn, en los diferen
.tes niveles o estratos,
en cuanto a la manifes-

" tacidn de que su opinidn
es tomada en cuenta den
tro de las decisiones de
su drea de trabajo, prin

. eipalmente en el perso-
nal de supervisidn y téc
nico. La mayoria de estos
opina que nos se los con
sidera para la toma de

decisiones.

~El proceso de la comu
‘nicacidn en general es
dindmico e interactivo
y ung de los factores
determinantes lo cons
tituye la retroalimen
tacién. Elemento que
dispone la fuente pa-
ra conocer sSi su men-
saje .se ha comunicado

efectivamente.

-El nivel de superviso-
res vy téenicos no es
tomado en cuenta para _'V
incrementar la eficacia
operativa, lo que oca-
siona que este grupo’
de personas se sienta

relegado,.
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PROPUESTAS PARA UNA ESTRATEGIA DE COMUNICACION

medio ambiente extarno

[] » b'
medio ambiente interno
origen seleccidn codificac.
$
o e e e e o e e e o
canal transmisidn
\—-—-T_—-——.—_ -
|
|
{ |recepcidn interpretac. respuesta
] T
! !

Este modelo es bastante generzl y puede ser utilizado en
el estudio de miltiples situaciones dentro de 1la organiza
cidn. Situaremos, entonces, eéte modelo en el contexto del
cpmplicaﬁo sistema de procesos de mensajes que es la orga
nizacién moderna.

En primer lugar, en el margen izquierdo se encuentran los
tres comvonentes f{sicos que intervienen en la comunica-
cidn: el origen o la fuente, el canal y el recevtor.

El origen, como la pzlabra lq indica, dd4 comienzo al pro-

i
ceso de comunicacidn identifiFando su intencidn y de algy

R
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v A

na forma declarsando lo;que se espera conseguir con’gl men-
saje. Con esta idea se esclarece tehtatiyamenté uwno de los
1 .
propdésitos de la comunicacidn, que es laidebuscar la efi-
1
ciencia de los procesos administretivos gor medio de las
actitudes. Por tanto, la idea de conseguir mediante el
origen una_rgspuesta, es definida por la persona tan bien
co@o é1 puedz. Si la peréona, por ejemplo, espera provocsT
una accidn, su intencién se puede definir esvecificsmente
~como el intento de conseguir un proceder, es decir, lo gue
se quiere que los demds hagan.
El canal, pzrs nuestro modelo, se expresa por medio de las
lineas de trazo continuo y discontinuo. An&liticemenfe,.
el canal, entonces, no es otra coca que el medio en el cusl
ée transvortan los mensajes.

En cuanto 2l recevtor, es la persona o grupo gue debe oir
el mensaje_y cuyva actitui o coniuqta se pretende modificar.
El receptor,.en nuestro modelo, puede ejercer tres funcio-
nes distintas en la recepéidn de los mensajes. En primer
lugar, la récepcidn serd satisfactoria cuando una copia
fiel del modelo original sea cantado por el oyente. Para

esto serd necesario que el recevtor tenga un minimo de ha-
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bilidad comunicativa. Si este no vosee la habilidad;pe es~-
cuchar, leer y pensar, entonces, no estard capacitado pare
recibir y comprenher los mensajes que la fuente ha transmi
tido. Por otra parte, la cultura y la situacidn en el sis-
tema social del recéptor, éu estatus y su conducta también
podrén aféctar tanto la recepcidén como la interpretacién
de los mensajes. La segunda posibilidad, en la recepecidn
z de los menséjes, es la descodificacidn. Esta se produce er.
el cerebro dei receptof ¥y por 1o tanto es un elemsnto muy
\ vafiable porque en algunos casos, las personas aceptan 1l8s
ideas y en otraz las rechazan . En este punto, es necesario
reconsiderar, algunas barreras que suelen caracterizer a
las personas tales como: preocupaciones; emociones ajenas
al trabajo, sobrevaloracidn de si mismos, ciertas aversio-
- nes, insuficiencia de informacidn, etc.
La tercera de las funciones del receptor sers gue una vez
[ . <
que heays interpretado el mensaje, serd necesario tener una
respuesta. Si los ejecutantes ven que esta respuesta no se
f' efectua en el sentido que ha sido planeado, entonces, sera
necesario estudiar detenidamente la conducta del receptor.

Siguiendo con el andlisis de nuestro esquema, la parte cep
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tral superior, constituye uno de los puntos neurdlgicos

del funcionamiento del sisteme. Tanto la seleccidén como
la transmisidn, de alguna forma representan el comite de
direccidn de la empresa. Su interpretacidn queds - implicita
en la forma o calidad que se efectue la comunicacidn. En
el margen derecho, la relacidn de ambos elementos ec di-
recta, es decir, la codificacién como la transformacién
del mensaje'deAacuerdo a lag-polfticas de la organizacidn
y la respuésta, como la actitud o‘accién ante los veriados
estimulos.

La-linea de traze discontinuo, en la figura representz la
retroalimentacién; y como se vé, une el origen con la res-
puesta y con sus diferentes puntos intermedios.écmc es la
transmisidn y codificacién.

Pinalmerte, en cuanto a la funcionelidad de este mode1§ en
la organizacién,'puede ser definida en estos términos: cusn
do dos miembros de la organizacién hablan entre si, el he-
cho de gue ambas gérsonas pertenezcen a la mismz estructu-
ra, influye en el envio, recencidn del mencaje, en la fide
1idad de la transmisidn y en general a lafcomprensidn que

d4 sentido al mensaje. De esta manera, la orgenizacidén tam
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bién puede inflﬁir del mismo modo, en facilitar la cbmpreg
sidn de los mensajes. Dicho ésto, se vé que la comunicacién
se facilita cuando dos personas pertenecen al mismo nivel,
sus experiencias son iguales, asi comdo el uso de un vocea-
bulario qomdn. De esfa manéra, las organizaciones deben
buscar normzlizar los significados de las palabras de ma-
nera gue lea actitud o persepqién de la persona, sea favoray
ble.
Hasta aqui hemos 2ludidd . précticamente las desventajas de

\
este modelo; sin embargo dada su importacia resaltaremos
algunas, para su posterior control. En primer lugar, implan
tar este modelo en une organizacidn implica esfuerzos, esty
mulos, observaciones e interpretaciones§ por lo tanto‘la
persona que desee practicarla dzbe salirse dé sSus preocupd
ciones personales-e inmediatas y concentrar su accidn en
las actitﬁdes de los receptores. En segundo lugar, su apli
cacidn puede ser perturbadoraz si se descubre gue 153 recep
tores tienen una reaccidn negativa a esta. Y en tercer lu

gar, si el modelo utiliza diferentes canales, y no se si-

gue la secuencia de la gréfica, se dispersaria toda la in

formacidn e inevitablemente se distorsionsrfa su aplicacidn.
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CONELUSIONES

Se ha mencionadb_a lo largo de este traéajo, que[ﬁgnto 13
comunicacidn como el estudio de laS»actQ%udes constituten
una de las herramientas principéles paré el logro de los

objetivos de una organizécién cualquier?:N&Por ello, exis
ten numerosés razones para pensar que eétos dos elementos
seguiran mencionandose entre los problemas cotidianos de

toda organizacidn. Prepararsé para aplicarloé correcta-

mente es una tarez dificil porque exige conocer los obje-
tivos, las premisés v la 1ldégica de.la nlaneacidn. For con
siguiente, realizar un andlisis de las actitudes, para de
terminar una gstrategia de comunicacidn requiere de la se
~1ecciénvde las ﬁécnieas adecuadas y conocer a las §erso~

nas que llevaran a cabo estos‘procesos.

Por tanto, tratar estos problemas, como un asunto tan im-

7

portante, lo suficiente para justificar el costo y el tien

po, es muy raro, pero es esencial si se quiere lograr bue

nos resultados. Entonces, el éxito de la comunicacifn y

de los cambios ‘positivos en las actitudes dependerd en Ul

tima instancia de alterar la capacided de los demds para

satisfacer tanto necesidades individuales como generales.




Desde todo punto de vista, lo ideal seria que cada organi
zacidn dé al individuo la'oportunidad de elegir sus pro-

pios métodos o modelos para lograr una mejor administra-

cidn. Esta vosibildad de eleccidn, crearia la oportuni-

dad de tomar decisiones que da alguna/&'de otra formz, re

percutiria en la eficacia de las organizaciones. Todo eg

to, sin embargo, representa oroblemas vistos por las es-

tructuras jerdrquicas; por tanto el primer wnaso zara su

solucidn es comnrender el problema en si y la dificultad

que encierra su solucidén.
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