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! N T R o V u e e ! o N • 

Et duaMotlo que. a ta Comun.lc.ac..l6n de.be d41r.Hle. e4' de. v.ltat
.lmpoJttanc..la e.n 11uut1r.04 d.la4 y €4.to abe.de.e.e. a una 1r.aze111 que. -
e.4 e.v.lde.nte.: S.l1r.ve a todo4. 

M.Ula1r.u de. pe.lr.4ona4 utU.lzan ta c.omun-1.c.ac..l611 como vat.<.o4o 
.ln4tlr.ume.nto de. 4U4 ac.t.lv.ldade.4 pa1r.a c.ont1r..lbui1r. al tog1r.o de ob 
je.t.lvo4 c.uatc.4qu.le.1r.a que. (.4,to4 Han. 

Ve.11t1r.o de nuut1r.a 4oc..le.dad, u pa1r.te .ln.te.91r.al e.11 la4 6unc.lo -
ne.4 que el Hlr. humano 1r.e.alaa, pue.4 de ella depende el 6u11c.<.E_ 

m.len.to de. .todo 01r.gan.l4mo 4oc..<.al y actualmente 4e mane/a como

atgo .lntlr.a4c.endental Mn 4abe11. ta magn.l.tud que (.4ta juega en-

4u v.i.da. 

Et glr.an .ln.telr.1!4 po1r. mejolr.Cllr. la Adm.i.nüt1r.ac.lc111 del elemento m44 

val.lo40 con que cuentan la4 In4t.ltuc.i.one4• 4U4 1r.ecu1r.4oa huma-
1104, ha dado 01r..l9e11 a la c.1r.eac..i.6n de la 4.<.gU.<.C.n.te .lnvc.4.t.lga -
c..lc1n, ta cual ~e 1r.eal.lza polr. la ob4e1r.vanc.i.a de bajo 1r.e11dtm.i.e! 

to en una Vepen'de11c.la Pt!bl.<.ca, en la cual a óalta de una com!!. 
n.lcac.lc1n e.6ect.<.va y de4conoc.i.m.lento de med.to4 4e t1r.aduc.e en -

e1r.1r.olr.e4 c.omune4 y 61r.ecue11te4. Aho1r.a b.len, e.4 1r.e4pon4ab.<.l.ldad 
d.l1r.e.c.ta y e4enc.i.at, de todo4 lo• 11.lvele.4 con auto1r..ldad de la
In4.t.i.tuc.lc1n el co11oce1r., d.l6und.<.11. y apl.i.calr. en 6olr.ma eóec.t.lva
la comun.i.cac.l6n en ~u depa1r.tamento o <f1r.e.a de t1r.abajo palr.a po
de.Ir. log1r.a1r. un mejn1r. 6unc..lonam.<.ento de 4u4 e.mpleado4 y a4.l 4e.

gu.llr. e.n la l.<.nea comun.<.c.ac..lonal de la In4t.ltuc..i.6n. 



el 6.i.9u..len.t~ 'ma.te.ILÚl .4e. 6U6..te.n.ta e.11 plL.Í.llC..Í.p.Í.04 1J 6undamen.to6 
te.61t..i.C.06 que. :m~d.i.;ltte. un e.j elLc..lc..i.o etde.c.u.ado c.oadyu.va a de6a--
1t.1Lolld1L6 e .~6iC.~zme.nte. la c.omu.n.i.cac..i.6n. 

Lo6 ·C<tp.t.tú.lo6 que. c.omplt.ende.n d.i.c.ha .i.11vc4.t.i.9ac..i.611 .t.ILa.tan ag1Lo-
6omodo del p1t.oc.e60 de Vav.i.d K. SelLlo; lo6 d.i.6e1Lente4 .t.i.po4 de 
c.omun.i.c.ac..i.6n que. e~.i.4.ten a6! e.orno la6 ca1Lac.te1L!4.t.i.c.a4 que .i.n
.teg.un e.o.da uno palLa 6ú e.6e.c.t.i.va ut.i.U.zac.i.6111 lM balLILcll<l4 -
que .i.mp.lden la comu.n.ic.ac.l.611 e.n 601Lma .to.tal o pMc.i.al; ta com~ 
n.i.cac.i.6n como 6e.n6meno 4oc.lo.l !f la comtu1.lco.c.i.611 en la 01Lgan.i.
zo.c..i.611 t1La.tando como punto p1Llnc.i.pat lo6 med.lo6 de comu.11.i.ca-
c.i.611 c.on e.l pe1L4onal y to4 med.lo4 de comu11.i.cac.l611 det.i.be.1Lat.i.
va en ta emp1Le4a ya que 4011 c.a6o6 de. nue6.t1Lo e4.tud.i.o. 
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tncLclopedLa E4pa4a - Catpe: · 

" llacelt· a otlto pa11.t.Cc.lpe de to que uno tLe11e, de4~ub1t.i.1t, man&_· 
6e4talt o hacelt 4abelt a uno alguna co4a, con4utta1t, con6e1t.l1t -
con ot1to4 un a4un.to, tomando 4u pa1tece1t ". ( 4) 

Ra6aet lle1tni!11dez: 

" La comun.lcach1n del 4elt ltumano e4 u11a dac,L6n, en que 4e ba-
4a el p1t.lnc.lp.lo 1J ta 1taz6n de Hit det un.ive1t4o; ta mi!qu-<.na 110 

puede comunüalt poli. que no t.lene afma 11.l Hp.C1tUtt, 110 puede -

engend1ta1t, que e.1 ot1to t.lpo de comu11.lcac.t6n; tampoco puede e~ 

.1eña1t, pue.1 ca11.ece de e6ectLv.ldad polt lo e11H1iado !! 6watme11-
te no puede guLa1t, p61tque te 6atta un 6Ln .t1ta4ce11de11te "· (S) 

liac.l.endo una .l11te1tp1tetac.i.011 de to me11cLonado polt fo.1 auto11.e4-

an.te1t.la.tme11te c.l.tado.1 4 c puede de e.lit que 1 

La comunLcacl6n con.1L.1.te en .t1tan4mL.t.i.1t .ldea4 o l116c1tmac.l.dn de 

u11a pe1t4ona a o.tita, e.1tabtecle11d'' una 1tetacl.f11 det úid.lv.lduo
con et medio en que 4e de.1e11vuetve, c4 decl1t,,·.1~~.t1ta114m.l.ten -

.toda.1 e,H .t116lue1tc.la4 o e4.t.lrnulo4 det u.teilLo~·cwun· ü1.te1tcam· 
¡'/-<' 

', - .. 
Aho1ta b.l.en, ta comu11.lcaci6n u ef. med.io. m<!4· ve1t.1.U.lf. 1J eótcn• 

que u.t.lUrn ce Hit humano pata .teat.lzalt ac . .tú•.ldade~ de ú16c·1t· 

1nac.l611 de cualquült e.1pect~ ya Ha en cuüÚ.one.~ íctrn.1te.1 o -
.l.116a1tmate~ e11t.te ü1d.tvduo~ pe~.tc11eé-<.c11ú.l' ~· 'u1:.t ~cdedad o • 
gltupo p~c-e.1tabtecldo. 

( ~ 1 1 dem 

(SI ldem. 



2. ELEMENTOS VE LA COMUllICA~~Oll, 

Se puede. dec..i.IL que palla que ta c.omun.Lcac..i.611 H lleve a cabo -
debc.IL4n lnte1tve11<'.IL una U.lt.le de ele.me.nto4 que c.011601tman un -
p1toc.e40 de c.omcrn.lc.ac..i6n c.uya. 4Ütemat.lzac.-i.6n de. i..tmbolo4 que.
Je. ut.lt.izan pata. .ln6ollmall, c.ontll.lbuyen a log1talt und c.omun.ic.a.
c..ldn m~4 e~ ec..t.lva y un Jte.60Jtzam.i.ento ade.c.uado 4Cgúrt lo .lnd.ica. 
et P1toce10 de Va.v.ld K. Be.Jtlo. 

2.1. Fuentc.-Enc.od.l6.lc.adoJt. 
E1 ln pe.1tJona que e.nc.od.l6üa un meu4aje a t1Lavé1 de detc1tmin~ 

do c.aual pa.ta pJto,fac.ü una Jtupueita., 

La 6ue11.tc.-e.11c.cd.l6.Lcada1L d.abe poHc.t d.l3e.u11.t.:1 c.aJta.c..tellt4.U-

cal paJttl que. c.l me11Mje llegue a 1u de1tú10. 

a.J HabU.ldadu en la comun.lcacl6n: 
Exüten c.lnco hab.lt.ldado de cori'.w.ic.acl611 entu Cal que H e!! 

cuettt!taH do l p!top-é.aJ de. la ~llcntr.-enc.od.l6.ic.adv!t qLLe. 4011 habto.11. 
y C.4c.Jt.lb.i1t; doi p1Lop.la4 dc.l dec.~ni[ic.ado1t-~c.ceplo!t que Jo• -

teell y eic.uc.ha~ u una que e1 p1topia. d~ .i.r:ba.a: 'ª ~e!teti6n. 
Ventilo ele eataa hablUdadca exi.lt<11 atltaa qlle ¿11tc.•vie11w en

ta comunlcac..l611 110 v~1tbal como 1e.1 can lna geat.~culac.Lo11ea, m~ 

v.lm.ien.to6 C."·'=-PO:utfc..&, pi.ntu1.;:~. ~.t(. .• 

S.i ta 611e.11te.-e.11r.odi,{i.ado.1 11" µ.•1ie la1 au6.l~ie11tci ltaúiUda

dcJ ele haúl.n y c1c..t.Lbl1t 110 pod.~,{ e11cod.l6lc.a1t men~aju y la -

c.omu11.ic.ac.lS11 ae 11ull6ic.a. 

b 1 Ac.ti.tudu; 

Ea i.i 601tm.1 de comp0Jtta1ta e hac..ia dete1tm.lnado .lnd.Lv.Lduo. lct as, 
tUud tk11.t1to de C.a óucnte-eitc.od.ifi,lcctdM. H. divide en: 

- Ac.tUurl liac.i.a &! mümo. Ea la c.0116ia11~a QUe t.lette en a! "''i 
mo fo ót1eu.te-c11cod.ióica.do.\ palla UpltUctlt un 11Jtt16ctje, ya Que. -



c.ua11do .€Ha no H poli.e.e. e.t me.111>.~je.· 110 U.e.9a a Jiu dut.lno o -
ble.11 be mal l11te.~p~e.ta, 

- Ac..Uti!d hac..i.a e.t tema que. be. t~ata. Cua.11do fo 6ue.nte.-e.nc.o.
d.i.6.i.cadM 110 e.Me to bu6Lc.1e.11te. e.n e.l te.ma que. va a tu.ta~,
u dl6.!c.U que. i.Cl c.omunlca.c.l61t Ha 6lu.lda y ve.Mz. 
-.. Ac.tUud hac.La e.l ~e.c.e.ptM. La. 6ue.11te.-e.11c.odl6lc.a.dM debe. ~

mo1it~a.~ l11te.~~b y a.c.e.pta.bltlda.d hac.La e.l ~e.c.e.pto~ e.11 e.t a.e.to 
de. c.omunlc.a.c.L6n ya que. de. no be.~ a.Ji! la. c.omunlc.a.c.L611 1ie. de.b
vl~tua. o 1ie. nutL6lc.a. 

c.) l/Lvet de c.onoc.lmle.nt.o: 
Et nlve.l de c.onoc.lmle.n.to1i que 
del te.ma. e.6 muy lmpo~tante. ya 
que. 110 he. 1iabe. o lo que 110 1ie. 

la. 6ue.nte.-e.11c.odl6Lca.do~ pob e.a.
que. no Jie. puede. t~anbmltl~ lo
e.ntle.11de., ablm.i.Amo 110 Jie. pue.•

de.n e.11vla.~ me.111ia.je.1i c.ua.11do 1ie. e.Ji de.ma.1ila.do e.~udlto e.11 a.lguna 
ma.te.~la. pue.b e.t ~e.c.e.pto~ pMbable.me.nt.e. no lo e.nte.nde.~ia.. 

d) Sl1ite.ma. 1ioc.lo-c.ultu~a.t: 

E1ite. va. a ma.~c.a.~ la 6Mma. e.n que la. 6ue.11.te.-e.naodl6lc.arlM va
a c.omunlc.aa1ie. de. a.c.ue.ado al nlve.l 1ioc.lal y c.ultu~a.l en et -
que 1ie. ha. de.1ia.~aotlado. 

2,2. El Ve.c.odlálc.ado~-Re.ce.pto~. 

Eh la pe.abona. que aec.Lbe et menba.je. e.nula.do poa la. 6ue.nte.-
e.nc.odL6Lc.adoa y que. va. a c.a.mbLa.~ Jiu conducta. de acue.~do al -
me.nuj e ae.c.Lbldo. 
El de.c.odL6LcadM-•ec.e.ptM al Lgual que ta. 5uen.te.-e.ncocll6Lc.a.
do~, de.be polie.e.a lab 1ilgule.nte.b c.a•ac.te.al1it.Lc.a.1i: 

a.J flablU.dade.1i rn la c.omunLca.c.L611: 
Sl e.l de.codL6Lcadoa-ae.c.e.ptoa no palie.e. la1i habLlldade.b de le.e.• 



1J uc.u.c.ha.1t no poditct dec.od.l6.i.cM meMa.ju. 

b! Act.i.tu.de4: 

E4· la. 601tma. de compo1tta.1t4e del decodi6.lca.do1t-1tec.epto11. a.l de
c.od.l6.lc.a.1t men4a.je6 y €6ta.6 6on la.6 a.ntelU'.011.mente v.l6ta.6 en -
la. 6u.ente-encod.l6.lca.do11.. 

c) ~.lvel de conoc.lm.lento: 
El g1ta.do de conoc.lmüitto6 qu.e et dec.od.l6.lta.do11.-11.ec.ept'o11. pouir. 
e6 .lmpo11.ta.nte pa.11.a. que pu.eda decod.l6.lca.11. men6afe6 c.on exa.ct.l

tu.d o e6ect.lv.ldad ya que 4.l no conoce el c6d.lgo y el conteni
do del men6aje env.lado po11. la 6u.ente no lo entende11.4. 

d) S.l6.tema 6oc..lo-cultu.11.al: 
El n.lvel 6oc.la.l 1J cu.Uu11.al ett et que el dc.cod.l6icado11.-11.ecep-
ta11. 4e ha ck6a.1t1tolla.do <t6ec.ta la. b1ü11.p1tetac-l6n que Je ha.ga -
de lo6 men4a.je4. 

2.3. /.le116a.je. 

E4 la u ene.la, lo que 611. va a .t1ta.n6m.lt.lit. Ven.tito del me114a.je 

4 e en cu en.titan tltc.4 ca.11.a.c.te1t.l6.tú.a4: 

a.) C6d.lgo1 
E6 el conjunto de 4.lmbolo4 que 6011.ma.11 pa.lab1ta.4, 4on-ldo4, le·· 
t'1.a4, e.te., todo €6.to c.01160.1r.ma el lettgua.je. 

b) Contenido: 
E4 la .ln60Jr.ma.c..ldn quP. ha. 6.ldo eüg-lda. poJt el ~ente•enc.odi6.lc.~ 
do!t. pa.ita. exp1te4a.Jt 4U p11.op66.l.to. 

c.) T11.ata.m.le.1tto: 
E4 la 6011.ma. en que la 6uente-enc.odi6ic.a.do11. va. a e6t1tuctu11.a.1t -



. e.l c6d.lgo y .. e.l. conte.11Uo. pMa. que. 

pa.~te. dé.l de~~d.1.6ú.1do~~11.ice.ptó1t • 
. ' ' .. ', ,'' . '¡ ~ .· ' • -

2,4, Canal, ... 

Ha ·H!C<b lda con agitado poll 

E4 un me.d.i.ci po1ttado11. o .un conducto polt e.C cual ta 5llCt1tt-e.11cE_ 
d.i.ó.i.ca.d~-~ va a. t1tan4~.i.t.i.11.. un me.n4a.je., 

Ve.ntlto de.l ca.na.l de.be.mol me.nclona.lt la. 1 lgu.i.en te. cla.1.ló.i.cctc.l6~: 

al Ne.ca11.l1mo4 de. un.i.6n e.n el homb1te.: 
Se. p1teH11ta11 polt me.d.lo de. lo1 Hnt.i.do4 lvüta., otó.r t.o, tacto, 
guito y o.ldo l . 

b) En la miquina: 
Se. plte.I rnta.n polt me.dfo1 de. tllan1pollte. · 1 ot1da1 10110-ta l, avl611, 
ca11.1to, cami6n, e.te) y poll otllol como 1011 lol med.i.01 ma1.lvo1-
de comu11.lcac.l611 (tete.vü.i.611, cine., plle.11M, iladi.o, e:.:cl, 

Ca&e. hacelt me.11c.l611 que. en e.l acto de comu11.i.caci.611 la 6:te.nte.
et1cod.l6i.cado1t H co11vü1tte. en dec.odi.6i.c.ado1t-1te.c.c.ptoil y ••-tic! 

ve1t1a. 
Ve. aqul I• de1p1te11de la 1tetlloali.me11tac.i.611 a Ca que tambiln le 

le llama 1tebote o 1tcp1tov.i.1.l611 dadaa po1t amboa !f é1ta. de.b~ 1e.• 
t•atada c.11 u11 punto apa1ttc. pcilquc e.t ptocc.10 de Vnvid K. Bcil

Co 110 lo ú1c.Cuye como 1te.t1toal.lmwta.c.l611 1ú10 como "''a. liaba l
dad e11c.odi.6lc.ado•-de.c.odióicado11.: 1te6le~i611. 

~. RETROAllMENTAC!ON O FEED·BACK. 
El to. 1Le1pue1ta dada. poli. e.l tae.ptolL al me111aje de la óueute.. 
E1ta 1c. da poll me.d.lo de. p11.e.91wt<t1, dud1tl, come.ntcv.ioa o act.a-

1tac.fone.1, 9c1to1 o a.ctitudcl no c.\1ttei de loa liccepto11.e.1. 

la 1Let11.oali.me.nta.ci6n ca un .l11Htume11.to q11e 1.i.11ve. p1tll.a ayudall. 

';" 



a un LndLuLduo a que haga concLenci~ de 1u do11.ma de compot.ta! 
le Y que la.ta puede. adecta& a o.t&ol du11que ae.a l11con1cLentc-
me.nte.. 

1Jc11.tlt.o ·de .la &et&ual.lmeutac.l6n 1e toman en cuen.t,1 t.11 nece1.l
·dadea, mo.tLvac.lone.1, y 1e11.t.lm.len.to1 t.1nto de la 6ue.11.te. como -
de.l ·11.e.ce.ptol a.le.mp11.e. y cuando H dé con e.l de.ato 1l11ce.\o de. -
ayuda11., 

•.1. Et Fe.e.d-Bach útil. 

Todo1 foa 1e.11.e.1 lwmanol de.lean atcauz,g co111clrn.tc. o l11co111-
c.le.11teme.n.te. algún obje.tLvo; du11.antc et p11.occ10 de comunLca--
c..:611 H di! et Feed-Baclt pe11.o atgc rn ta v.ida de Col Hlcl l1u.
ma1101 impLde que. p11.oduzca toa e6ectol de.1eado1 o 11.e1uttado1 -
e.11 taa pe11.1011a1 que. lo.:. lccLben. 
Muchnl ve.cea, fo 6uc11tc-e11codí&.lc•1do.\ utlrnutn a que le dl et 
Feed-Bach, y e[ decodi6Lcadat-le.ccptol ra di! en 5011.m« l111ut-
ta11.te, o no 1 e complendc ,. b ic.11 H d.t w Sotma. adc.é.uada pe.to
le 11.ecLbc inadecuadamente. 
Pala que et Fced-Bach 1cn c5icif: tiene que lell.: 

a) 1Jc1cllp.tiuo w ve~ de c1•atun.tivo. 
Et Ul•ll pafoblnl COll er 6ú1 de. 1•afcrn.t a tal pC\lClhH ttac CE. 

mo cu111ecuencin que Cnl pcllu11n1 le de.icndan u lC lícntnn ~! 
11.lda1 en 1u acgutidad palcor6gíca pu11. C• ~u«f Cna incltamc1 n 
de~rnde11.1c. 

b) Eapec.t6.fc• en ve: de. ~ic11Cl11f. 

AC. lrnbfn.Jt con f,1~\p,1 •• 'l..\011<t~ ~e debe :1i1c.e'I de 111111 r?htllC.'llt C.(lt'L.t 

y di1t.cc..ta, rlc.te.Jtmúhtnd1..• Cl1 11 óct11ffc C"'• qtu! .\C. \•,1 a ~lec.l'L 1.rn."'~lt 

evita11. que lea co11~u1a. 



c 1 Vado en el momento pl!.ecü.o. 
Bu4ca11. 4.le.mp11.e el mamen.to opolJ..tuno pa11.a decill. algo, 9ene11.al· 
mente el mejo11. momento t4 inmedia.tamen.te de4pué4 de ocull.11..ldo 
el hecho o c~IJ.cun4.tanc~a, a 6in de que 4e dé el Feed-Back. 
No debemo4 hace11.lo cuando una pe11.4ona e4.t~ enojada, .ten4a o
com.lendo, pue4 lo m~4 4e9u11.o u que 11.e.acc.lone. v.lole.n.tamen.te
o H le. olv.lde.. 

di Sel!. e.xp11.e.4ado con clai!..ldad. 
Se de.be. hace11. lo m~4 ab.le.11..tamen.te. po4.lble a 6.ln de. que no 
exü.tan e11.11.011.e4 en 4u .ln.te11.p11.e.tac.l6n y ·quede complI.e.nd.ldo, 
a4l la 11.e..t11.oal.lmen.tac.l6n e4 m~4 e6ec.t.lva, 
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3. TIPOS sÚ'lcos E11.L~>coiw~1cAc1011. 

:::::: .~,;:iil:;¡j;:t:!i'• '"'""'~ '"' '"' '"· "'~' 
. :·::··'\::~:·:·'.- :-~,::~,,:::~" 

3 .1. Útti~pciúoiicil.. 
E4 la comun.lcac.l6n que 4e mantiene con la4 dem44 pelL4otta4, -

·. 24 deciir., que la4 pelL4dna4 en cualquü/L momento pueden comu

n.lcaue con lo4 4e/Le4 que la4 1Lodea11 y e4t4 con4.i.de11.ada la -
comun.i.cac.l6n .lnte11.pe1L4onal como una 11ecu.i.dad ya que u11 hom
b/Le no puede v.lv.i.JL aúlado de lo4 dem44, puu 4ll61L.i.1Lla dete 
11..loM en 4U4 6acul.tade4 mwtale4. 
La comun.lcac.l611 .lnte1Lpe1L4011al t.lette t1Le4 caii.acteltl4t.i.c.a4: 

3. 1 • 1. V.iJr.ecta 1 

Se. con4.ldMa d.l11.ec.ta pMque útvoluc.11.a p11.ox.lm.ldad 6<'.4.lca del
em.l4olL y 1Lecepto11.. E4t04 do4 elemento4 4C comu11foa11 y 4e C11-
cue.nt11.an .i.dent.l6.i.c.ado4 a pa11.t.l1L de todo4 o de. alguno4 de 4U4 

4ent.i.do4. Se c.on4.i.de1La como la ob.1e11.vac..i.6n de la pe11.¿ona c.on 
la que 4e va a t11.ata11.; e11 poca4 palab1La4 e4 la c.omun.lc.ac..l611-
ca11.a a c.alLa, 

3,1,2. Selectiva: 
E4coge/L o 4elecc.i.onalL lo4 tema4 que 4e. van a t1LO • .ta11. co11 la -
ot11.a pCIL40tta en ba4e a la 6011.ma de. 4e11. del ILecepto/L, 

3 • J • 3 , EHU . .i.c.a: 
Se c.on4.i.de11.a e.i.44.t.i.c.a polLque. et em.l4o/L 4e co11v.le11..te en 11.e.cee 

tolL y v.l4c.e.ve11.4a e.n e.t acto de c.omun.lc.ac..i.6n. 
La c.omun.i.c.ac.i.6n .i.n.te.1Lpe1L4onat e4 d.ldmfoa pollque g enelL<t ac..t& 
tudu, e.moc.lotte4 !/ Ull .i.ntelLC.amb.i.o de. la4 pe.IL4ona4 que ta U! 
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van a cabo, El dinamibmo be.da en el g1tado de comp1tenbi6n -

ent1te lob bujetob que be comunican: Mient1tab m4b 6dc.ll, lt! 

tajada y Ub1te 6luya et tema a tJtatM, mayM comp1teu6l611 -~ 

exibt~d ent1te el em.ibolt y el 1tecepto1t, 

En lab comun.icacionu int~peitbonaleb lob 1tole6 o papeleb -

de un emüM cambian en p1topo1tcl611 di1tecta al tipo de 1tecee 

toJt al cual be ebt€ di1tigiendo, Ent1taña di6e1tenteb 601tmab

de compo1ttamiwto de a,c1.e1tdo al luga1t, peuonab, etc., o -

be.a aceptaJt que todab lab pe1t1ona6 de1empeñan una gJtan can

tidad de Jtoleb po1tque viven una inmenM ca11tidad de 6Ü:ua -

cioneb de comunicaci611, 

3, 2, Pe1t6onat. 

En é6te tipo de comun.tcac.l6n int~viene la pe1t6onaUdad del 

individuo, Cuando una pe.1tbona 1e b.lente be.guita de b.Í. müma, 

emitiJtd menbajeb 6dcite6 de comp1tendg y aceptaJt po.t paJtte

del 1tecepto1t, polt lo que la AetAoalimentaci6n ea mejo1t, 

Po1t ot1ta paJtte, una peltbona que 1e mue6tlta equ.llib1tada no -

b6lo aumentaJtd la düpobic.l6it que lob demdb' b.te11te11 hacia -

e.lla 6ú10 que Hd u11 bueit 1teceptOA y exüt.i.1td mayM e6ect:!, 

v.ldad en la comu.11.lcac.l6n. 

En ge11e1tat cuando una pe1tbona tiene u1111 pe.1tbonalidad bien dE; 

6.inida y equUib1tada, la g e11te te dad mayolL c..iéd.lto a bUI -

palabJtab y be ev.lta1L1fo ba1L11.e1La1, 

3,3, Ve6e111..:Va1 . 

También be te con1ide1ta como a11ulad01L, ya qu.~ t.lq1Lida compt! 

tamente el acta de comu.11.tcaci6n en ~uanto a e6ec.tlvidad, Se 

utiliza cuando la• pe1t1011a6 1e 1.lenten amenazadab e11 lu H9!!, 

JL.ldad p1icol6g.lc.a. 

E6te t.lpo de c.omunú.aci6n tiene c.le.ttab ca1Lacte1t.í.1tlc.11: 
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3.3.1. Comun.lc.o.c..l6n de. Cobe.11..tu11.o. •. ' 

Cuo.ndo una pe.11.bona be. b.le.n.te. ame.na.zo.da p~1L'é;! gi.Ji.o q'ue. vo. .to.
mo.ndo uno. c.onveMo.c..l6n, .t.le.nde. o. ~ubll.i11.I.~' de. lo que c.onbldell.Cl 
un dup11.eb.ti.g.lo moul, lt1.te.le.c.t~ai,, b~CÁ.al. y be. dedlco. o.· de -
mo4.t11.C111. que. lo i.mpo11.to.n.te. u lo que p.le..nbo., 

3,3,Z. Comun.lco.c.l6n Hob.tll. 
Eb pMe.c.ldo. a le1 an.te."1.011. pe.11.0 be. mo.n.l6üa.ta e.ti un 6Mma aqll.!; 
b.lva. En e.Ua, be. .t11.a.ta de. du.t11.u.l11. di..11.ec.to.me'n.te. al 11.eceptOll. 
eb de.ci.11., co.11.0. a ce111.e1. 

3, 3, 3. Comun.lc.ac..l6n Man.lpulo.n.te.. 
Se. ca11.ac.te.11.lzo. po11.que. el e.müo11. abume. utta o.c..t.l.tud de. apa11.w.te. 
bupe.11.i..011..ldad e. i.noce.11c.lo. de. lob cua!e.b H vo.le pa11.a .lmpone.·11. -
op.ln.lone.b y e1c..tob a lob demcfb. 

3,3.4. Comun.lc.e1c..l6n Evaa.lva, 
Se c.a11.o.c..te.11..lza cuando uno. pe11.6011a elude lob me.11aajca mole.a.to 1 

y ho.c.e. a un lado el tema que. ae. t11.a.ta de.d.lc.cfndobe a a.t11.o que· 

no .t.le.ne 11.e.lac..l6n alguna. 

4. BARRERAS VE LA COMUNICACION. 

En .toda c.omun.lc.ac.i.6n H p11.ue.11.tan lob de.11om.l11adob 11.u.ldob que. 
.lmp.lden que. lb.ta be. log11.e plenamente. pueb be. d.lb.toaa.lona lo 
que. que.11.e.moa dec..l11.. 
Ve. au pll.e.be.nc.la lab pe.uouM 6011 c.ulpabec.b aunque. ae de. e 110-

c.ue.n.ta de. ello e.o.da vez que be. c.omun.lc.an. 
Se. puede de.6ú1.lll. a ta Sa11.11.e11.a como tllt obMcfculo que .(mplde. la 
e.6 e.c.tlva comu11.lcac.l611 1J c.ompll.eitbi.6n del me11Mj e. 
Lab Ba11.11.e.11.ab be. c.laü6.lc.cm de la b.lgu.le.11.te. ma11e11.a: 

r 3 



4,1. Ba1t1te1ta4 Fl4.lca4. 

Son cau4ada4 polt et med.i.o amb.i.ente que 1todea a un .i.nd.iv.iduo
como u et cl.ima, . mata ve11t.ltac.i6n, que et tugM no 4ea c4mf!. 
do, ex.cuo· de 1tu.i.do, etc. 

4,f, Ba1t1te1ta4 F.i4.iot6g.lca4. 
Son.atteltac.ione4 en et o/tgan.i.4mo de.l em.l40lt o 1tecepto1t, como 
dotolt de cabeza, dotolt de e4t4mago, dololt de muela, talttamu
dez, 401tde1ta, etc. 

4. 3. Ba1t1te1ta4 Semd11t.lca4. 
Se p1tuentan cuando ex.üten d.i.6e1tenc.la4 de 4.lgn.i.6.icado4 en -

et em.i.4olt y/o 1tecepto1t, e4 dec.i1t, que maneja11 4lmbolo4 que -
110 4.ign.i.6.lcan lo m.i.4mo. 

4.4. 8a1t1te1ta4 P4.i.cot6g.i.ca4. 

So11 aquella4 cau4ada4 polt mala 1tecepc.i611, polt e11ju.lc.i.a1t, po!t 
6a!ta de atenc.l6n, polt 4aca1t una conc.l.u4Un p!tec.i.p.ltada, etc. 

e4 dec.i.lt, polt aquello4 plteju.i.c.lu4 y act.l.tudu que p1teH11.te -

et m.l4mo em.l4olt o 1tecep.to1t. 

4.5. Ba1t1telta4 Adm.in.i.4tlta.t.i.va4. 
Se plte4en.tan en una 01tgan.i.zac..i611, no 4.i.gu.i.endo un n.i.vel feittl.!:, 
qu.i.co; 4e da polt mala planeac.i.6n u 01tga11.i.zac.i.6n. 
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CAPITULO II 

CLAS1F1CAC10N VE LA COMUN1CAC10N. 

1. COMUN1CAciON ORAL. 

La. pa.ta.bJta. u ta. 6oJtma de. c.omu11.lc.ac.U11 m4.1 64c..U IJ m4.1 u.t.U.i.
za.da e.ntlLe. to.1 .le.Jte..1 ltumano.1. Et lengua.je. 4e. ha .i.do mod.i.61.-
c.a.ndo de. a.c.ue.Jtdo a.t p.1Log.1Le..10 que. .le va v.i.v.i.e.ndo. 

" El lenguaje. ac..tua.t .todav.la e..l.t.4 .luje.to a. .t.1La1t.160Jtma.c..i.611 
pue..1 .le. .i.nc.olLpolLall c.onc.e.pto.I 11ue.vo.1 de..1/1e.c.ha1tdo to.1 que. va. no 
.le u.t.U.i.zan y bu.1c.a11do nue.va.1 60Jtma..1 pa.Jta. que ha.ga. md:.1 be.tto

y 6lu.ldo ~.l.t.e. plLoduc..t.o humano ". ( 6 J 

Cuando e.t /1omb.1Le comun.lc.a. 1u.1 .lde.a.1, e.xpe..IL.lenc.i.a..1 y ne.ce.a.idn

de..1 a ot.1L01 pMa loglLM ayuda, c.omplLe.naUn y c.oope.Jtac..i.ó'n de-

be habtaJL b.ie.11, de. modo c.olte.Jte.11.t.e. y c.onv.i.nc.e.11.te.. 

Ve.n.tlLo de. c.ua.lqu.i.elL oJtga.n.i.za.c.i.ó'n, ta comun.i.c.ac..i.611 de.be. Jte.unü 
alguna.1 c.a.1Lacte.Jt.l6t.i.ca1, palla que. .le.a e.61.c.az: 

1.1. BlL"ve.dad. 
Lo que ae. va a tJtanam.lt.i.Jt de.be. ae.Jt c.oJtto a 61.n de. q~e. ta pe.Jt
aona que to Jte.c.i.be to a.a.lm.lle. y c.ompJte.ndn totalmente. todo e.l
c.onte.11.ido de. d.icho men.1aje. 

1.2. P.1Le.c.üU11. 
Ve..te.Jtm.i.na.IL loa e.teme.11.to.1 11e.c.e.1a.1L.lo1 en ba.1e. a ta.1 Jtegtaa H. -

md:n.tLc.aa y oJttogJtd6.i.c.a6 palLn que. e.t me.naaje. no Jteaultc. .i.11c.om

ple.to. 

(6) Manual de. Pa.cc.olog.la. Fe.Jt11a11du Ca.tJteílo flue.Jtta. 
Ed.i.toJL.lal PoJLJtan. Año 1982. Pd:g. 95 · 
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1 , 3, v.l.11.e.c.to, 

Lo que. Je. va. a t11.anJm.l.t.l11. de.be. dall.Je. e.n 6011.ma d.l11.e.c.ta, e.J de.· 

c.ill., dd.11.Je.to a quien c.olLll.e.Jponde. pDILque. J.l Je. e.ame.te. e.t· e.11.11011. 
de. dd.l\Je.lo a un .tllanJm.lJOIL !f otilo md.J, c.uando U.e.ga al ve.11.da· 
de.11.0, e.l me.nJa.je. Je. e.nc.ue.n.tlla diJ.tolLJ . .lonado, lo c.ua.i. puede. •• 

.t11.aduc..l11.Je. e.11 pugna.J de. gJtave.da.d o J~11Ja.bo11.e.J, 

1 ,4, Mome.11.to. 

8uJc.a.IL e.i .tiempo md.J ade.c.ua.do pa.11.a t11.a11JmÚill un me.nJa.je.. 

Se. pue.de. de.c..i.11. que. habta.11. e.J algo e.xc.e.pc.ionai, u un M.tc., ya. 
que. muy poc.aJ pe.ilJonttJ ube.11 que. e.J e.l me.dio mdJ .lmp0Jtta11te. • 
de. c.omun.lcac..lcfo y to de.JvilL.túa.11 c.011 6ilaJc.J .lncolLILc.c..ta.~ e. .l1tc! 
he.11.e.11.tu. 

a) Et .1.l911.l6ic.ado .lnte.nc..lottal. 
EJ lo que. pile.ten de. de.e.lit e.l e.m<'.6011. a.11.tu de. e.xp11.ua.11.lo, Jil: • 

e.mba.11.90, u po.1.lbi.e. que. lo d.iga y no c.o.lnc..lda c.011 Ju· ve.11.dttác.-
11.a. .l11.te.11c.l6n, 

b) Et J.lgtt.l6.lc.ado de. c.on.te.n.ldu: 
EJ piloduc.ldo poll a. c.on.trn.ldo de.l me.nJa.je. mümo, .ta.C como e.~ 

e.xp11.ua.do, 

CJ El .1.l911.l6.i.c.ado que. pilov.le.ne. de. Je.ticu 1J ~.CmboCc~ .luct~uendo 

e.l le.119ua.je. !/ que. Me.lúe. e.l 11omb11.e. de. ügn.l6.lc.ttdc Júnb6U e.o. 

d) Et J.lgu.l6.i.c.ado .lnte.1tp1te..ta.Uvo: 
El ile.ce.p.tOIL dd. tti. me.11Ja.je. que. 11.e.c.lbe. ltt ú1.te.1tp1te.taci611 ele. ••• 
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ac.uelÍ.do a 4U4 expeJt.i.enc..i.114,: a 4u n.lvel 4oc..lal !/ c.ul.tu11.al, a~ 
e4.t.Cmulo4 ..l11.te.11.1104. !/. ei:.te1t1104, e.te., 

2, COMUNICACION ESCRITA, 

E4te t..lpo de c.omu11.lc.ac..l4n e4 muy c.omt1n !/ e4tcí c.on4.lde1tada e.a

mo de mayo11. e6ec..t.lv.ldad deb.ldo a que 1104 4.lJr.ue paJr.a po•te11..lo-
1tu c.on•ulta•, polt lo· que la 11.et.\oal.lme11.tac..l411 e• mejoJr., 

Oebe 1teu11.l11. c..le.1tta• c.a1tac.te.1tút.lca• palta •u me.jolt de4a.J1.1t0Uo 1 

2. 1 , Cla1t.ldad. 
Con4.l4te. en e.4c.1t.i.b.llt lo mcí4 e11.te11d.lbü y ab.le1t.tamcnte. po4.lble. 

a 6.l11 de que. 41?. comp1te.11da 6dc..llme.nte lo que •e qu.le.1te. de.c..l1t. 

2, 2. P1tecü.l611. 
Al .lgual que e.11 la c.omu11.lc.ac..l6tt 01tal H deben de.te1tm.l11a1t lo4-

e.le.me.nto• 11e.ce6a1t.lo4 pa1ta que el mcn4afe. 110 1te4ulte. útcompte.

to. 

2,3, Pu/te.za. 
" La 1tedac.c.l611 de.be apeg111t4e a laJ 1101tm<t4 g1tamat.lc.ale6, u4nit

do lo4 t~1tm.lno• c.01t1te.ctoJ y e.v.l.tando el u4o de aquc.llo4 que -

polt lo ge.11e.1tal.lzado de. •u empleo ya no4 paltece.11 cc1t1tec.to4; -

con el.lo 4 e log1ta1t<f11 1te6ul..t.1do4 e.6.lcacu ". ( 71 

2, 4, S.Cnte.4ü. 
Ve.be haceJr.4e de tal mane.Ita que. abaltque lo4 punto• m<f• .lmpolt -

( 7) Adm.l11üt.uc..l611 de Rccuuo• Humano•. fe1t1111ndo A1t.la4 Gal.lc..la 
Ed.ltoJt¿al T1t.llla6. M«ix.lco 1984 Pdg. 395. 
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tan.te6 de to que 4e va a .t4ata4. Se debe .lJr. de to gene4at a 
lo pa4.t.i.cula4 a 6in de da4 66'lo ta e6enc.i.a de to que 4e e6 -
M.i.be, 

2,5, Natu4al.i.dad, 

Se debe 4edac.ta4 et e6c4ito en una 6o4ma 6.i.mple, e6 dec.i.4, -
utilizando ta 6o4ma del p4op.i.o lenguaje. 

2. 6, Co4.tu.Ca. 
Vebe 4edac.ta46e el Uc4ito en una 6o4ma 4e6pe.tuo6a va que en 
ello demue6t4a la pe~6ona 6u educacidn, 

3. COMUNICAC10N M!MICA O NO VERBAL. 

Puede 6e4 de6.i.n.i.da como .todo4 aquello4 a6pecto6 eKt~at.i.ngll.i.6-

t.i.co4 de la conducta, La comun.i.cac.ldn no ve4bat u úiacaba -
ble, no podemo4 oculta4 lo4 objct.i.vo4que pe46egu.i.mo6. 

El homb4e no 6 e comunica 66'lamen.te a .t4av€4 de la palab4a o -
de la e4c~.i..tu4a 4.i.no que po4 med.lo del cue4po con 4U4 mov.i. -
m.i.ento4 .lnte4v.i.ene dcc.i.4.i.vamentc en la comunüac.i.6'11 a4.C como
to4 ge4t04 6aciale6. 

En ta v.i.da co.t.i.d.i.ana una pe440na puede comun.i.ca4 d.i.ve46a4 .i.m
p4e4.i.one4 po4 el H!to mov.lm.i.ento de Au4 ojoA, ceja4, homb~o4 

o mano6; el ge4to y lo4 mov.i.m.i.cn.to6 pueden llega~ ha4ta donde 
la palab4a no llega y 4e6leja e4tado6 de 4n.i.mo. 

Pa4a eA.tud.i.a4 a la comun.i.cac.i.dn no ve4bal e4 nece4a4.i.o anal.i.
za4 cuat4o clemen.to4: 

3. 1, El t.i.po de toma de co11c.ie11c.i.a, 
,, 



Et .lnd.lv.lduo 4e da cuenta de 'lo4 4.lgn.l6.lcado4 dt la4 demlLI -

peA4ona4, cuando·te4 da .ln6oAmac..l6n, f4'dec.i.A, cada .lnd.lv.l
duo te da .l~.te.ApAe..tac..l6n tomando conc.lenc.la.dt ta comun.lc.tl • 

c.l6n 110 ve.Abat del AeceptM a e.le.A.ta actitud en la que ú1te!! 

pAetamo4 y te. damo4 c.leA.to 4.lgn.l6.lcado. 

3.2. T.lpo de .ln6oAmac.l6n .tAan4mit.lda, 
Podemo4 dec.l• que.la com~n.lcac..l6n no ve•bal . .t•an4mite. dete•m~ 
nado me.n4aje y 4e. puede .ln.tMp•e.tM de la4 4.lguün.te.4 6o•ma4: 

- Aza•: 

Podemo4 dec.l• que un mov.lmle.nto at aza• .t.le.ne. un .4.lgn.l6.lcado 
paAa et .lnd.lv.lduo que lo lle.va a e.abo md4 no pa•a el que lo -
ob4eAva. 

- 1d.lo4 útc•dt.lco ; 

E4 un .t.lpo de conducta no ve•bal que ya t4 AegulaA y puede -

4e• .ln.tMp•etado como una c.omun.lcac..l611 110 ve•bal y e.4 un mo

v.lm.len.to ú1d.lv.ldual y c.a•ac.tc.•.C4t.lc.o. 

- Compa•.t.ldo: 
f4 aq ue.l que 4e da e11 c.om<tn e11 una c.la4 e de .l11dlu.lduo4. 

3.3. Unidad de conducta bajo ob~e•vac..l6n. 

Se •e6.le.•e a que c.uando 4t e.4tud.la la c.omu11.lc.ac..l611 110 vMbal 
4e deben ve• qué t.lpo4 de c.onduc.ta4 e.4tdn bajo ob4e.•uac..l6n,
e4to va a depende• de lo que m<14 .l11.te•e4e a la pe•4ona. 

3, 4, O•.Cg rn de e.ad a u11.ldad, 
Aqu.C aba•c.a lo que. e.4 la natu•ale.za de la c.omunic.ac..l6n e.u -

c.ua11.to a c4.tado4 de <!n.lmo e.amo 4011 l•a, enojo, aleg•.Ca, etc. 
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V la inte114idad, 4e aeáieae D.! gaado· del e4tado emocional 
qlle 4e va a ae&lejaa e11 la comll1t.lcaci6tt no veabal. 

El ClleApo tambUtt u impoata11te. detttM de la comlLnicaci6n no 
veabal V la di&eaencia de l4te v la4 expae4Lotte4 6aciale4 e4-
t.t.i.ba en que lo4 pa.lmeAo4 no 4on tan obvio4 como !04 4egllndo4 
ya qlle l4t04 40n en ÓOA~a d.i.Ji.ecta, 

Ventila de. la comunicac.l6n no veabal exüte11 tae4 tipo4: 

a) LenglLaje poa 4.lgno4• 
Se emplean guto4 o tono4 vocalu que aepauenta1L o expae4a11 
llt1a palabaa, númeao o 4.lgno4 de putt.tuaci6tt. 

b! Lenguaje de acci6n: 
Incluye toda4 la4 ac.tiv.ldade4 que 4e aealizan cada dla paaa -
atende.a la4 11ece4.ldade4 pe1t4011ale4. 

el Lengllafe de objeto4: 
Pe.IUll.tte la comlLnicac.ló'n poa me.d.to de la4 co4a4 111a.te.1t.lalu, in

cllLyendo el cuellpo hllmano v el ve4.tuaA.lo. 
Al e.mpleall tanto et lenglLaje de 4.lgno4 como el de. acc.l6n o el 
de. obje.to4 ut.ltüamo4 el cue.llpo pa1ta do4 áu11c.lo11e4 no vc1tliale.s; 

- Paaa da1tle. mayo a lnóa4.l4 a ttuu.tM men4aje. ve.1tbal, 

- Paaa llevelall o man.lóe.4.tall nue.4.tAa4 acti.tude.4, emocione.¿, --
4ent.lmie.n.to4 y pe.114am.le.11.to4, 
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CAPITULO lll, 

PRlNClPlOS V CONTROL VE LA CO/.IUNlCAClON. 
...... ·<.:.{:·,...·:, ,.· . .'." : ·, 

1. PRZNCZPZOS VE\A'cOMÜNZCA~lON, 

No4 peJi.m.lien JteaÚz'~" c.omun.lc.ac.lonu m44 e6ec..t.lva4 con la4 -
peJt4onM a qu.lene4 .4e · d~Ha tJtalt4m.U.i.IL un men4aje. 

c4.to4 4e c.la4.i.6.i.c.an .en c.uatJto que 4on: 

1.1 .. PJt.i.nc..i.p.lo de la ClaJt.ldad, 
Se ,Jte6.leJte a que el emúOJt debe tJtan4m.i.t.i.Jt un menJaje lo mi!J. 
c.laJto, pJtec..i.40 y ab.i.eJtto a 6.i.n de que Je d€ la c.omun.lc.ac..i.dn. 

PaJta·que el pJt.i.nc..i.p.i.o de la c.laJt.i.dad e~.i.4ta debe 4eJt Jtec..i.b.i.

do· el men4ajc. !J c.ompJtc.nd.i.do, a4.C como ev.UaJt que e~ú.tan de-

6.lc..i.enc.i.aJ en laque 4e va a tJtan4m.i.t.i.Jt - en ca4o de em.i.4oJt -
y poneJt atencUn 4u6.i.c.i.en.te - rn c.a4o de Jtec.ep.tOJt - paJta e.vi; 

taJt 6alla4, 

Adem.:tJ et JteceptoJt debe JtetJtoal.lmentaJt a la peJtJona la cual.

te ayudaJttt a compJtendeJt mejOJt el c.onten.i.do del mc.nJaje y .te.!! 

dJt4 toda ta .i.1160Jtmac..i.611 11c.c.uaJt-la paJta daJt una Jte4pue4ta co

JtJtec..ta, 

1.2. PJt.lnc..lp-lo de la lntegJt.ldad, 
La4 comun.lcac..:Onu que Je tleveu a e.abo dc.beJt1fo tomaJt en c.ue.!! 

ta el a4pec.to -ioc..i.o-cultuJtal de la4 peJt4ona4, H debe c.ornun.l
c.aJt de una 6oJtma Jte4petuoJa, ya que de haceJt4e a4.C 4e obten -
dJttt una mayoJt c.oopeJtac..ldn pOJt paJtte de. la4 pe.Jt4 ona4 paJta lo -
gJtaJt un objet.i.vo pJtev-lamente 6-ljado, 



1 ,3. PIL.i.nc..i.p.lo del u6o ut11.a.Ug.lc.o de. ta. OILgan.lzac.Un 1n60IL
mal. 

El d.l11.ige.nte. de. una e.mp1Le.6a o Adm.i.n.i.6t1Lado1L de.be. e.6tabtec.e11.
c.omu11.i.c.ac..i.one6 con 4u6 empleado6 6uua de lM hoM6 de t11.ab! 
jo, pelLo no e.ti una 6011.ma de Je6e a 6ub01Ldúiado o v.i.4c.eve11.u, 
4.lno en una 6011.ma m<U colLd.i.at y amena ya que. a6.l pod11.d cono
c.elL md6 a 6u6 empleado6 en ac.t.i.tude4, 6011.ma de pen6a11., com -
polLtam.lento, etc. 
PolL lo tanto, et Adm.i.nl6t1Lado11. debe 6elL 4enc..i.tlo y qu.i.ta11.6e
ta md6c.a1La 611.ente a W6 6ub01Ldú1ado6 en e.t momento ade.c.uado
a 6.i.n de que lo6 m.i.6mo6 6e 6.i.entan md4 aceptado• e lmpo11.tan
tu pa11.a el Adm.l11üt11.ad01L; 4e log1La11.d con ello mayOIL e6ectl
v.ldad en la6 comun.i.cac.lone6 que 4e e6tablezcan e.11 la 011.ganl
zac.i.611. 

1 .4. P11.ú1c.lplo de ta EjecucUn. 

Ve.be. pone.IL6e en p!Ldct.lca aquello que 6e decide o 6e plen6a. 

ConocelL la .lmpolL.tanc.la que la comun.i.cac..i.611 tlene dentlLo de -
u11a 1n6tl.tuc..l6n y hace11. pa11.t.lclpe a lo6 •ubo11.d.l11ado4 de ta -
müma, hac.llndole6 velL 4u6 ventaja6 y de..1vrntaja6, p.i.dlendo-
6u op.ln.i.611 IJ 6uge1Lencla6 al 1Le6pecto y 6011.ma de ejecuta!Lla, 

2. CONTROL SOBRE EL PROCESO VE LA COMUNICAC!ON. 

El Adm.ln.l•t11.ado11. debe ped.l11. a 6u4 4ubo11.d.lnado6 que 11.eatlc.en 
una lüta de aquello• p1LOblema6 que detecten en 4u d11.ea de -
t11.abajo, o ú1clu60 e11 ot1La6 d!Le.a4 a óú1 de 4upe11.a11. deólc.len

cla6. 
Ya e.11t1Le.gada6 d.i.clta6 lüta4, et Adm.l11ütJtad01L de.beM p110 ce -

de11 a ob4e11.va11., a11al.i.za1L, de.cldllL cua.lu 6011 !06 p1Loblema4 -
md4 g11.ave6 y que deben 6oluc..lonalL6e ante4 que lo4 demd6, 
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Po4teAioAmc.nte va a e4tablec.eA junta4 o Aeunione4 pe4i6dic.a4-
c.on 4u4 4uboAdinado4 en la que todo4 paAtic.ipMdn exponiendo-
4u4 pu11to4 de vüta. 

Tal vez el p4oblema tenga 4oluc.i6n, tal vez debe dejaA4e pen
diente o 6alte detec.ta4 otA04 6ac.tMe4 que 110 4e tomaA011 en -
cuenta y que en la di4puta 4aldAdn a Ac.luciA; pc.Ao todo e4to
c.ontAibuiAd a que e11t4e· la4 pe44ona4 de ambo4 nivele4 4e man
tenga un gAado de ac.e4c.amiento - aunque 4c.a poA a4pec.to4 lab~ 
4alu - 4e dMd11 c.uc.nta de la impoAtanc.ia que tiene el dU.c.u
ti4 y opinM 4obAe c.ieAto tema o punto que e4t4 peAjudlc.ando 
a la oAganizac.i6n. 

f4te pAoc.e4o e4 un c.ontAol que. el Admini4tAadoA mantiene y 
4ealúa pa4a logAM mayoAe4 AC.4ultado4 e11 la Zn4tUuc.i611. 



CAPITULO IV, 

LA COMUNICACION EN LA ORGAN!ZACION. 

1. LA .COMUNICACION COMO FENOMENO SOCIAL, 
·' : ·. 

La comuni·~~c'ún ~4 algo que pllac.t.lca el ltomblle en 601tma COI!! 

tanÚ; 'to c~allo dütlngue de ot1toa gllupoa como lo4 anlma-

lu ya: q~e··~l homblle·t.l.ene la 6acltldad de adaptalLH al me-
dlo y titan a 6 01tma1tlo, , . 

Et ltom.b1te p11.lmlt.lvo ae une en aocüdad, ea dec.lll, H une con 

otJLaa pe11.<1onaa palla 6011.malt u11 gltupo. Al unl1tae, ae da cuen
ta de que .t.lenen c.le1Lt11<1 necu.ldadea que deben de aa.tü6ace1t 
€ato lo 01tllla a comunlca1tae. Aal el homb1te t1tlun6a aob1te -
la natu1taleza y apltende que uniendo aua due1tzaa a ot1taa po-

d1ttfn log1ta1t coau mejolle4. 

Eato dltlmo hoy en dla, cob1ta mayo1t auge, ya que el homb1te •· 
al 6u•lona1tae en gltupoa tltanamlten y aplican conoclmlentoa y 

act.ltudea en beneJlclo de la aoc.ledad. 

1.1. Capacldadea. 

Laa cap.acldadea de11.t1tu de la comunlcacl6n como 6en6meno ao-
clal aon pa1t.tea que conjuntan a la pe1taonalldad y que alem-
plle conaclente o inconaclen.temente eatdn en juego: 

Ca.µa.cldad iittclcct.iva: 

- ,lfemoJLla, 
- l i1tetlg ene.la. 
- Ap1tendüaj é.. 



Capac..ldad Vol.l.t.lva: 
Voluntad. 

- Vueo4. 
- 1mpul404, 

Capacidad Aóec.Uva: 

- Emoc..lone.4. 
- Se.11t.lmie.11to4. 
- Pab.lonu. 

El homb11.c. Ita ap11.e11d.ldo qu·e lob g11.upob p11.opo11.c..lo11a11 upe11..le.11-

c..lah o .lt16011.mac..lonu que. puede.11 t11.a11h 6011.ma11. a bU pe.11.bonal.ldad 
hUb pe.11bam.le11.to) IJ 4e.nt.lm.lwto4. 
Ha ap11.u1J.ldo que la boc..ledad fo maJz.c.a 11.e.glah que .lmp.lde.11 alg!! 
nah ac.t.l.tudu !f ac.to4, eh dec.Lt, que. la hoc.ledad 11.ep11..lme lah
te.11dc.11c.l<t4 11a.tu.t11leJ de c.ada .lud.lv .lduo en pa11.t.lc.ula11. 

1
e.o11 el -

objeto de óac..li..l.tail. mejuil.c.J 11.e.lnc..lo11e.4 de.ntJz.o de. la hoc..lednd
,1 ta que 4e pc.1t.tc.11ece. 

Peil.O ¿Que!'. .t.lenen que ve11. taJ capac.ldadeJ e.en ta Comu11.lcac..l6111 
Pue4 q11e. del gJz.ado de co11oc.lm.le.11.to que. Je .tenga ac.~11c.a de Ca

pcMonnC.ldad depende la c.6.lc.ac..la de C.t comun.lc~c.i6n, ya que -
u11 1tomb11.e. comun.lc.a algo .ie .u.ue11do con Ju pc&.le..ldn w la ho -
c.ü.dnd, c.ott 4uJ .iu.tenc..loneJ c.011&c..ie11.teh o .incon)c..le.11.tc.b y c.on 
et 11.iveC .lnte.tec..tuaf 'LUpe.c.to de. c..ie11.to tema o he.e.Ita. 

1. 2. Rof. o Papc.L 

Eb la .teac.c.ú!11 y· .ic.c..l411 q11e un g11upo upeil.a de. 4u4 m.lembJz.oJ, 

Geue1tnirnenLc. el 1tomb11e que. pe11.tenec.e a un g11upo, 11.e.al.lza ac.tob 
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que. el 40.bc. que lo4 demd.4 c.4pc.1tc.n de ll y 4c.c./l..l6Lc.c. 4u p&Jt4o

nc.lldc.d po1tque no comun.C:.cc. lo que 4Lc.11..tc. o plc.n4a, he. dc.jado
dc. exüti1t como pC.lt40tt<t útd.C:.v.C:.duc.l, y un l1omb1tc. de.be. tc.ttelt le. 
60.c.uV:c.d de 4c.ntllt4e c. 4.C mümo, como une. uttldc.d lndc.pc.ttdlc.n
tc. del mundo que lo Jtodc.c., de.be c.4.taJt con4c..i.ente de. que. p.C:.ett-
40. 1J c.c.túc. ett 6unc.C:.6tt de 4.C m.i.4mo. 

El homb1tc. 4C. comun.C:.cc. de. d.C:.ác.1tentc.4 matteltc.4 de. acuc.1tdo al ltO~ 
que. c.4.té dc.4c.mpc.ñc.ndo, 1tc.c.llzattdo un acto; ut.i.i.Lzc.ndo palle. -
c.tto un mc.dlo C.4pec.C6Lco. 

2. CLAS!F!CACION VE LA COMUNZCACZON AVMZNlSTRATZVA EN BASE A 

SU FUNC10N. 

Le. comuulcc.c.C:.6tt dc.nt1to de. un 01t9c.n.Umo 4oc..i.at 4c. de! de una .C,!! 

dote. muy vaJtLadc., 4&gún 4C.C. te. Ln601tmc.cl6n que. 4C. me.ne.je. 

2.1. Comunlcc.cL6rt Lntc.1tnc.. 

E4 ea que 4e C.4tablecc. ent1tc. lo4 m.C:.emb1to4 que. áo1tma1t une. 01tg~ 

nlzc.cl6n, g1tupo C.4Cola1t o Lrt4tltuc.C:.6n detc.Jtmlnada, A4unto4 -
que 4e. mane.jan dentJto de. le. Ju4tltuc.L6n en la cuc.l 4e. lc.boJtc., 

Ejemplo: La dl4.tltlbucL6n de utt<t .te.Me. a lo4 mümblt04 de un P! 
pc.1ttameuto u o6Lclrta, 

Son lo4 mrn4aju o úi601tmc.cl611 que. lC. pJtOduce 6uc.1tc. de ta 011.

ganlzc.cl6tt y que 011..C:.g.C:.11a11 Lntc.1tacclo11c.6 con motLvo de. lc.4 º"! 
1taclo11e4 de ta empll.C.4a. 



· Eje.mplo: La. 4ol.lc..Uud o e.nvJ.o: de. .ln601r.ma.c..l6n a. ot1ta. 1n4t.ltu· 
e.Un. 

Se. Jte.lac..lona. c.on la.4 60Jr.ma.4 de. ac.tua.Jt, 6a.cuUa.de.4·, 'obje.t.lvo4 
Y 1tupon4a.b.ll.lda.de.4 de. qu.le.nu 6unc..lona.n de.11t1to del 01tgan.l6· 
mo 4oc..la.t. 
Se. 1te.6.le.1te. al .lnte.1tc.a.mb.lo de. .ln601tmac..l6n que. 4e ha.e.e. entlte. • 
lo6 m.le.mb1to6 de. un gJtupo, pello e.ti 1taz6n de. lo6 puu.to4 o 6u! 
c..lone.4 a4.lgnada.4 paila. lle.va.Jt a e.abo un obje.t.lvo de..te.1tm.l11ado, 

Eje.mplo: Una. 01tde.n pa.Jta bu4c.a.Jt c..le.1tta. .ln601tmac..l6n, 

2,4, Comun.lca.c.l611 .ln601tma.l, 

Se. 1te.6.le.1te. a. a.que.tia. c.omun.lca.c..l611 que. 4e. d~ 6ue.Jta de. la. e.m • 
p1te.4a mod.l6.lc.ando ta e.4-t1tuc..tu1ta 601tma.l a.l Hit pue.4ta e.ti pite!~ 

.t.lc.a, Se. 1te.6.te.1te. al c.011ju11.to de. lnte.1t1te.la.c.lone.6 exponUnea4 
que. 4011 de.te.Jtm.i.nada.4 polt .i.n601tmac..i.6n que. no 4e 1te6.i.e1te a ·-· 
cue.4.t.lone.4 de. titaba.jo 4.i.n c.on6.i.de.1ta.1t to4 n.i.ve.te.4 je1tc!1tqu.i.c.04 
o 6unc.Lone.4, 

Ejemplo: Inv.ltac.Un a una 6.i.uta o 1teun.l6n. 

2, 5. Comu11.i.c.ac..i.611 .i.mpUc..i.ta., 

Se. de.4a1t1totta y 4e ba.4a. en ta.4 c.1te.e.nc..i.a.4 y t1ta.d.i.c..i.one.4 de.to4 
4uje.to4 que pe.1tte.ne.c.e.n at gJtupo y 46lo de.ja pa4alt aquella .i.n 
601tmac..i.6n que. c.on4.i.de.1te.n Ita.zona.ble. y ac.e.ptable., 

Ejemplo: Cuando no 4e le de! .ln601tmac..l6n a ot1ta4 41te.a4 po1tque. 
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2. 6. Comirn.lc.ac..lfo a4c.e.ndettte., 

Se. d4 c.uando la c.omu11.lc.ac..l61t va de. lo4 4ubo1td.lnado4 hac..la lo4 
n.lve.le.4 je.1t41tqu.lc.01 1upc.1t.lo1te.1; e.1 .lmpo1t.tante. e.ate. tipo de. -
c.omun.lc.ac..lcfo poilque. pc.ilm.lte. c.011oc.e.1t ile.111Uado1, c.on4ultu, -
1uge.ile.11c..la1, que.ja1, e.te.. 

Eje.mplo: La pe.t.i.c..lcfo de. 1111 pe.1tmüo 

2, 7. Comu11.lc.ac..l611 de.1c.e.11de.nte.. 

E4 c.uando la c.omu11.lc.ac..l611 H dd: de.4dc. !.01 11.lve.le.1 mcí1 alto1-
kac..la C.01 n.lve.te.1 mcíl bajo1, c.omu11.lc.a11do to que. 4e. de.1&c 1a
be.il c.n d.lc.1101 11.lve.te.1, 

Eje.mpl": Una 1uge.1teitc..la, una Que.ja, c.ome.11.ta1t.lo o pe.t.lc.i611, 

2.B. Comu11.lcac..l611 hoil.lzontal. 

Tic.ne. lugalt c.11.t1tc. pe.il4ona4 que. de.4e.mpe.ftan ca1tgoa opuc.4to4 -
de.11t1to det mümo ilango c.n la oil9a11üac..l611. A t1tavé1 de. (!He. 
pode.mo4 6.lfalt polLtlc.aa, toma de. de.c.l1io11e.a, me.foil conoc.i--
mLe.nto de ac.t.lv.ldade.1 a ot1ta1 41tea1 c.011 lo cual 1e. log1ta ud

maifoil .lt1te.1t€1 y c.alaba1tac..l611 po1t pa1ttc. de. c.ada ttlt<t de la ttui 
dadc.1. 

Ejemplo: Ve. u11 Jc.6e de. Vcpa1t.tame.11ta a a.tila Jc.6c. de. Ve.pa~ta -
mc.11to, pa1ta abtc.ne.Jt i11601tmac..l6n. 



2.9, Comun.lc.ac.Un long.l.tud.l11al o .tltaMve.Jt4al • 

. E4 la c.omun.lc.ac..l6n que. 4e dd en amba4 d.l1tec.c..lone4: a4c.e.nden 
.te4 y de4c.ettden.te4, cuando una pelt4ona .t.lene au.to11..ldad pue
de .ln.te11.ven.l1t en la4 ac..t.lv.ldadu de o.tita utt.ldad ajena a la-

4uya¡ 4.lempJte y c.ua11do .tenga ú1.te1t€4 e.n ella. 

Ejemplo: El dltea de Ven.ta4 4e in.te11.e4a e.n c6mo va el dJtea de 
P1toducc..l6n palla ltace11. un pJtuupue4.to en cuan.to a ven.ta4. 

2.0. Comun.lc.ac.i6n c..l1tc.ula1t. 

Aba1tca .todo4 lo• n.lvele4 de la e4t1tuc..tu1ta oltganizac..lonal. -
Se de4a1t11.olla plt.lttc.lpalmente en la 01tgan.lzaci6n .ln601tmal y-
6avo1tece un al.to g11.ado de e6e.c..t.lv.ldad en el .tltabajo, ta 
e6ec..t.lv.ldad de. €4ta de.pende1td del g11ado de. np1tox.lmnc.i6n que 
ltaya e11.t1tc. lo4 miemb1to4 de u.11 g1tu.po de .tltabajo. 

Ejemplo: Cuando .ie. 11e.atüa una a1tden 4.ilt 4abe1t qu..len la dic. 
.t6. 

3. COMUNICACION CON LOS EMPLEAVOS, 

El 6ac..to1t hu.mano e.4 uenc..lal en .todo 011.ganúmo 4ociat, ya -
que. de é4.te. de.pende et €xi.to o 61tac.a4o de una emp1te4a. En -
atguno4 c.a4o4 4e. p.len•a, que el 1tec.u1t4o hu.mano e4 pJtop.le.dad 
de la c.mp1tc.4a po11 el hecho de exi4.tiJt un con.tita.to de t11aba
jo y no H toma en cuett.ta que c4te. JtecuJt4o e4tcf e.n utado -
de t11atta.ic.i6n y ae. te debe dalt mayo1t impo11tancia a 6.ln de -
que c.ont1tibuya e6icientemente y 4C dillija con •u e46ue1t:o -
aC Cog1to de obje.tivo4. 
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Se. de.be. ma11.te.11e.1L comu11.i.cac.id11 co116.ta11.te con to4 empleado•,· 
dude. e.l mome.11.to c1t que. .i.119.tua11 ·a la· 1í14.t.U~c..l611 liM.ta lU 

1Le..t.i.1Lo .total o pa!l.c.ial de.·la"m.i4ma.' 

3, 1 •. OIL.Ütt.tac..i.611, 

El p1top64.i..to de. la 01t.lc.11.tac..l6n e• c.1tea1L Mgu1t.ldad e.11 et mil 

mo e.mpte.ado c.011 Jte.6pcc . .to a 611 puüto, 1J c.011 -H4pc.cto .1 lM· 

1te.l<tc.lo11e.6 que. púe.d,t uÚ.blece.IL de.i1t.10 U 6ue. 1n de. la Cmf'\e· 

4a.-
CiL~aJt ~na c.011c.i.e.ncLa de.que. 4.( cocpe.1ti y 4.(. 1c.·c.~cue.ut1La -~ 

t1La11qú.llo, 6u p~oduct.i.vidad HIL.t ma!Ji'..\ IJ/ó me.jo.~, ~ 1t d¿\l 
g.liLcF al· lo91to de. obje..t-i.vó6. 

3.1.f. Objetivo•, 
" L,1 paC.t~Jta obje..t.i.110 e.1 aque.Cro que H tau:a ·11a;:..l.1 u11a me

.ta · couc.te.ta 'y µ1te.c t4•t ", ( & 1 

Se c.la~i&.lc.an e.tt .ttc4: 

a_ J Ob} c.Úv~ 1 .i.11Hüuc..i.011n f c.¡ , 
E~ tO. .\,t:611 de. 6CIL de u1tn e.mp1te.6a, el mo.tü·o p.1.1.1 ~C Ctu11' • 

6.ul c1t.e.ada; paila 4a.tú6ac.e.1t a c.l.lc.11.te.6, 11 ~n cr(ec.tú-i'1,1d,

nE gob.ie.1t110, n lo• acc~od.i.4.tnl u a la piLopia c.mptela, 
bl Ob}e..t.i.vo4 lndi1•.i.dunfe6, 

So11 to4 qu<' µ.ie ten de. •t<c.rn:alL unn pe.IL••••ht e.en 11.~ 1pc.c.t~ .1 ~ t 
.nil6m<t (autM·\~,1U:ac.i611), 

el Objetivo~ de. tetce~o4, 

Sott .to.talmente 11.jc1101 •t l.t empJte~•l, 1e -.tc5t~\~ ,t t'c• qu_e uu.1 
µe~~º"ª o lóc.i1•d.td dUl!.a rog.1.H con .\é~1•cct1• .t Ci! ~fft¡J,\C1ot. 

(SI Admillút~adliu po-1L'ujéÜi~ •• '.i/':1~1~~tt.: ~~!ro!'~-;:.:~. 
EdHo'linf Limu1.1 •. \léxicc 1H5. cr.f3_.-:~. - · 



3.1.2, l~centivo•. 

E• et e•t!mulo que. ~e te oto11ga al t11abajado11 a Sin de que

H enc.uen~~e:a:gu•to en ta emplte•a y opeH e6ic.Ü11teme11te, 

.• Se cla•~6.lca11 en. tite•: 
a) ldentÜad. 

·se le· conoce tamb.l€11 como Ue11t.lS.lcac.l6n. Todo .lndivi.duo -
puede .idenU~.ica1t•e con la natu.taleza y 6ú1aUdad de la Olt· 

ga11üac-l611 eu ta que t1tabaje. El indiv.lduo debe H1ttl1t que 

601tma pa!tte de la emp1te•a 1J que 4U c·ont1tibucU11 e4 vUal P!!_ 
Ita et buen Suncionamlento de é•ta. 

La emp1te•a a •u vez, debe deJa-t1totla1t en el ¿nd.lv.lduo el 

•e11t.lm.le11to de pe11te11ece1t, ltace-tle que •e •.lenta del equipo 
1J ta pa11te de impo1ttanc.la que deHmpeiia den.tito de é•te. 

A•.l el individuo c.011.t,,,ibuye al tcglto de objetivo• in•tüu -

c.ic11ale4 y la emp1te•a al toglto de objetivo• lndlv~dualci. 
b) Op01t.tu11.ld11d. 

E• ea ayuda !f et e4.t.lmulo polt p11'1te del 01tganümo h'c.laC P!!_ 

Ita que. Ull ú<divid<to Je 4upe,,,e. B1tútd111t ea opo1ttu1«dad de -
que cada i11divíduo tenga et •u6iciente campa pa1ta deJa1t110 -
eta t toda4 4U4 capac.{dadel lj pOte11c.fotidadC.J P•t.ta que 4 Íell• 

ta que e•t4 colaba1ta11do. 
e) Equidad. 
Oa1tce 11 cada iitdlviduv 1111 .t.tato Ju•to (1 equ)..ta.tivo, JÜ di~ 

tú1rA011e• nl p.te5e1tenci<tJ; ei.tableciendo u•pe.tc y co116.ia11-
za, c,,,e4udofe 01tgullo po,,, ta tabcit que dc•cmpeíla. 

3.2. Oíiciptina. 
Ocbe com1111icat4e 11 to¡ cmpfcado4 CC4 1tegf11me11.to1 que 1tigc11· 

c11 ta emplte4a de t11l maneta que r.tlol 4e adaptrii .t la• mü

•"'14, (a4 e11 tíe11da11 y cjec<t te11 c,•,\Jtcc t.1me11 te¡ ,¡dcm<f l '"' l l.d-

; 1 



m.lt1.lÚMdo.1t~4 dtbtn 4~bt~:d.i.1t.lgú a. 411.4 4U.bolldbia.d~4 con tl. .. 

Obje.to .. dt l.0911.a/i. ma.yo/i.:c.0Í1t1t~b~~U~·de;4u.'pa1tt'i1J.Clte.M U.11-
ct.lma. de. co~i.la~~a. !/ ~áitd:iitÚa.d é:~'.t~e.· ia~ :¡,,úm~4. ·. · 

• . 0 :·.;_·, --.,:_;;:,-'· . ·.~ "">~~; ;:r ,: i-:~.: ; >:,__,::·: . ~. ,:;,.; :'~·~:·:~ . • -.~ ...... 

. . ;m~::~:~f:]~¡if i~~~~íf 1t~1~1t f ~~~1::~~~~::: 
AhoM tl Úde.11. c~mpa.~te. ii ;¡_¿p~'.1i1i'~búldaa ;r·ta~'toma. de. de.- .' 
c.ú.i.011.e.4 .con 4Ü. e.qÍÚpo,de.·;t~~ba.Jq'',\ . .. . 
E.l l.cde.11. a.vuda. a. .iti ~q~.lp~/Ú:i~~ba}o a. tog11.M to4 ,objet.l. -
V04 que. he.'httn pl,uit~a.dO ... ::· .... :,:.·"· : .. ·<~. 
El Udi11. uÚ c~114cÚtiú. ú: qÚe. '411. pcipit e..\ .lmpo11.ta.1;te. 1J -
e.f e.11.c.e. a.uto11..lda.d; e.mptlt.o dé.be.·poHtlt ca.1t.l4ma., e.4 die.lit, fo!· 
p.l11.a11. con6.la.nrn, 4.lmpa.t.la. y 11.uptto del gll.upo qut mane.ja. c.-011 
il. ol:iftto de. que. a.pl.lqurn ca.pac..lda.du·, .c.011oc.lmü11to4 1J .ict.l

tudt4 6a.vo11.able.b ·a la4 4.ltuac.lont~ qut H lt4 p11.tH11tc11, 
Exüte.11 va11..la4 6011.ma.4 dt d.i.1t.i.9 l11. <t llll g11.u.po, atgu.11a4 4011 ba! 
ta.nte. e.6 tct.lvll4 y t11.ae.11 como c.o,114e.c.u.e.nc..i.a 11.e.4U.ltado4 po4.lti:_ 
vo4, pe.11.0 ot11.ll4 110 to 4on ta.u.to 1J .tll.a.e.11 1te.4ultado4 11c.ga t.i.vo4. 

al Aut6c.11.ata. con4uma.do. 
Et auto11.Lta.11..i.4mo C.4 como .lnye.c.ta11. c.011.11.le.11.tc. il u11 moto11. 4vbte. 

11.u.e.da4 y qu.e. .!4.tt pue.de. 4at.l11. d.l4p<111.ado liac.l.t cu<1lqule.11. d.l -
ll.1'.CC..i.611, 
Se 11.tqu.le.11.e. de. un atto g11.ado dt. c.011t11.ot pa11.a. trne.11. Hgu.11..ldad 
de. qui'. tl moto11. .l11.,f hac..i.a .donde. que.11.c.mo4. S.i. c.C 1ritlc.o .lmpu.f 
40 que. 4.i.l!.nte. c.l t11.abajado1t u c.l de. uc.<1pM .it c.<11tl90, il<t

da. no4 a.4e.gu11.<1 que. 4u. e.4ca.pl'. 4c..11.,{ en d.i..te.cc.i.611 q1te. no4ot11.o 1-

que.11.c.mo4 y pa11.a qu.e. a4l 41'.a. 1te.qu.c11.lmo4 dt cc.11.11.a11. toda4 ta& -
de.mi!6 &olu.c..i.onu de. l1u!.t. Se. dc.tcitmú1a11 Cod<14 la4 pol!tlc.~4 
y dc.ta.llc.4, La& di~ecc..lont4 !C. d<111 poco a. poco, t~4 11.ecom -



. . . . 

pe.nub y l.ob c.1ut.i.gob H .. o.tO'il.gaba.ii. a11.b.U11.a~L~mint~; 4.ln 11.a-
16n n.l e.Kpi..lc.ac..lfo al.gu11a, y lab cic..Ü~Úa:de.6 :•6'íLtuli~b ~uncil
ie. dan a c.ottoce.11. de. ante.mano •. 
~J Aut6c11.ata Be.nlvolo. 
$e. dan 611.de.ne.b 4.ltt pll.e.b.loneb, de. una mane.11.a ca11..lño4d y 611.a
Ú11.nal. No i.e. toma e.n .cue.n.ta lo que. d.lc.e.n l.o4: e.mple.adob, : 
La e.mp11.e.4a e.He! d.lc.Undole. ai. t11.abajado11. que. 4i_ no ~umple. -
con lo que. de. U i.e. e.4pe.11.a, le. de..\l!tt .te.11.mú1ado4 lob be.ne.6.l
c..lo4 que. 4 e. i.a ha11 dado. 
c) lttd.l6 e.11.e.nte., 
Cada uno t.le.ne. l.lbe.11.tad de. hace.11. lo que. le. plazca, puc.b 110-

le.4 .lnte.11.ua e.l .t11.abajo, El Je.óe. no 4e. pile.ocupa po11. 11ad.t, 
di Oe.m6c.11.ata, 
Toda¿ la4 poltt.lca4 y i.o4 p01Lme.n01Lu H dücute.11 ctmpl.lame.n-
te.. Se. e.bt.lmulan lab c11.ttica4 y e.! 911.upo .toma dc.c.l4.lone.4, 

EK.lbte.11 d.lóe.11.e.n.te.6 t.lpob de. e.mpte.ado4 de. acue.11.do a ta pe.11.4! 
nal.ldad de. cada .lttd.lv.lduo: 

al Activo. 
E4 aque.lla pe.11.bona que. pa11..t.lc.lpa, que. oplna, le. gu4ta otll.4e., 
Po4e.e. c11.e.at.lv.ldad e. inlclat.lva. Sube.et cotabo11.a11. e.n todo mo 
me.nto. E4 la pa11.te. activa de. un gllupo de. t11.abajo. 
b l Pab.lvo. 
Eb aque.lla pe.1t.4otta que. no p.lde la pai.ab11.a po11. .t.lm.lde.z, po11.
que. le. da .lgual. No pa11.tlcipa, no comunica t.o que. p.le.itba. o 
4.le.nte.. Se. ab4Ue.ite. de. up11.Hall. 4'u4 pun.to4 de. vüta. 
c 1 Cott6Uct.lvo, 
Eb aque.lta pe.11.6011a que. 110 c11.e.e. e.tt la. bondad de. la4 11.e.u11io -

nu, 4.le.nte. que. ''ª a pe.11.de.11. e.l t.le.mpo. Su a.ct.ltud u du -
t11.uc.tiva., Toma fa.4 · co4a.4 m1q¡ pe.11.6011alu po11.que. H. ve. a.6e.c.-
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.ta.da. e1L C:ua.lqu.üii 4.i..tU:a.c.l611 ·v e11.to11cu 061Lece come11.ta.1L.lo6 -
nega..t:.lvo6. y ca.i.e'11,te6' de va.Ude.z, 

3, 3; AplLté..la.c.i.611 .l11dlv.ldúa.l. 

El Adm.i.n.i.4.t:1La.d01L debe ~a.celL que 1u6 6ub0il.dúta.do6 pa.1L.t.i.c.i.pe11 

en et a.11t!lÚ.i.6 1J iiva.lua.c.i.611 de 6u p1Lop.i.o 1Le.11d.i.müllt.o; con -
· ·lo cut!l pod~i( de..tecta.IL cut!lu 6011 ta.6 .i.nqu.le.tudu, .ln.i.cla.t.f 

va.6 y potenc.la.Uda.de6 ·de· 6u6 6ubo1Ld.l11a.do6 y lo6 d.liL.lgül! de 
601Lma. .i.nte.Ugen.te (mo.t.i.vl!1uiolo6 f hac.la. do.nde. U duee. 

3, 3. 1. Mot.lva.c.l6n (Ge.t1e.1La.t.lda.du), 

VentlLo de ta expe.ILüttc.i.a. ta.bo11.a.l 61!. .tMta. con c.le.11.to núme.11.0 
de pe1L1011a.6 con ca.1t.a.c.te.1Le.6 dütmboloa y pa.M d.liL.lg.llt.lo6 ha.• 

e.la. un objet.i.vo común 1e 11ece.6.i.ta. eclta.IL ma.110 de todaa la.1 -
ca.pa.c.i.da.de.1 y lta.bllida.de.1 que. 1e po6ee.11; de.ntlLo de. e.lla.1 1e 

debe.11.1!11 1Le.al.lza11. acclo11e.1 .te.11die11.te1 que coo1Ld.i.ne11 tanto a 

to1 1u.bo1Ldú1ado6 como a loa Admúti6.t1t.ado11e.1; palla ella 61!.lll! 

de vltal Lmpollta.ncLa conoce.111e a. 1t mi6mo, a lo6 demt!1 y 1! 
be.11 lo que de.1ea11 con el 6.i.11 de eata.11 aie.mplle motLvadoa poi! 
algo, 
El Admi11Lltlla.do11 debe. motlva.11 a. au pell6ona.l de la mane.ILa que 

c11ea. md1 conve11ie11.te, pello a11te.6 debe buaca.11 la 6a1Lma de C! 
noce.IL m1!1 a. 6ondo a la gente con la. que cuenta. pue.1 lo que.
palLa. alguna. pell1011a puede 1e11 6atla6a.ctollio pa.11a otlLa no la 

e.6. 

PolL medlo de. la. motiva.cl611 el AdmittiatJLadoJL podd ha.ce.IL que 
au6 cota.bo11a.do1te.6 gule.11 au a.ccL611 hacia. donde e.ttoa qule.1La.11; 

pello todo deprnde de la. ma.11ella. C•l que ae ha. pue.1.to lu mo.tlv! 

cl611 va que. 6i.. ea pe.1L1011a. no ae encuentta pe.1L6ect1tme11te mot.f 
va.da 110 qt1e.1L1t.t! c.011.tlL.i.bu(ll, 
C11eo que. H ~mpo/t..ta.11.te 1te.1a.tt,v1 el uao de p.\aglLama l 1not (v.t -

H 
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c.lonale..1 en la• em::·"ua..1, pon. eUo o o lamen.te .d.i.1r.e.mo.1 . ~tie una 

emp1r.ua podJr.4 c1r.e.ce1t .16lo cuando e.l de . .1~1r.1r.0Uo "·' 1u pe1r..10 -
nal va.ya acoilde a u.te c1tcc.lm.i.ento, e.1 dcc.lll,_ una em1n na jf!_ 

1114.1 podlll .1e1L 1r.ealment~ gilande 6.i. •u ~e.Jr.6011~l no •c,~a deaa
Motlado e.n el.la. 
Un AdminütMdOIL debe d.i.1r.ig.i.1L y co01L~.i.na1t ta.1 áct.i.vi1!a.dc.1 de 
.1u.1 .iu.bMd.i.nado.1 pello ade.mlJ de.be. 111;.t:i.va1tlo<1 m~d.i.an.te. p1te.ii1.lcti 
!J atgu11a.1 ve.ce.& me.d.lante. 6anc.lo1ie. . .i '. 
Cuando un Adm.i.nü.t1r.ad011. ha detec..tado .111e &ti .iub.-lr.di.uci~u e,1 -

capaz 1J .t.i.ene. .ln.teJr.l.1 1 .fa lleC~lllpCll6,<t Hlr.if de la ~o.,ma que U 
con.1.lde.1r.e conve.n.le.n.te pe.Ir.o cuando •u •ubo1r.d.lnad~ c.~1tcc1 de -
.i.n.te.Jr.€6 y no de.6e.e con.t1L.i.bul1r. lo 6anc.lona1r.l. 
E~.l6.tw d<'.6 e1te11.tu .teo1r..la~ mo.t.lvac.lona.lM qu c. ·nu.1 l.i.lr.Hn pa-
1r.a conoce.1r. c.uale.1 401: lo.1 conc.e.p.to.1 que e..1.t.i.mlllan ·a lcl hom~ 
b4e.6 a "etc.tuca. 

1) P.ldm.lde. mot.i.vac.iona.l del lloc.t?'! Abllllham :.la6~ow. 

E.e lloct~lr. Ab-1.altam /.laJlo<~ e6.tabl.ec..l6 que c.l ltomb~e poHc. una
C4ca.l.a de. nec.e6.ldadu y cuando JOn &at.l4óeclta4 et .C:nd.i.vUuo~ 

4e. e.11cue11.t1ta 1110.t.lva.do. 

a.) NeccJ.i.dadeJ F.lJ.lo!dg.i.ca4: 
Se -1.e.6.i.ellc a aque!Cll<í que a6c.c..tan düec.:tamc.n.te. at 01t9~i:cJ1w

de..e Lnd.lv.lduo. 

b) Nece.JLdadcJ de. 6egu4.i.dad: 
El .lnd.i.v.lduo 11ec.cJ.l.ta oen.t.i.lr.H 1r.upaldado po1r. cü1r..tu c.ücunJ 
.tanc..la6 pa-1.a •J'Jde& Ir.e.al. [:a-1. JU.! act.i.v.i.dadeJ en un 6ut'.ll~. 

c.) NeceJ.ldadcJ Joc..l~tcJ: 

El. .i.nd.i.vlduo .t.lene ~1 deJeo tnt.i.mo de. comun.i.ca1r. y conv.i.v.i.Jr., -
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u.<: e.orno de pe.11.te.nec.e.11. 11 g11.upoa .u1 donde pue.da dua11.11.0U.a11.ae. 

di Nec.e.aLdadea de EatLrna: 
Et LndLuLduo ne.ce.alta que toa dcmd! fo ap11.ecLen; ae manL6Le.•· 
ta en la bitaqueda de a6ecto y pe11.tene11cLa a un 9lupc. LQa le· 
11.ea hurnanoa 6011.rnan g11.upoa •arnitLa11.ea, amlatoaoa y de t11.a~ajo· 
en loa que juegan u11 papel que et g11.upo lea a1i911a.; u ta bit_! 
que.d11 de 11.econodmLettto, La. aatü6acc.i(o11 de c6a6 11ccr.1ldadc1-
ua acompaílada de aentLmLentoa de valla, vLgrll. y utllldad, 
Cuando eaaa 11ec.e1ldade1 no ae 11.eauetven, au,gen 1entimlentv~
de Lncon6011.m.ldad, m.lnuaval.<:11, debLUdad, Lmpotenc..l.t e .lncap.a· 
c.ldad, 

el Necea.tdade.a de Auto11.11.e.ai..lzact.fo1 
Son i.aa que mueven at LndLvLduo a tog11.a11. aquello que poten •• 
c.lalme.11te ar ha p11.opueato; la Aatü6acc.l6n d1! ntaa 11ec.e1.lda
de.a H exp11.eaa en d.l6e11.e.nte1 6011.maa; ta.a pH6011.1:. que H ltan· 
p11.opueato algo y lo log11.11n pueden cona..:de11.a11.ae como .tenacu y 
madu11.11a, 
Se.gtfo e.ata teo11..(a la je.11.a11.qu.la de nec.e.a.ldadea ea hr.potrn.tc; • 
pue.1 no11.matmente tú.ne que 1atü611ce.~H ei: el a11.drn .i.'11dfo11do, 
u dec.i11., que a medida que ae 6atü6ace un 11.ü•el puede paaall.· 
a e 11t a.tgu.le.nte. 

2) Te.011.~a de. V11v.ld Me. cte.lland, 
Et Vocto11. Vav.ld Me. Cle.Ua11d noa p.\eae.nta. e.a: 1.i.9u.le.11te cta~l-
6.lcac.i.611 de au teo11..la: 

al Mot.lvac..l611 de Log11.o: 
Ea la nec.ea.ldad que .tiene el .lndividuo de actudll., buac.ando 

1.le.mp11.e. metal 1upe11..lo11.ea a ta que. poaee y de.11.ivando aat.la611c-
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c.i6n e11 · ilett!Ü1til C04a4 4ÚmpÍ!.i }~fOllU, .. ·. .• .· ..• 
Ventilo. d~ uta ~oúv~á6n 'e:Í:Ú:cé~ 'ocho· Úiii~aÚ901L.Cn4 que 4.lil 
ven palla múiú ta 6u~;za dei lo9;~. 'E4t¿• 6ciit: Verni,, aC:Úv~ 
dnd,, anUc.lpticUn a.l l.xÚó ,· ·a~Úc.ipa.~.i6n al 6ila.ca.4o, ob4.tcfc~ 
to4, Ún.t.lm.lenio4 p~~ Ltúú Í( nega.t.lvo4,• ayuda V tema. 

b) Mot.lva.c.i6n de Poda11.1 
E4 ta. nece4.ldad inte11..lo11. que deteilm.lna. la conducta de un .in· 
d.iv.lduo hac.la et objetivo de .ln6luenc.la1t a otila pe/f.4onn a. h~ 

ce/f. de.te11.m.lnado acto o a. un 911.upo de pe1t6ona4, 
Lo que ca.1acte11..lza a e1ta nece4.idad de .ln6luenc.lail, de haceil 
que ot1to6 !.leguen a compa.11.t.lil nueHI06 pen•a.múnto4 y punto! 
de v.l4ta e4 que 1.lemp1te, en cualqu.le1t ca4o en que la mut.lva· 
cU11 al pode1t eU~ piteHnte H t1tata de da1t ayuda. a lo• de • 
m46 aunque e1ta ayuda 110 Ita.ya •ido 10Uc.ltada, cuando •e pe~ 

4.lgue un 6.in coman y ben€6.lco, peJLo lo contJLait.lo 6ucede cual! 
do e4e 6út e• negat.lvo y put.lculail. 
La mot.lvac.l6n de podell e• el .intento de contilolaJL, 1te9ulando 
tu cond.lc.lo11u de v.lda de otilad peil4ona4 o adqu.lil.iendo conE_ 

c.im.lento• que puedan a6ecta1t 6ue1ttemente la v.lda o acc.lo11e1· 

de ot1to1. E4 actual!. de 6oJLm4 tal que en el otilo 1e p1toduz -
can •ent.lm.lento• 6ue1t.te1, negat.lvo• o po4lt.lvo•, tale• como· 
1te1peto, 91tatltud, 1ati16acci6n .inten•a, an1ledad, etc., aún 
cuando.quien lo.6 p1toduce no lo haga. intencionalmente. 

cJ Mo.t.lvac.i611 de /\6.ll.lac.l6111 
Re4ponde a una nece.1.idad a6ect.lva y e•t4 .involucilada en la • 
pal.abita ami4tad; •e man.l6.ie1tan en co111egu.lil o con•e1tva1L una 
11.elaci6n a6ect.lva en 601tma po1lt.lva con otila peJL•on«; puede· 
4elt de cualqu.le1t tipo con tal de que lea 6tn en •~ m.i1ma. Se 
ca1Lacte11.¡za poJL un p1t.06undo de1eo de gu1ta1t, de 1e11. aceptado 
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o de e•.tn.büc.eJt una 1J.elne.l611 t:Jt:lda y iU~ccta co11 l't\:. prn;·; 
na o gJtu.po. 

31 Teo1tt11 de Vougla¡ Me. G\c¡>~.i. 

Voug.ta1 Ale; G1tego11 pe111aL•n q1u. un Admiu.iH.Jtacfot pa.\,¡ ¡•.,dtt. -

motivalt a •i• empleadoa ~ntc.i deh11la de cc~acc1tC01 a '~" de 
detec.talJ. qu.e eaa lo qu.e ello• dc1cab11u; ya •~e rC co•v·•JtLa-~ 

m.len.to-de .6UI empe""'!c•i el dr. v.iÚf .¿,.,po.t.t.111, io µrt"" cf 1·.:lm,i 

ni4.t.1tad0Ji.. CJt lo que a a¿un..{r!. de. i.Jr..ai.M.Jt -!.~ 1'..tf i,~.'1.r .• 

Vou9la• Me. G-tegoJt poHue6 doa .teo1¡fa¡ 9c'.rncc;:lr1 r.11 Cal •\!IC; 

de~o.ta la• aceio11c.1 dt P•~lattaa den.tito Je iu J••• de Cabo~ y 
·la 601tma eu que ae pllcde liac.c·' ¡(r.c.nta a ea.tal IÜll<tc./.onc¡, 

Oe. e.4ta4· do,4· tc.ollla~ ~0(. 1 u.na C.! wr1.t<.l'<::c.{01ic1f'. 

al Teo1J.!c1 Y: 

E4ta .teolJ..ta .t-iene eC 1e11ti.du de q,,,, !'.a1 1•n·llllhl> ;1t• ~011 de -

natulJ.aleza pe1tezo1a a.lna poi¡ e( cant~a!tia dindmic: •, lng~n•

obje.t.i.vo• y •on uutuiuaiclrnte~. Paa.tutr. ~«e c.: "''"'b.'<11 p11cúe 

4egu.i.IJ. una d.l1tecci611 p.topú,, !f •n C·~ca;(i.v< e11 e¡. t.\cd··rtju -
-6.i -6e le. ma.t.iva adec.tu'l.damc1r..te. T'i..•! .. tú .ta¡¡.({·, dc!i.ta ¿.1:t .tall:<'i'I 

e•enc.lal de fa ~dm.i.11l1.t1tac.i.6u libna1t c1tr pu.tfnciat. dct h••
b1te. 

El .t1t.1bajado1J. ec111vc11-ie,1.tc•ne11.te mo.t.lvado pued~ to,;•,r..\ m~ ju1te• 

me.ta• y cu11t1t.i.buye al tu9~0 de •e.ta• o~gan-izaclnnaCei. ly& -
Adm.i.11ü.t1tad0Jte• que ac cpten .ta e1.t.\!ic.t1<.tn de (¡¡ tr.o.~.la Y .t·t!!, 
.tan de ayudait a 1ua empteado1 a mndu.tait ¿ai ted.~11dale¿· p11.o-

g1J.e1-ivamen.te meno• con.t.tol IJ ¡n·tm.lt.i.~ndote• lrn:cellH ca1t90 C!!. 
da vez m.í• de •u plJ.op-io eo11.t1J.o.t. 

4J T1011.ta de He1tibe1t9. 

He1tzóe11g 1J.ealü6 encue·nta• a ui: de.tc1tm.li10.do 9t.1<pn de pP.111 oi:M 
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e11.t11.e con.tddOILeh e ú1g e11.le.11.oh.' !J cli!fO 11.ehu.Uddo 6u.e que CU.el)! 
do he po4een 6dc.to11.eh in.t/L.!nhecoh d! pue4.to como !d 11.edtizd· 

ci6n, et 11.econocimien.to de ta 11.ealizdci6n, el .t11.abdfo en 4~, 

ta ILehponhdbLtLdad y el d~balLILollo; cudndo loh pobeemob nob· 
cau.bdlt M.tú6dccUn, pelLO el 110 pOHCILlOb 110 1104 CdlJ.bdn Útb~ 
.tü6dcc.Ufo, 
SLn emba11.go, 6dc.to11.u ex.t11..1'.11Hco6 al pu.eb.to como hon ldb po· 
l.t.ticdb de la cmplLe.ba, 4u.pe11.vüL6n, 11.elacioneb.' in.tMpe1Lbo1u1· 
le4, lab condic~one4 labo11.aleb, el ~ata11.Lo, la cd.tegolL.td y • 
el beJLVLcio médico; al pobHILlob 1106 cau.ban ha.tü6accic1n pe· 
11.0 al no pohee11.lob noh cauhan in4atih6dcci6n. 



Ci\PITU LO V • 

M[VJrS VE COMUNICACION IMPLANTAPOS 
fN LA rMPRfSA. 

l. NEVIOS UTILIZADOS EN UW VEPARTAUENTO VE PERSONAL PARA UNA 
8UfNA COUUNICACJON. 

1.1. Sü.tc1na de Sugr11.e11c.(a~. 

El. u11 rncd.i.o de mutivaci611 pnlLa el tn~bajadc\ va que: 
al. Pur.de .i.lg11i6lcan necompc11la6. 
b 1 Penmite e 011 icguú plLU.t..i.g.fo y 11.cputaC:.l61Í; 
el LÚva ta 11ece.ii ,fod d~ tfe.iaitnotfo ·.incÜvÚlu'1L' 
di Ayuda .1 que printic.ipe. en r.t éxü'.~'.de 'ca;e.~1,ilrn. 
Uegnn a HIL tan v11t.lo.io.i en ta pltdcÚc.~ eiÚ:Úpo dr .. i11i.c.ia· 
t.i.vM que en a.Cgu11M rrnpne.ia.i 4e tel''o.t.011.gcÍ un' e.üt.,;uto econ6 
tn·l.co ~amo p.tcm.i.o a .iu .iüg'e.i.U6~. . ·. ·. ·.• · '' , , . -

CuatqúÚlla que úa el 11.i.vef: def .tnnbaja.dalL 'de Ca, empne.ia i i - . 

elcµr ve f.o.i p1t11.to1 de ·vü.t.n Úb1te ·l~ titaba/o o el de to.i rle.
mdl el tomado en ~uen.t.a ~nna· Cu.iig~lcnte: 

- Aumenta e.C ú1.t.e11.é.i y r.11.t.u.iútimo ¡JC•,\ que et .t1tabnjo no c.i .i.m
pue.i.t.~ hac.i.endo.ie md.i agnadabtc; ya qüe at meno.i podn4 .i.n --

•tuill él o .iu.i compa~c11.o.i ~n el de6a1L1totto de ~u t11.abajc y -
pon Co tanto lo enc.011.t.~andn mdl e6pontdnco. 

- El .t•1nbajadon no .ir l.i.mita n ta 1tutúia de .t!Lnbaju 1ú1c qur

t.i.ene po6.i.blt.i.dade . .i de .i.nte11.ven.i.IL en ella y mod.i.6.:C.an.C.1 neat.{ 
zandu una .i.nve.itigacl6n pana bu.ic.a• la mejan 'a•ma de hacr,tu. 
En lo.i c.aau& de cumpaftla.i pequefta6 et contacto con faa dueílo.i 
e.i muy lntimo y· con '•ecuencia .ie augle•eu 601Lm11 mejo1te1 de
hacen .Ca.i coaa.i, ftevdndo.ie de inmed.i.ato a ta p••ct.i.ca, pello· 
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ta empile.u va ,cllec~'endo y ea ma4 .d.li.(éÚ que con.Ürule eaa U· 

tJLecha comunúa~i61I ¡¡ ~oóllÚnacún;···· 
'~ , ...... . 

~ r. • •,: ;: ; ~~, :: '_. ~,.: I·, • 

Loa cbje.t.i.voa a l~:.í·C:uale.'.\. p~l?.cii; u_ta . .\, enc.am.lnada una augea -
tú11'pu~ae~~~{:<>.' ··c//;:c,• 
al . Aú~e~.t~· ia'úúd~d.di pi.'odúUo4·.~ ae11.v.lc.lo4. 

bl · c11.ea ~11 iluevo 'p:\~d~c'.to o: 4Úv.lc.lo. 

el MeJ011.d.atgúi1>mf.tód.óié)11~bajo: 
di ruede ayudall. d man.teneiL á equ.(po. 

el lmpéd.ilL acc.identea. 

61 l,ho1t11.a1L tümpoa y mate11..lalea. 

M. utablece11. un aütema 6ollmal de au9e1Lei1c..la4, H .lntenta 
apllovechM el .ll1gen.lo coMtlluc.t.lvo y la habU..i.dad clleado11.a de. 

loatllabajadollea !I palla eao ae ln4talan d.i.6ellentea buzone4 en· 

la empile.la junto con <Lna 6ollma eapec..i.atmen.te dlaeilada pa11.a el 

cumpllm.lento del objetivo, que et tllabajadolL lle11a11.c1. Ea.tal • 

ae lleco9e11 pe11.l6dlc.amen.te y 4e ent1tegan a la pell.4ona lnd.lc.ada 
palla au eatudlo y apllc.acldn poatetio11.. 

l.Z. S.latema de Queja4. 

Hay aútema4 blen eatabl ecidoa en alguna.a .emp11.eaaa palla t11.am.f 
.tM taa queja.a de toa .t11.abajada11.ea, en eUaa H .tndican et •• 

p11.occ.dlmle11.to a aegulll. y el plazo palLa au conte4.tac.i.6n; €a.to4 

a.i.a.temaa aon Mtabiec·ldoa con et objeto de eUm.inalL la• lnc.o_!! 
6011.m.tdadea de loa .t1tabajada11.ea y al mümo t.lempo H pod11c1n e.E_ 

1t11.egü aigunaa de6.ic.lenc.ta.a e ü11.egula1tldade4 en 4u 6<Lnc..lona

mlen.to y de manelLa pa11.t.lc.uia1t en el. c1Ma de pe11.aonat. 

E4 muy lmpo11.tan.te l.a atencl6n que ae d€ a taa quejaa ya que • 

«ia.taa .t.lenen como 6.ln: 

41 



a) Vuapauce.-t .lnco1160-tm./.dadu del pM4onal de la .i.116.t.ltucMn 
que dañen 4U t-iabajo. 
b) Enme.nda-t la .lm4ge.n que. 4e t.i.e.ne de la e.mp-te4a. 
c) P-teve.n.i.lt. con6l.icto4 cole.c.t.i.vo4 y al·m.l¿mo tiempo ev.ltn1t. ·
lo4 dañoh que ~4.to4 pueden oca4.l~nalt.. 

2, UEVIOS VE COUUN1CAC10N CON EL PERSONAL. 
Exü.ten una g1t.a11 mo.yo1t..la de med.lo4 pallo. .ln601t.ma1t. o.l pcHonat.
de d.ive1t.1>a4 act.iv.ido.deh 1t.e.o.l.lzado.6 den.t1t.o de la e.mp1!.c4a. o 6u~. 

1t.a de la m.i.4mo.. 
En lo. p1t.ac.t.lca 4e 1t.e.qu.ie1r.e el .in.te1t.camb.lo de puntot de v.i.4.ta· 
y de .ln6oir.mo.c.i611 pMo. pode.A e11cam.i11M un u 6ueii.::o co.mún ·ci. t.ci, 
concU..iac.i6n y to91LO de objetlvo4. Polt to .ta.n.to; ú .. emplt.Útt· 
de.be. u.to.blece.1t me.d.i.o4 6ltt.ldo1> de comu11.icac.i611 con ~u pelt4o • 
nal a 6.ln de m1111.te11e.1t.lo4 út6Mmado4 4ob11.e. d.i.velt.4a4 r.uui.lonú 
como lo.bo1t.ale6, cultu1t.11le4, 4oc.i.ale4 y depo1tt~va4. 

2. 1. Manual de Bü11ve11.i.da.. 
Se 1t.eóie1t.e a toda aquella .i116o~mac.ió11 11.e6e1t.en.te a ta e111p\r.4a, 

palt.a que el empleado 4e óoltme una op.i.11.i.611 acei:.ca de C• m.l&""· 
E4te manual Je le p1¡opo1tcfo11a at .tJtabajado1t. cuando cJ1.t1t.a. a ·-
601tma1t. pctltte de la ernp1t.e6a IJ poJee mucha6 ve.11.tafn&. como: 

a 1 PMpc1t.c..lona .ln6oilmac.i6n de la emp1Le6a e11 grne1tal. 

b) Induce al t1t.abajad01t. e.11 l.o4 Hltv.i.clo& 1J dcpa1t.otame11to4 de • 
la lnJt.i:tuc.i.611. 
e 1 Cilea u11 bent.lm.lento de pelt.te11 ece1t polt pMte del .t1tabajado1¡. 

A con.t.i.11uac.i611 4e mueJtlta.11 la6 caJtac.te1t..l&.t.i.ca& que debe con.t! 
ne1t. un manual de bienvenida.: 
• Pa.lablta4 de. bienvenida po1t pMte de un /tep.~uen.tan.te de la· 
emp1t.e6a. 
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- 811.eve h.l4.to11..la de la emp11.e4a. 
- Obje.t.lvo4 y pol1..t.lca4 9ene11.ale4. 
- P11.oducc.l6n o 4e11.v.lc.lo4 que p11.oduce o vende. 

- S.l.tuac.l6n 11.upec.to a la. compc.tenc.la, .· 
- P-tanu .lmpoHan.te4 en el·:-de4MJtoU.o, 
- ColÍtJt.lbuc.ldn al duaHoÚo de la·,·comun.ldad. 
- · 011..lentac.{611 gc1te1tal al. e~pleado 4obll.e 411. t11.abajo. 

P11.u.tac.lon e.i. 

Con4<.Úe c1i 'ú.na v.{Út.i.~a o ·p~z~~ha•dtaútecUa en· un tugaJr. &.l
jo en et cuU. H c~lo~·~n' b'iiújú1u [cM.tc!e4 ~ob.\e d~veMa4-
'cuu.t.lone4; ' './· . · ·. · ".,~ · , · 

U botetln pMa 4U €.Ú.to Úbe Ú1ieJt fo~ ~.iguÚ;t.teJ: 6aé.tCl-.e4 • 
.... _ 

a) Ub.lcac.l611. 
Se debe colocaJt en lo4 lugaJte4 de maya11. .t1t1ft14Uo dr p~ .. ~·~u;w¿·_ 
a 6.ln de que 4e .i116011.men .toda4 la4 peJt4onaJ .que· .tab01ta.1 en ta 
1n4.tUuc.ldn, 

b) BJtcvedad y cla11..ldad. 
Que lo4 meii4aj e4 Han b11.eve4 !{ H 11edact~11 1•11 1rna ~011.ma claJta 

y comp11.en4.lble a 6.l11 de que H pueda le.eJt. Cl'n &11c.it.id11d lf CO!!J. 

pJt.e11dc11. 4u co11.ten.i.do. 

e) A.tll.a cc.l6 n • 

Que loJ mrn4ajc4 con.tengan coloJt..ldo a41. como Uu4.tilacú11u p~ 

Jt.a a.t11.acJt la atc11c.i.611 de qu.len lo4 lee. 

d) Renovac.i611 opoJt.tuna. 
E4 v.(..tal que H camb.len lo4 anunc.loJ con opo11tu11.i.dad pall.a que 

43 



no 4e vuelvan caduco4 1 ya que de no 4eA a4t el peA4onal peA
deA4 el inte4~4 hac.i.a.e4a .i.nóoAmac.i.6n, 

2,3, Revüta4 o peA.i.6dica4 pAivado4 qe la Mgan.lzacUn. 
La In4tituci6K invie4te una buena cantidad de dine4o al año
en comunica~4e ace4ca de lo4 p4oblema4 y 4ituaci6n de la em
p4e4a. 
E.ite tipo de medio no 4olamente puede H4 di~lgido al pe44o
nal de la emp4e4a, 4ino tambi~n a ot4o4 4ecto4e4 como clien
te4, accionüta4, pAoveedo4e4, etc, 

2.4. Anexo al 40b4e de 4ueldo, 
Se anexa ln6o4maci6n b4eve en el 40b4e del empleado ace4ca -
de como puede ap4ovecha4 mejo4 4u 4ala4io, la 6echa de vaca
cione4, que la4 cond.lcfo11e4 de pago han 4ido modi6.lcada4 1 -

etc., ya que el t4abajad04 4e encuellt4a en un e4tado de ace.e. 
tacUn y acce4ib.UUad pMa 4ecibi4 in6Mmac.i.6n. 

2,5. Ca4ta4 Pe44onale4. 
Se emplean pa4a óel.i.cita4 a un empleado po4 dive44o4 motivo4 
como an.i.ve~4a4lo, cumpleaño4, nacim.i.ento4, m~4ito4, etc, 
Pa4a que e4ta ca4ta 4ea ap4ec.i.ada po4 el empleado debe .i.4 -
ó.i.~mada po4 el m44 alto di4ectivo de la In4t.i.tuc.i.6n el cu4l 
le da una p4e4entac.i.6n 6o4mal, 

2 ,6. Ent4evüta4 Pe44onale4, 
Lo4 d.i.4ect.i.vo4 deben concede• ta4 ent~evi4ta4 con el emplea
do que lo pida ya que H óomenta la comunicacUn y entend.i.-
m.i.ento de p40blema4 y 4Uuac.i.onu qu.e lo4 empleado4, gua4dan
con 4e4pecto a la ln4t.i.tu.ci6n. 
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2.7. Actividade.4 Sociate.4 dive.44d4• 
E4to ayuda a qu.e. H. Mmpa e.t h.le.to y H 6ome.11te.11 me.fMU M- · 

tacione.4 e.11t4e. e.t pe.44onat &u.bo4dinado y e.t pe.4&onat di4e.ct~ 
va. 

2. 8. Memo4andu.m. 
E& u.1t docu.mwto o6iciat qu.e. &e. ittiliza a mane4a inte.4na pa4a 
comu.nica4 a to& di6e.4e.11te.& de.paAtame.nto& de. u.na e.mp4e.&a &o-
b4e. dlve4u4 cu.uti~11e.4. 

2,9, Cücu.lM, 
E4 ta mane.4a de. in6o&ma4 ace.&ca de. alguna actividad qu.e. &e -
tte.vM~ a cabo o de. alg1fo cambio de.11t&o de. la 1n&tUu.ci6n de. 
mane.~a ge.ne.&atizada, 

2.0. 06icio. 
E& u.11 docu.me.nto o6icial e.n et cu.al &e. e.&pe.cintca11 di6e.4e.nte.& 
a&u.nto4 inte.4110& de. la 0&ganiza~i6n. 

3, MEV!OS VE COMUNICAC!ON VEL!BERATIVA EN LA EMPRESA. 
Se. u.til.lza11 co11 la 6ú1alidad de. qu.e. ta & pe.44ona& qu.e. laboMn 
de.nt4o de. la 1n&titu.ci6n &e. alle.gu.e.n de.co11ocimie.11to& pa&a &u. 
be.ne.6icio pe.44onal a&t como paAa cont&ibu.14 a la &otu.ci6n de 
p&oble.ma& 4e.6e4e.nte.4 a ta mi&ma. 
Exi&te.11 dive.4&o& tipo~ de. com1t11icaci6n de.libe.4ativa qu.e. pu.e.
de.11 .1e.& implantado& e.11 ta 0Aga11úaci611. 

3. 1. Simpo4lo, 
Expo&icifo de. u.11 tema a nivel p406u.11do de.&de. di6e.4e.tttu pu.11-
to4 de. vi&ta a 6in de. inte.g4aA ta vi&i6n completa del mi4mo. 
Al te.4minM ta e.xpo4lci611 de. lo4 e.xpe.Ato& e.11 ta mate.4ia, e.l-

4 S 



tema debe queda1t. de,¡,a1t.1t.ollado en la me.joll. amplitud po4ible. 

lo4 objetivo,¡, que el Simpo4io pe1t.4igue 4on1 

al P1t.e.H11ta11. la in6011.mac.i6n completa 4ob1t.e un tema deteJt.mina 
do. 
bl En6ocalt. lo,¡, 4ubtema4 palt.c.iale4 en 601t.ma ininte1t.1t.umpida y 
c.ohe.1t.ente., 
el Ve4componelt. el tema completo en pa1t.te4 l6gica6. 
di T1t.an4m.lti1t. dato6 e4pec.ializado4 4ob11.e el tema, 

lo4 el(p04.itoM4 pod11.ifn ,¡,~ de. tll.e4 a 4eü peuona6 en die.ha• 
mateJt.ia. la4 expo6icionu debe1t.if11 HIL de quince a ve.lnte m.l
nuto4, de maneJt.a que la c.on6e.1t.e.11c.ia 110 exceda de una ho1t.a. 
Habd un c.001t.dinado11. que pMH1tta11.J a lo4 expo6.i.toll.U y H•· 
plic.a11.if lo4 p11.oc.ed.lm.lento4 a 4egu.lJt., 
Al 6inaUza11. e.l Simpo4.lo H pue.de.11 M.pa11.tü hoja4 o ta11.jetu 
pa1t.a que hagan lo4 a4i4tente.4 4u4 p11.egunta4 poll. e.6cll.ito o ·
pa11.tic.ula11.idade.4 6ob1t.e el tema t11.atado, El c.0011.dinado11. lee-
11.if la4 p11.egunta6 y ll.e4po11de1t.if cada ·uno de lo,¡, upo4.lto1t.u 4!: 

gdn el e.116oque. de la müma. 

3, 2. Se.mina11.io. 
E4tud.lo ,¡,ütemift.lco de invut.lgac..l611 de. un tema planeado pOIL 
un glt.upo, lo,¡, mümbll.o4 6 e ,¡,uúd.lvidett pa11.a e.l t11.abajo c.onc.IL!: 
to y la expo6ic.i6n del tema. E4t06 debelLifn adquilL.llL del ex· 
te11.io11. lo4 c.onoc.imünto,¡, en 6011.ma indiv.ldual y luego c.ompa1L
ti11.lo6 con 4u4 compaíle.11.04 de tlLabajo, La .lnve.4t.lgac.i6n va ·
a6e6oll.ada poll. un e4pec.iali4ta en la mate11.ia e4c.og.lda, lo6 -
educando4 pall.t.lc.ipan activamente. en la inve6Ugac..l6n de la • 
mate11.ia ya que. el di11.ecto11. 66lo e4 un a4e40IL, 
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En é.l 4em.l11a1t.lo H aHgultll un ap1te.nd.lzllje. e.6.lcaz !{a que. lob
pa1tt.lc.lpantu bol\ qu.le.ne.b toman lab llUponub.lUdade.b de. --
ap1te.nde.1t a .lnve.bt.lgalt. Eb 601tmllt.lvo e. .ln601tmat.lvo, !fil que. -
p1te.te.nde que. e.l Cllpac.ltando conozca pe.Ita que. tamb.l~n aplte.nda 
a conoce.1t, En huma, la laboll de.l 4e.m.lna1t.lo con4.l4te. e.n .lnve.! 
.t.lg M, bubca1t, dücut.i.ll y colabOJtall palla anal.lza1t he.chob, e.! 
pone.lt punto4 de. u.lata, 1te.6le.x.lona1t aoblle. p1toble.ma6 bubc.lta-
doa, a·on6JtontM c1t.lte.1t.lob en un amblen.te de. ayuda 1te.ctp1toca -
palla pode.1t lle.ga1t a la4 conclua.lone.a de.l te.ma. 

a 1 I nve.U.lga1t .lnte.nbame.nte e.l te.mil pla11e.ado polt e.l gllupo. 
b) Compa1tt.l1t la .lnve.bt.lgac.l6n con lob g1tupob, 

Lob .lnte.gltante.4 6e.1t411 no me.nob de c.lnco y mdx.lmo de. dob. El
d.l!te.c.tolt e.a un m.le.mblto que coOJtd.lna la labo1t· pe.Ita que. no la
lte.6ue.lve. pe.1t4onalme.nte.. Un be.c.1te.ta1t.lo toma nota de. lab c.on
club.lonu pa1tc..l<llu y 6-foale.•. lM b u.lonu de loa Hm.lna---
1t.lob aue.te.11 du1ta1t do• hollab, tite.a o c.uatlto 6~ e.6 plle.c.l6o ha! 
ta que. la e.xpoa.lc..l6n que.de e.taita y e.l d.l4logo he.a a.ln p1te.--
b.l6n de. t.lempo. 

3,3. Conglle6o, • 
Un conglte.60 e.a un c.ontltClto e. úite.1tcamb.lo de. e.xpe.1t.le.nc.lab y • 

op.ln.lone.a e.ntlte. un g1tupo de. pe.1tbonab cal.l6.lcadab e.n de.te.llm.l
nada e.b6e.1ta, donde. ae. anal.izan pltoble.maa baa.tndobe. e.n la .ln-
601tmac.l611 p1topo1tc..lonada polt conductolte.b compe.te.nte.b. 

a) Anal.lzalt p1toble.mab de. .lnte.M.b palla lob c.ong.uaütab c.·on -
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ba6e en la Ln•o•macL6n 01tooo1tcLonada ooa e6o~cLalL6ta6, 
bl Plant&alt oaoblema6, 
el P1te6enta1t 6otucLone6. 

Lo6 Lnte9~ante6 debe1tán 6e1t deteaado6 de 9&upa6 o a6ocLacLo
ne6 u debe1tán 6elt Pa1ttlcLPante~ ~ no me&o6 ovente6, E6to6 -
cong1te606 pueden du1ta1t va1tL06 dla6 v 6e e6ectlan en audLto--
1tL06, 6ata6 g1tande~. teat~o6, etc. 
Sob1te 6u de6a1t1tollo 6e ab1tL1t4 con una ape11tu1ta donde 6e p11e-
6entan lo6 objetLvo6 del cong1te60. Luego 6e da1td lugalt a la
lectu11a de una 6e1tLe de t11aba/06, 6e Ln6L6te en la 1te6pon6a
bLlldad de'lo6 a6L6tente6, el papel que de6empeñan lo6 a6e6g 
1te6 q t€cnLco6. Exl6ten va1tla6 6e6Lone6 pla11eada6. 

3.4. Me6a Redonda. 
E6ta técnLca 6e utLllza cuando 6e quLe1te da. a co11oce11 a u11-
audLto1tlo punto6 de vl6ta dlue1tgente6 y cont4adLcto1tlo6 de -
va1tL06 expe1tto6 en dete1tmLnado tema o cue6tL6n. Lo6 e6pecl~ 

lL6ta6 exponen 6u6 punto6 de vL6ta opue6to6 ante et audito -
1tlo en 601tma alte1tnada. La me6a 1tedonda 6Lgue la llnea de -
una dl6cu•L6n Ln601tmal que e•cucha el g1tupo bajo dL1teccL6n -
de un mode1tado1t que cuLda palta que la dl6cu6L6n 6Lga v cau6e 
temcttLca tuzada. Lo• punto6 dlue11gente6 en luga1t de lo6 6.:{; 
mlla1te6 dan lugalt a un debate entlte ello6. 

Lo6 objetlvo• de la me6a 1tedonda 6on: 

a) ln601tma1t al g1tupo pOlt med.i.o de u11a dücu6L6't. 
b) Con61tonta11 punto6 de vl6ta gene1tal.e6, dlue1tgente6 y opue! 
to6, 
el AdquL1tL1t Ln601tmacL6n 6ob1te dL6e1tente6 en6oque6 del tema. 
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Loa integll.ante.4 pod11.4n 4ell. de cuat11.o a 4ei4 eapec.iaf.i4taa. 
Ca.da expoaUoll. ha.ce ·u4o d.e la pa.tab11.a. dull.ante. düz minuto4 -
apl!ox.imada.mente. Ea conveniente. que ta expo4ici6n no du11.e 
m4a de cincuenta q aeaenta. minuto4. Loa m.iemb11.oa de ta mc•a 
11.e.donda deben ae11. colocado4 en una pla.ta6011.ma. deade. donde -
pueden Hll. vü:t,04' po. el audL.1:011..io, Gene1talmente et c.oo.tdl
nadolt 4e aünta en J t centll.O' V lo4 expoal.t01tea a la de1tecl1a
e .izqu.ie11.da .inte9•undo toa d.i6e.11.ente.a bandoa de opoalcl6n. 

3.5. Ent11.e.v.iUa. 
La e.nt11.1v.iata la 11.e.a.llza un e.xpe1t!o a un e.nt11.evia.ta.do aob1te· 
un tima. da.do. Gen11talmen.t1 1l en.t11.cv.iatado 11.1p11.ea en.ta a un
gl!upo y 1l expell..to 11 1x.t1taffo al gil.upo. 
Sin llega11. a ae.11 tan 6011.mal como una expa~lc.i6n v111.bal o un
d.iacu11.ao, la en.t1tev.iata 11.1aulta ae.I! mda 601tmal que el •imple 
dHlogo. 
Et papel del ent11.ev.iatado11. ea el de mantene.11 et nexo ent11.e·
ei gil.upo v a ~xpe1t.to, eHabtecell. el nivel de dücual601, ma;'.!; 
calt la 1tap.idez con que ae de.6a1t1tollan toa d.i6.tintua aapec.toa 
y el 11.e.aponaa.bte de la d.i1teccl611 del m.iamo. 
Et in.te.1t€a de.L gil.upo H ve e.at.imuLado polt La .inte1taccl6n ve.;!; 
bal. S.i ae ea.table.ce. una. a.ituac.i6n competitiva ent1te et ei-

pell..to y la .imlgen g1tüpal ea poa.ibte. log11.a11 una ea.timulac.i6n
grne11.al del g1tupo y una pa1ttü.ipa.c.i6n palcol6glca mi .. ,to6u.!! 
da. 
Ea.te mltodo ea 11ecomendabLe pa1ta e4t.imuta1t iL .inte.11.la, ob.t~

nelt Ln601tmac.i6n 1.i9n.i6.icat.ivn pa.l!a el q1tupo u pa11.a deaa11.1to
lta11. una. Une a de penaam.üntoa cohe1tentea. La en.t11.evüta 
aho1111.a tiempo y mejo11.a la 6acllidad y e6lcac.ia del gltupo. 



Pc.io u acon4ejctble. que u11 múmb1to del g.iupo H. •e.una con tl 
expo~ i.tolr. pata .ta pla11cac.i611 de ta expo4.i.cU1 p.iev.i.a111en.tr. a
la en.ttev.i.4.ta. 
(a en.t1tevi4.ta debe man.tenc1tae alempJtc. 6lexlb e 1J en 60.i111a de 
co11veu11c.i.6n. Lu p-Hgu11.taa deben Hit •e6le lva6 y en el ·n:f 
vel del 91tupo. E4 -i1npo1<.ta11.tr ·HCOltdaJt que e~ en.tJtev.i.4.tado -
ea.tá u1 de/techo de co11.te4.ta1t o 110 a la4 p!tegJn.ta6. 
fn cuatqule1t e11.t1tevia.ta dehe habe1t una .tJtana,cc.i.611 en.tite .i.n
daga1t p!to6u11damen.te unoi µoc•• pun.to4 y .tita.ta ln.te1te6e4 m44 

ampilo4 de modo 6upe1t6lclal. 

3.6. Con6c1tenc-i.a. 
Una .t{cn-ica comd11 ea aquetla aituac-i.611 gltupal en ta que un -
expoaito1t cati6icado p1tonuncia un di1cu1t60 o on6e•encia an
te un audi.totic, Se .t1tata de un .t{cnica e1.t1t madamen.te 6oJt
mal qur pc1tm.Ue la p.Haentac.i.611 de <n601tmac.i.61 completa IJ df! 
tallada a.in ninguna lnte1t1tupcl6n. 
Tiene la ventaja de aelt un m{tadc -~d.p-i.do, don te ef con.tJtol -
puede ae1t 1tlgldo pue• (4.te ea.td completamente en mano6 del -

cxpc~ltolt. ra1ta que una con~eltencia •~a exlt aa ILCQU.i.e!te de 

uc alto gi•dr de c~mpctencia poi pa1tte drl ex 04.i.toJt y de -

gJtaa "ivef rfe cocpe1tac.i.611 po't /J<t-t.te del audi.t ,11.lo, de lo co!!_ 

.t1ta.1lo, H P'~eden manl6rataJt ve-. dad ea a media6 de6oJtmac.iont4 
de hecho6 e 6al.ta de cc11t1tol o Jíamlnucl6n c!t~lca de.l audi
.to11.lo. 
Eatct t€c11..:Cct ae ut.i.Uza cua11dc La i11601tmacl6n debe p!te6tn.ta!!, 
! e p1trve11ie11.te de un expe11..to, de ma11e1ta 6oJtma , 1tdplda, con
{ldua y dl1tecta, La con6eJte11cla iden.tl6ica p oble.111a6 1J l4 -

capaz de explo.\alt 6olucio11ea, e~.timulando al /tupo 11 .te.u 1J 

a o-tganizalt. 
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3.7. V.ldlogo S.lmult4neo. 
E&te método con&ü.te en d.i.vidü un glLupo glL'1nde en pe.queñ'1a
Hcc.i.onea de doa pe.Monaa pa!L'1 6acLlU'11L ta dúcu4.i.6n, Se -
.t1L'1ta de un plLoced.i.m.lento muy .i.11601Lma.l, que gd!Lant.lza v.i.IL-- -
tualmente la pa1L.t.i.c.i.pac.i.6n .to.tal y po!L lo tanto, .tüne un PE. 
.tenc.i.al mayolL pa!La la .i.11.te1Lve11c.i.611 de .todoa loa .i.nd.i.v.i.duoa, 
Ea.ta Uc11.i.ca puede HIL uuda en caa.i. cu'1lquülL g!Lupo pOIL HIL 
p!Ldc.t.lca y 6dc.i.l de apl.i.ca!L. Se el.i.ge cuando la i11te1Lvenc.i.611 
.i.nd.i.v.i.dual tot'1l u necUM.i.a y u .lmpolL.tante con4.lde1Lando -
muchoa aapec.to6 4epa!Lado4 de un p!Loblema. 

3.8. Junta4 y Se6.lone4. 
Son loa .l116.t1Lumen.to6 que pe1Lm.lten la 1Leun.l6n ILrctl, 601Lmat y
aú.temat.lzada de mümb1Lo6 de un olLganümo con p!Lopo6.lc.i.onu
de d.l4cu4.l6n a 6.ln de tog!LalL llega!L a conclu6.lone6 p!Ldct.l -
ca6 y 6dc.lle4 pa!La que lo& 6upe1L.i.01Lea .tomen dec.i.6.lone6. Pa!L'1 
convocalL a una junta ba6ta co11 ut.i.UzalL un mcmolLandum o calL
ta e11 la que 6e 6eñale el d!a, la ho!La y lugalL de la 1Lcu11.l6n. 
Se plL.lncLpLa polL el objetivo y en ~aao6 e6pec!6Lco6 6e indi
ca qué matMLal de .i.11601tm'1c.i.411 y apoyo debe11 lle.val lo6 a4.i.! 
tentc4 a la ILeunL6n convocad'1 con ca1tdcte1t de junta y aca.l6n 
de t1tabajo. Al .i.11Lc.la1tac la. 1tcuni6n el PILcaLdcn.tc de ella -
4e .i.ncl.i.na1t4 a la. 01tdcn del d!a. ~omb1La1td el 1Lc9.l6t1Lado1L o
aec1te.ta1L.lo de la. 1teun.i.611 de la junta el cudl .lnd.i.ca.!Ld nuev'1-
mente el objetivo. 
Al t€1tmino de la ape1L.tu1La 4e obae1Lva1Ldn lo4 mltodo6 y a.i.4.te
m'14 pa1tlamenta1L.i.oa palta 01t.i.e11ta1L la dücu6.i.1fo. F.lnaUrndo. -
la 1teun.i.6n, 6e p1Locea11.1td la .i.11601tma.c.l6n que con6.te de docu-
men.to6 p11.1L11. deja!L lwetla. !/ 1Legü.t1Lo de la.6 11.ctiv.i.dade6 dulLll.,!l 
te la. junta. Luego el Hc1tetMio 1tedacta1Ld una m.i.nuta o c41 
.ta aegún el ca6o, la duplica!L4 y una vez ap!Lobada po!L el PIL! 
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3. 9 Jo1t.11ada. 
Son evento4 del¿be11.at¿vo4,que'4e d¿4pq11e11 en lu9a1t.e.4 ajeno4-
a la 4ede del 61t.9a110, inte911.ada polf. valf.ia4 4e4iolle4 de t11.ab! 
jo c.011 plt.op64.lto de UenU6¿c.alf., a11ttliza1t. y 11.uolve.11. p11.oble.
ma4, motlvalf. a lo4 m¿emblf.o4 del 011.9a11i4mo e intelf.c.ambialf. ¿n-
6Mmac.Un. 
Son 9enc.1t.alme.11te de c.a11.4c.telf. ¿nte11.no 1J paJr.a 4U 0Jr.9a11.lzac.idn
hab1t.4n de 1t.e.al.lza1t.4e bueno4 t11.abajo4. Lo4 e.~po4itOJr.U 4011 -
tambi~n e4pec.lal¿4ta4 en al9una4 o valf.ia4 di4c.ipl¿na4, 6ome.~ 

tan la palf.t~c.¿pac.¿dn de lo4 a4¿4te.nte4 y la po4lbllldad de ~ 

d¿iflogo e4 c.on4tante. 
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CAPITULO VI. 

PROBLEMAS QUE TlENEIJ ORIGEN AL NO rxrsnR 
UN MANUAL VE BJENVENIVA, 

He duc.11..U:o d.i6e11.en.te.¡ rnedioh de c.omun.i.c.ac..itín que rlebe1i .ie1t
u.tit.lzadoh palla mejo/La.t ta c.ornun.lc.ac..i.an e11 tM em,01tÜah; .hin 

. emba1tgo, e.xü.te.11 p1tobtem1H1 que e.abe. me11c..i.011a1t. ·a.! 110 e~i .¡.Ü1t 
e.6.to.i med.i.o.¡, 
Torla ]Jt~.t.l.tuc..i.lfa at c.a11.ec.e11. de un Mtltlual de Bü11v1in.i.da puede 
.te11e1t co116ec.uenc..ia6 e.orno 40111 

1. La. no .i.11.teg1tac..i.6n p1tev.i.a del empleado en hu if1tea de .t1tab!!_ 
jo, c.on .¡u.¡ c.ompañe.1to6, je6e4 y 4ubo1td.lnado.¡, 

2. F<t.r..ta de .i.11601tmac..i.61t .ie,.¡pec.to a la ub.lcac.i.6r. 1fa 6 e1t.v.lc..lo.6 
.tal.eh como i'.ugalt donde 11.eal..izalt. .iu e.o bito, plté6~amo.6, titif
m.l.te de vac.ac..lone4 o pe1tm.i.ia4, bc.1tv.lc..i.o mldico, e.te. 

3. Ve.1conoc..lm.ler1.to de ac..tiv.tdade4 1teatizada4 en ih~a.i ·aje.na.¡ 
a la4 que pe11..tenec.e e.l nuevo út.teg11.a11.te de la 1111.tituci/ín, 

4. Se .i.ncu1t11.e en e11.1to1te.i po11. de4conacel!. ta.¡ poll.t.lc.a.¡ y obj! 
Uvo4 de ta lnU.U:uc.Mn. 

5, Bajo 1tet1d.tmien.to en alguna.¡ it11.c¡¡.¡ po1t 110 .trnelt et 6en.t.i.-

m.le11.ta de pe1t.tenec.e.1r.. 



CAPITULO VI l, 

111visríqAcl011 VE ÚMPO. 
' . .._ ·~: :'' 

::t::::::~::~ punt;~l·L;.~~ lmpMtan.cla de loa Recuw~ Hu~ 
mano4 pMa t.a lnatUucUn, y~ q~~ é•Ú• Úp~úeiiÚ11 uno de -
toa 6actMe4 m<l'.4 necUa4.io• y dú1<1'.m.ic0• pMa t.09.Ía•, 6u4 6.i -
nu p4oduct.ivo4. 
Vebe ae4 p4eocupac.i6n de t.o• V.{4ect.ivo4 el et.abo~a• pl~t~~ 
de captac.i6n de 4ecu4404, mejo•a• loa 4e4v.ic.io4 e1i4tente•,
e4t4uctu4a4 planea 6útancü4o4 y l69üamente tteva4 a cabo -
una mejo4 lnteg4acl6n, adecuacl6n y deaa41ollo de to• m.iem··· 
b1oa que .inte91a11 la Znatltuc.i6n. 
Ve lo a11te1.io1 ae comp4ende que la 6unc.i6n de adm.inlat•a• -
lo4 1ecu44oa humano• ae eje1ce a tiavéa de todoa aquello• --
6u11clo11a1io•, ejecutlvoa y dl4ectlvoa que aupe•vi•an a ot4o6. 
Actual.mente en la Vependencia donde labo10, no •e lleva a ca 
bo lo a11te1lo1 en 601ma e6ectlva, puu 4u comunüad6n u d~ 

6.icünte. 
Ea poi ello que ml .i11ve4tl9acl611 •e en6oca al p1oblema del 
pe••onat. po4 deaconoclmlento de lo que e• la Vclegaci6n en -
cuanto a ln•talac.i6n, ope1aci6n, ae1v.icioa y papel que juega 
dent4o de la Naci6n. 
En dicha Vependencia no ·~ cuenta actualmente con un Manual
de Bienvenida que coadyuve al conocimiento 9cne1at.izado de -
la Zn4tituci6n poi palte de loa empleadoa, y poi lo tanto, -
•e 1ecomienda la implantaci6n de dicho Manual pala p1apo1cl! 
na1 01ie11taci6n e i11601maci611 a loa miemb•o• que pe1tenece11 
a la müma. 
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ANHCEllEllTES HlSTORICOS VE LA llELEGAClON. 

Ene.taño de. i92s'e.ti.~t;m~rd~a9~.t..to H •up1t.ime. et 1tlg.i.me.11-
mu11.ic).pe1t que htlbt~••.ido·;d.ÚbÚc.ido po!t ta cont..t.i.tuc.i4n po
U.t.ica ú 1911 y.:'e.ncom.i~íl"da it<gob.im~ de. ta e.11t.idad e.n 6011 

ma d.U..Ú.ta al. 1'11.e.'4lii~'ü'4~ ta ··Re.pabl.ica qu.ie.11 to e.je.11.c.t.a ::: 

po/l co11duct0 de.t «111.gilno U 6iigano1 que de.tMmú1a ta Le.y, 
Et 31 de d.i.c.iembl!.e. de.t m.i•mo año, •e p!tomutg6 la Le.y 01tgd11.i
C.<l del llüt11.!.to y Te.lt'l..i.tOJr.io4 Fe.de.1tctl.e.•, c11.e.ando et Ve.pa1t.ta
me.uto Ce.11t!tal., 6°011.mado pOJr. l.M mu11.idpat.(dadu de IM._K.<co, T~ 
cubaya, M.i.Kcoac, Tacuba y tllece. delegac.ionea: Guadalupe. H.i-
datgo, Azcapotzalco, lztacalco, Coyoacd11, Ge.nellal Anaya, San 
A11ge.t 1 La Ma.gdale.11a Co11.t1te.Jta•, Cuaj.imalpa, Tlalpa.11, 1z.tapal~ 

pa, Xoch.i.m.i.lco, M.i.lpa Al.ta y TUl1uac. 
La Ley 01tgc!n.lc.a e.Kped.ida e.l 31 de d.i.c.i.e.mb1te. de. 1941 .i.11te.9!t6-
la• d.i1po1.i.c.i.011e1 que 1t.ig.ie.1ton al depalltamento ha1ta 1970,E! 
.ta te.y d.i.v.i.de al .tell!t.i.tOll.io del Vütll.i..to rn fa. e foda.d de. l.tt.
K.tco v la• de.le.gac.i.one• de.: Azcapotzalco, lztacal.co, Villa -
Gu1tavo A. Made.llo, Coyoacdn, V.i.lla Atva!to Ob1teg611, La Magda
lena Cont1tella•, Cuaj.i.malpa, Tlalpa.11 1 1ztapalapa, Xoch.im.i.tco, 

M.i.lpa Al.ta. y TUhua.c. 

En 1970 con et objeto de p11.op.i.c.i.a1t el de.6a!tllollo ju&to !/ equ.:!: 
Ublla.do de ai.e.n.ta.Jt la pall.t.i.c.i.pac.i.6n c..i.uda.da.11a. en to6 d.i.ve1t606 
p11.oblema6, ag.il.i.zall la 1teal.i.zac.i.611 de t11.dm.i.te1 y ace11.ca1t !01-
Hllv.i.c.i.01 a la pobi.ac'.i6n mediante un c!t.i.te1t.io de mejoll d.i.4.tll.i. 

bucHn ju1t.i.&d.icc.i.onal, H c1tea.Jto11 la& delegac.i.one.6 de M.i.guet
H.i.dai.gJ, Be.nito Jullllez y Cuauht{moc, a•.C como Venu•t.i.ano Ca-
ll!ta11za., ampl.id11do1e. a&.l a d.i.ec.i.4e..i.4 et name1to de la• dete.ga-
c.i.onu eu que. •e Ollga.11.i.z6 la adm.i.n.üt11.ac.i.611 de. la C.i.udad, 
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H!POTESJS. 

Al no uüt.U1. un Mlrnuat de. Bünvu1.lda que. 4.lil.va de. .ln60JLma--. 
c.l6n IJ 011..len.tac.l611 a lo4 'e.mpte.ado4 de.' la4 !1e.te.gac.lone4 de.l -
pa.t4, la c.omun.lcac..l6n 4e. va a ve.11. a6e.ctada en todo4 lo4 n.lv!: 
le.4 de. la4 e.mp1Le.4a4, 

UNIVERSO, 

La t1e.le.gac..l6n cue.nta actuatme.n.te. con 6 8 S8 e.mple.ado4, 4Ündo
de. ba4e. 2140, tú.ta de. 11.aya 33S6 IJ ptog11.ama 11.egúnat de. em-
pteo 1364. 

MUESTRA, 

La mue.4.til.a 4e catcut6 poil. (1e.4vlacl611 E4tanda11. a peil.4ona• de 
con.t11.ato de. ba4e. de.n.til.o de .ta t1e.tegac.l6n, ent11.e. lo4 cuate•-
4e. encue.11t11.an~ tubdi11.e.c.to11.e.t, je.6e.• de depa11..tamen.to, Je6e•
de 06.lclna y Je6e4 de 4eccl6n. 

Se. encue.4ta11.on a 120 pe.11.tona• de dl6e1Len.te4 411.e.a4¡ cada -
cue.4.tlona11.lo con.tlene IS p1Legunta4 po11. to tan.to: 

120 cue4t.lona11..lo• X IS p11.egunta4 • 1800 mue.4.til.a4, 

Media o valo11. p11.ome.d.lo: 

X • l:, 
i· 1 

Xi p (Xl) 

P (X) • 6unc.l6n de. p11.obab.ll.ldad. 
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/( . 

Va1t.ianza .l1t6Ugada (cua11do et va.to11. e6pettado co.lnc.lde con -

el va.to11. tteall : 

s2 • tl 
IX.l - X) 2 J;:. 

n-1 .l•' 

fJe.6v./.ac..l611 Utd'.ttdait 1 

s. R • <r 
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CUESTIONARIO 

NOMBRE 

AFIRMATIVO NEGATIVO lNVEFlNlOO 

J, ¿La Vetegac.i611 6uc c.lleada eJt el 6exe 
iilo de LuL\ EcheveM1a? -

z. ¿U C. Ve.legado u nombllado 1J llemov.i 
do poll el Je6e del Vcpa't.tame11to? -

3. ¿A ta Velegacl611 aitte!UoJLmeJite be le 
co11oc-l6 como ta CMa de ta Bota? 

4. ¿La Velegacwn JLcaliza campa1iM .tw-
dleJitu a p.tcveJUIL la p!Lobtltucl.611 y 
el alcoltolil.mo 1 ( ) ( l 

s. ¿La VelegacMn p!Lopollc-lona eJt 6ollma-
glLatiú.ta ~ellvlclo& 6wte!LM.iob a pell-
b011M de UC.M06 lteCUMObf 

6, ¿El 60% de lo& tllabajadoJLU de ta Ve 
legacl.611 bon de cMtM.to de bMe? -

7. ¿La 06-iw1a de .ú1bemútacl61t &e eJ1cueJt 
tila e11 la Za. &eccl.611 del'. Bobque de :-
Chapuliepec? ( l 1 ) 

8. ¿La p€itdWa de equipo de 06-lc.úia po!L 
Mbo o de.tell.io1to debe deJtunC-Ú1/Ue a-
ta Co1itllaloll.(.a Ilt.tCJUta? 

9. ¿La Oe.legawn cue11.t4 con un CVltlto· 
pMa capacl.tM a bu p~o1ial? 

Jo. ¿La caja de p1Levü-l611 de ta poUúa-
p.!tOpollcloiia .tMM de p1t~.tamo& de -· 
acueJLdo al 1úvel de cobllo y a ta rut· 
.t.igüedad del .tltabajado!L? 1 l 1 l 1 ) 

J J, ¿ Lob .tltabajado1tu de la Ve.legac.i611 -
podMn a6-iLiM al 1SSSTE a he/U"'1.>tOb, 
p.lt.imob, padltu, e.te.? 1 1 1 1 

J Z, ¿El c.obM del balM.lo debe hac~ e -
c.011 el pagado1t liab..:utado de cada --
4Jtep.? 1 1 1 1 1 1 
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AFIRMATIVO NEGATIVO l NOEFJ NIVO 

13. ¿Et plt~.t.amo de ta caja de p!Levi-
~-i611 de ta poUl!.út ~e 1<eaUza cJt-
ta Oe1egau611? 1 1 ( l 

14. ¿La Oe1egad611 u una de tM m.t6-
!J mejo1< utiwc..tu!to.da~ del Gobie1<-
110? ( l 1 1 ( l 

15. ¿Cedepeca ~e e11cMga de dM cu!t--
~o~ de capacitau611 al pe1Ll011at -
de ta Oe1e.gac.i.6n? ( l ( 1 ( l 
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•• TABULAClON OE OATOS EN PORCENTAJE. 

AFlRMATlVAS NEGA TlVAS lNOEFlNlOAS T O T A L 

1. 2. 22% 3,331 ,/ ,7 .111 6 .661 

2. 2. 78' 2,391,/ 1. 501 6.671 

3. 2. 28% ,/ 2. 721 1 .67% 6. 6 71 

4. 3. 111 2. 611 ,/ o. 94 % 6 .66% 

5. 2. 72% 2. 511 v 1.HI 6.671 

6. 3.501 1. 721 ./ 1.441 6 •. 66% 

7. 3. 6 11 1,671 v 1. 39 I 6.67% 

8. 4.611,/ 0.941 1. 111 6; 66 I 

9. 3. 28 I 2.39lv" 1. 00% 6.67' 

1 o. 2. 781 2.391 ,/ 1. 5 0% 6 .6 71 

11. 3. 1 71 ,/ 2. 8 3% o. 6 71 6. 6 7~ 

12. 4.39% 1.50% ,/ o. 781 6. 6 71 

13. 1. 72% ,/ 3. 281 1. 6 71 6. 6 71 

14. 2. 781 2.171 ,/ 1. 721 6. 6 71 

15. ~ ./ 2..:1.!! _E.d!.! ~ 
46 .171 3 5. 17.1 18. 66 I 100.001 
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GRAFICA N..1 ANALll• CUANTITATIVO ( HTAOllTICO) 

NUMEllO 0[ PERSONAi 
QU[ CONTESTARON BIEN 

'º 
IO 

'º 
'º 
90 

40 

IO 

zo 
10 

lllDIA • 51 .40 

iuvw:tON llTANOAll • ,,,., 

1 !al• Sl.40 t IJ.41 

• t--t--1"---t-t:IQ.,,;u.t-t--_-til&;;_ ~.~ - -T-.. 
D.l. 

- -- -· 

1 J 4 5 t 1 1 1 10 11 1Z 11 14 15 

PREGUNTAI DEL CUHTIONARIO 

% DI H:RSONAS 
QUE CONTIESTARON lllN 

lllllA • O.U % 

'º 
IO 

DllVIACIOll UTANDH • lt. 11 % 

'lol •• J.lf t ".zz .. 

'º •ol---:a:~!IF11.t---l~l--f--ltl.J.f!~-+--l~M:i.a 

'º 
zo 
10 

f'lft~UNTAI DlL CUllTIONARIO 



GRAFICA Ne.2 ANALISIS CUANTITATIVO ( ESTADISTICO) 

NUMERO DE PERSONAS 
QUE CONTESTARON MAL 

'º 
10 

10 

MIDIA • O. 20 

DISYIACION CSTANDAR•t4.U 

fl•I • 4~.20! 14.fi2 

:: t--tt:rrrt='t.:1.a,---f--~~~-+--·--+--+---_-_ -f' .. .,. 
40 

0.[ 

lO - - --- -

20 

to 

2345111 t5 

PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO 

"lo DE PERSONAS 

QUE CONTESTARON MAL 

10 

10 

'º 

MEDIA• 31. 67 % 

DISVIACION ESTANCAR• tZ.11% 

fhl • )7.67 % t 12.tl % 

O 
o.e. 4 r-blt9'1:.-.1~'1oK"r--f---tll~rd-t---.nl-t----:ll-111DIA 

~ ~·· 
ID 

10 

2 l 4 ' • 1 • to tt t z ts 14 15 

PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO 



GRAFICA ... 5 ANALISIS CUANTITATIVO ( EITADllTICOI 

NUMfRO DE PEllSONAI 
CONTEITAllON INDIFINIDO 

10 

40 

10 

llHIA • 11.40 

DUVIACllll llT&- • 1.10 

, .. , • ll.40t 1.to 

,,lttl~=-l;f~~~;;..::..~¡_::_:=-::...¡~.:_¡____.:=-¡~ 

'º 
' 1 , 4 1 • 7 • ' 'º " tZ ti 14 ti 

l'llEGUNTAS DIL CUUTIONARIO 

% DI l'IRIONAI tUI 
CONTllTAllOtl ..... 

lllDIA • li .11 .. 

DllYIACION llT&•MI • 1 .41 "• 

,,,,. "·" t ...... 

so 

20-ti.d~c:t;J.~~!:tti~~~~~~:.:.::a 
'º 

1 t , • 1 1 ' 1 • 'º ti ti 13 ,. .. 

l'RHUNTAI OIL CUl!ITIOH .. 



RESULTAVO. 

ANALISIS CUALITATIVO PRELIMINAR. 

Pllegunta l. 

El 2,22% conte6t6 a6LllmatLvamente, lo que quLelle decLll que 
6.Í. conocen lo6 ante.ce.de.nte6 de. la Ve.l.e.gac,i.611, conocen quLtn 
la c1Le6 v cuando 6e. le. dL6 olltge.n. El 3.33% conte.6t6 nega
t.lvame.nte., v el 1.11 % conte.6t6 Lg1101La1Llo, lo que. no6 d.lce. -
que. dLclia6 pe.ll6ona6 110 conocen en ab6oluto e.l olltge.n de. la
Ve.legac,i.6n, ae.a pOll ne.gt.lge.nc,i.a, 6alta de. ,í.n60llmac.l6n o po
co .tiempo de pe.1Lte11ece.ll a la Ve.pende.ne.la. 

Plle.gunta 2. 

El 2.18% conte.at6 que et. Ve.legado 6,Í. e.6 11omb1Lado v lle.mov.ldo 
poll el Je6e. del Vepalltame.nto, eato 1106 LndLca que 6L conu-
ce.n la 601Lma de elecc.l6n. El.2.39% con.te.6t6 negat.lvame.nte.
V el 1. 50% conte.at6 Lgnollalllo, lo que. lleplle.Hnta que. no co
nocen cual e.a la pell6ona que denom.lna al Ve.legado. 

Pllegunta 3, 

El 2,28% conte6t6 a6LllmatLvamente, lo que 1106 .lndLca que. df 
clia6 pe.ll6011a6 110 conocen el ttllm.lno con el que. 6e te. denomf 
na a la Ve.le.gac.l6n, v co116unden una ca6a ve.c.lna que. llecLbe.
et nomblle. de Cá6a de. la Bola con el 01L.lgLna1L.lo. El 2 .12' -

conte6.t6 negatLvame.nte, lo cual. útdLca que 6L conocen como
ae te conocta a la Vel.egacL611 a11te.1LL01Lme.nte. V el 1.67\ -
conteat6 Lgnollalllo, tal vez deb.ldo a que lleven poco tLempo 
pe.llte11ccLe11do a la Vele.gac.l6n o b.len debido a 6alta de Ln-
ve.atLgac.i.611 al llelpec.to. 
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P1tegun.ta 4. 
Et 3.111 con.te4.t6 a6.i.1tma.t.i.vamen.te, ta 1teal.i.zac.i.6n de camp! 
ña4 polt palt.te de la Oelegac.i.6n, cue4.t.i.6n que e4 ve1tdade1ta
y cuya JtUpueHa 6ue dado. polt peJt4oni¡4 ú1voluc1tada4 pa1ta -
etto. El 2,611 con.te4.t6 nega.t.i.vamen.te y el 0.941 con.te4.t6 
.i.9no1ta1tlo, deb.i.do a que no .t.i.enen 1tetac.i.6n con d.i.cha4 cam
paña4. 

Pltegun.ta S. 
El 2,721 con.te4.t6 que 4.{ 4e p1topo1tc.i.onan 4eltv.i.c.i.o4 6une1ta-
1t.i.ob 91ta.tu.i..tob, lo que qu.i.e1te dec.i.Jt que be eb.t4 b.i.en .i.n6o~ 

mado bObJte eb.te abpec.to en 41tea4 que manejan eb.te .t.i.po de
cuu.t.i.one4, lo cual no 4Ucede con el 2. SI 1 que con.tu.t6 "! 
ga.t.i.vamen.te, y con el 1,441 que con.te4.t6 .i.9no1ta1tlo, pue4 -
en Jteal.i.dad no lo baben. 

P1tegun.ta 6. 
El 3.SOI de lo4 .t1tabajado1teb con.teb.ta1ton a6.i.1tma.t.i.vamen.te a 
algo que en Jteal.i.dad 4.Í. conocen: cuan.ta4 pelt4onab de con.tlt! 
.to de ba4e pe1t.tenecen a la Oelegac.i.6n, e4.to geneJtalmen.te 4e 
maneja en .toda4 lab 41tea4 polt la 6unc.i.6n o cta4e de .tJtabajo 
que deHmpeñan, .i.nclu4o en la p1teH;1taW11 de .i.n601tme4 debe -
.tomaJtbe en cuenta e4.te da.to, de aqut que cab.i. ta mayo1tla de 

to4 empteado4 lo conozcan. El 1,721 y et 1.441 no lo 4aben 
polt el .t.i.empo que tttvan en ta Oelegac.i.6n. 

P1tegun.ta 7. 

El 3,611 con.teb.t6 que e6ec.t.i.vamen.te la 06.i.c.i.na de .i.nbem.i.na
c.i.6n be e11cue11.tlta en la. begunda Hcc.i.6n del Bobque ¡le Clta-
pul.tepec, b.i..tuac.i.6n que denota que conocen b.Í. no el 1001 de 
lab 06.i.c.i.nab eb.tabtec.i.dab 6ue1ta del ed.i.6.i.c.i.o delegac.i.onal,-

62 



•.l la mayo!t.l~ ya qu~ e..Ú.a o 6.ic.lna e.4 una de. Ú4 mch d.l.6.(c.l
le.• de. toc.aU.zall, lo c.~al nó' ~uce.de.. cotÍ e.l 1.61' que. conte.! 
t6 11e.gat.lvo y el 1,;39\·q~e·~ont'~~Ú .lg1101!.a1Lto. 

·----',',, ' . .'..\ ·;~ : .. ;.;J:'··~~ '·,· .. 
P11.eguiita 8. ·• '· 
El 4:61% 'c.ojte..it6(aKiií~~i~vamenú tci que no• i11d.lc.a que e11 

; ·:·'·':·:.·/~.;:,"'·_; ~r"'.;':·n:.1.,·<-·;:'~-:."._.,,. - "· -. · 
c.ue.1t.l6n de.·t.lpo,;'ligat}i~'pi11.4oital callee.e. compte.tamuite de.-
.i116o~macÚil°J:;i:Eh'o:'94\'.i~~.i.t~~ú negaUvame.nte., u de.c..l1r., u 

• - : .· e:' ': · ·. : ~: '.,.' :_,''.":; '.';,'.'-!·-·;: /.~\::. <-:.'·.~:i !' ;.~:· ·,;,.; ' . ' -

to• .e.mple.ido6:':.6.i)labin\qúl me.d.lda1 toma11. ante e.6.ta 1.l.tua---
c.Ún iJ el'Í ;'(li'h.6.'1Íi4.ti .lgnci11.a1Lto. 

P11.~gunta 0 
9:. ,\ .. 

El 3.28% co11Óce e.l Ce.ntll.o de Capac..ltac..l611 y Ve1a1r.11.ollo que 
p11.op011.c.:io1ia c.u11.401· a n.lve.l adm.l11üt1r.at.lvo y t~c.n.ic.o palla -
ayuda11. al de1a11.11.olto de.l pe.1r.1011al pe.11.0 e.t 2.39\ no 1abe. de.
ta e.i.l6te.11c..la de. e..H Ce.ntll.o Ml como e.1 .ig1101tado pOll. e.l ---

1. oº'· 
P11.e.gu11ta 1 O. 

El 2.18% co11te.1t6 a6.l11.mat.lvame.11te., e1to qu.lc1te. dec.i.11., que. -
del pe11.1011al que d.l6 uta 11.e.1pue.4ta conoce. e.t. 6u11cionam.len
to de la Caja de P11.e.vü.i611 de la Pal.le.la Ha pOll. el pue.4to
que po1e.e.11 o b.le.n po11.que. ya han 1ol.ic..ltado un p1r.~1tamo. El 
2.39% co11te.1t6 11e.gat.lvame.11te. y el 1.50% co11te1t6 .igno11.a11.lo, 
lo que 1101 .l11d.lc.a qu~ la mayo11.la del pe.11.1011al 110 conoce. e.4a 
p11.e.1tac.l611 y lo pe.011..de. todo e.1 que. 1.l 11.e.nunc.la, e.1e d.ine11.o 
que.da completamente. pe.11.d.i.do po11.que nunca le. conoc.l6 que. t.i.!:_ 
ne. de.11.e.c.ho a p11.~1tamo1 po11. pa11.te de la Caja de P11.e.v.l1.l611. 

P11.e.gunta 11. 

El 3.11% c.onte.1t6 a6.l11.mat.lvamente. lo que. no• .lnd.lc.a que. e.4-
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t411 en u11 e11.11.011. pue4 un t11.abajado11. 4olo puede a6illa1L al -
ISSSTE ·(a11.vlc.lo mld.lcol a pad}[e4, hijo4 1J c6nyuge. de ning!!_ 
na mane.11.a a pa11..le.nte.4 como he.11.mano4, p}[.lmo4, e.te. El 2.831 
conte.4t6 negat.lvame.nte. e'to quLe11.e dicl}[ que 4l e4t4n ente
}[ado4 de a qu.len pueden a6lUa}[ al ISSSTE 1J el 0.67' conte! 
t6 lgno}[Mlo. 

P11.egunta 12. 
El 4. 39% co11te4t6 la columna a óümat.lvo lo que. no4 aJL)[o ja -
como dato que la mayo11.la del pe.11.•011al 4abe donde 1J con qulln 
11.e.al.lza)[ 4u cob11.o pue4 e4 algo de •uma LmpolLtancla pa11.a lo4 
t}[abajadoll.ea. El 1. 50% conte4t6 negaUvo Ha pMque 11.ecú
ben el cob11.o en otila Ve.pe.ndencla o po4que no conocen a 4u -
pagado11. habLtLtado. Y et 0.78% conteat6 lgno4a4lo, tal vez 
debLdo a que 110 t.lenen todavla la bue o tüne.n poco Uempo 
de pe.11.te.necelL a la In4tLtucL6n. 

P11.e9unta 1 3. 

El 1.721 conte4t6 que el cob4o del p4l4tamo 4e 4ealLza de.n
tlLo de la Vele9acL611, to cual l11dlca que e4taa pe4aona• 110-

han aollcLtado un p4l•tamo pue4 Lgno4an que late. 4e 4ollc.l
ta a una4 cuanta• cuad4a4 del met4o X ola, El 3. 2 8 % co11tea
t6 ne.gatLvo, •l conocen donde 4e.at.i.za4 e.l p4latamo 1J po}[ en 
de ya lo han 4olLclt~do. Y e.l 1.67% conte.at6 lgno4a4lo, no 
tienen lde.a de la e~l•te.ncla de e4ta p4e.4tacl6n, 

P11.egunta 14, 
El 2. 78% conte4t6 que la Ve.le.gacl6n e4 una de la4 mejolL ea
t11.uctu11.ada4 del Goble11.1to c.o.ia que. e.a ve.11.dade11.a, El' 2. 171 -
contea.t.6 que 110 y el 1. 72 % conte4t6 .lgno11.a11.lo lo que lndlc.a 
que e.ato4 empleado• no 4e. encue.nt11.an lde.nt.l6lcado4 ple.name.~ 
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te con la ln4t.i.tuc./.6n y po11. lo tanto 110 conoceii en que etapa 

de de.u11.11.0Uo 4e. e.ncue.11t11.a, 

P11.e.gunta 1 5, 
El 3,22% conte4t6 que. 4l, cue.4t.i.6n que 4e cont11.apone con la 

p11.egunta 9, ¿S.i. el Cent11.o de Capac.i.tac.i.6n da cull.404 al ptll.4! 
11al, e.n.tonce4 Ce.de.pe.ca lo4 .i.mpall..te. .tambUn? Cede.peca no .i.m•· 
pa11..te cUJ<4o4 al pe°ll.4onal, H encall.ga de la Bol4a de. T11.abajo, 

md4 no de la capac.i..tac.i.611. El 2, 721 con.tu.t6 nega.t.i.vo, u.to 
qu.i.ell.e dec.i.11. que 4.Í. conocen a lo que Cedepeca 4e ded.i.ca y el 
0.72% con.te4.t6 .i.gno11.a11.lo. 



Rl'.<ULTAVO TOTAL FINAL, 

' .. ··, ·, .···.·1 

1, L11 lUlrhl de :'la colu~na .lnrle6.ln.ido ·u 1B, 66' lo cual altilo-

j,¡ éói:·:· h.e,l1Ytliit~ •¡¿,;'cu~úio~a-t~o )q11.llfüado, o Ha con ba 
jo· p;;.~cci,¡~}~ ~rl~;:iiti·ií~·. ;;.:;;º · ~·,~·:ú·i1 dÚrÍÚ.nto. 

. .. :~: ~ :;. _:: ~; _,_~-~::.;~:,~~~;\t~'.r:'.~~> .. ~/~::,:· .. ··.,·::::· .:~:.; ·.:.: ,. ,;~ - . ·:.·· .. 1-_ - ._ •••• ~- -_. .: 

2. La:Il¡#/!di~'pé.íi4onal que co11.te•i6 mal), el 37.67' de lapo 

btacl6n?:tk~~dj~ii~Áa ~.!. Ú i B .Úi de pÚ . .iona• que H encm 
t-taí1'.1;1JJ.6.i:Y;].;¡~/ e ;¿nc.leltta• wpeeto a la Velegac.i6n da u~ 
.(o.tal 'de. 56;331 .m.lómo que .lnd.lca que d.lcho• t-tabajado1te• ne 

· ceÚÚn· det u'•o de un Manual de 8.lenven.lda que lu p!topo;.-"".: 

é..loii~:;ln6Mmac.l6n aP.ne-tal de la 1n.lt.ltuc.l6n a la que pe.;.te-

11eC'é1i. 

3. Ei 43,671 de la pobtac.l6n t1Labajadu1ta conteót6 adecuada

mente, lo que demueót1ta que m.lent1taó la m.ltad de la Velega

'c.ltfo dearonoce w 6u•1c.lo11am.le11to, fo otila m.ltad ó.l lo cono

~e, ya aea po!t ant.lgQedad, buenoa canalea de comun.i.cac.l6n,-

1Lecepc.l611 de .i.n601tmac.l611, etc. 

4, El que no •ea m11y aupe1Llo1t el po!tcentaje de peuonaa que 

conteat6 b.i.en en 1Lelac.l6n a laa que co11teata1Lon mal .lnd.lca

que la .lmplantac.i.6n de un Manual ele Slenvenlda en la Veleg! 

c.l6n.110 ~ ~ u1tgcnte pello a.l ~ co11ue11.le11te. 

5, .Aó.lm.lómo, H ap1tec.la que den.tito de la columna a6.l!tmat.lvo 

el pOJtcentaje aupe;..i.01t ea del 4. 39 t en la p!Legunta 12, 11.l. -

cha p1tegunta 6ue conteatada co/t/tectamente en óU total.ldad " 

ya que ae -teó.i.e~.e a algo que a todo• lu .i.11te1teó111 e.l pago

del aala1t.lo. PolL lo tanto, al d.ló eiialt un Manual de B.ltnve

n.lda pa!ta la Velegac.l6n 110 debe dc11taele mucho ln6a•ü a u-
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te pu"to, 1i"o que debe· aelt ~encionado a9•u1omodo dando ta
in6o•mac.i5" p•cciaa, 

6, lo cont\a~j~6J~eJ¡·en'la columna·negativo ya qu! et PO! 
c~.ntaje.m.t.11.i.mo. ca,Mt,o''.9~i wla p•e9u11ta 8, e.1 deci•, que 

·la .to.taÚdad d~ ,Ú p'oúlacl6'n de1conoce qur hace• en eataa -
aituacú•Íl ca, . Po~ é~ .ta'it.to / en el dü eílo de un Ma11ual de. - -
B.ienven.iila debe. pon~Ü~.' Úp~ciat cuidado aobM eHe pu11to -

qu.c, u '.tcrn ~mpoittante en to que a 1teaguMdo1, cont•ot !f ma!!. 
ü11imie11.to ae 1te6ie1te.'. 

7. Cn la columna ú1rle6in.ldo e~ü.te una p•egunta co11 ma!{olt -
po1tcentaje de duda, ta 14 ( f, 721). - la p•egunta no encaja -

den.tilo de la in601tmac.i.611 con.templada en un Manual de Bünu! 
11.ida pelto e•a 11cce1a1t.ia .lnt•ociuci•ta, paita c.onoc.elt haa.ta -
que pu11.t.o ae enc.uent•a idc11U6.tcado e.t pe.aonal c.on la Ve.l!_ 
gac.lln en cuanto a e.1t1tuctu1ta !f 6o•ma de 6unc.ionam¿ento. 
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CONC LUSI O~ES: ¡, RfCOÍ.IENV.ACI ONES. 

1, La comu11Lcacl6tt contLtu~c·un_me.dlo'pall.a actua/f. 1 utLLlza
da co.m.o una ftcMcimlenta de. ú .. Vüe.ccl6n, 1u p11.op61Lto no -
co111úte. en fo60/f.m<1/f. a to.1 e.m.p(e.ado1 11.upe.cto a loa pfone.1-
y me.ta1; 1.lno en· dcmo1t11.tt1L· que .·la accl6n que. conduce. dude..7 
Loa pta11e.1 al cumpLLmle.nto de. Loa m.l1mo1, e.1 be.nl6Lco tanto' 
pall.a La VL1te.ccl611 ·como pa11.a loa p11.opL01 cmpLe.ado1. 

2. El c1tabfcclmle11to de técnlca1 de comunlcacl6n adecuadal 
p1topo11.clona11 al 1tecu11.10 humano, me.jo11.e.1 condLcL011e1 de. t11.a
bajo v me.jo11. ap11.ove.chamle.11to de ele.mentol co111L1te.nte.1 e.n -
p11.opo11.cL011a11. be.11c6lcio1 ~t pc11.1onal como lo e.1 la e.xl1te.n-
cla de u11 Mauual de Bü11ve.11lda e.n el cual H p11.0po11.c.Lo11a L!!_ 
601tmacl6n gcné11.Lca de. la 1nltltucl6n 11.c1pecto a p11.e.1tacl6n
de. HltvlcLoi lde.techo1J, y obU9acL011e.1, a.¡pe.cto1 lcgalu,
ju11.ldLco1 y labo1tale.1, a1l como 6uncl6n de cada cf11.e.a, 1e.1vL 
clo1 y objctlvo1 de la 1111tltucl611. 

3, EL pe.11.1"nal de la Ve.le.9acl611 no po1ee. mucha Ln6011.macl6n-
1ob11.e. la Ve.le.9acl611 polt Lo cual le 11.ccomlenda la lmplanta-
cl6n de. un Manual de BLe.nvcnLda que. le.1 p1opo11.clone la Ln--
6o•macl6n de. la que ca1tecen ya que e.1 muy lmpo11.tante. que le. 
cu~nte con cate tLpo de. manual y con ot11.01 que contengan dL 
6e.1t.e.nte. Ln601t.macl6n. · 

4. En la 911.cfólca 2 y 91t56lca 3 le. pue.de ap11.e.cla1 la ca1e.ncla 
de. e.H Ma11ual, puel el 56\ de. la poblacl6n act.lva de La Ve.
le.9acl611 ne.ce.1Lta la Lmpla11tacL6n de un Manual de. Blenve.nlda 
pe.11.0 e.n 11.e.allda.d La. ne.ce.lldad de co11ta11. con ue Ma.nua.L pue.dt. 
IC/f. del 14\ 1Le.11do é1te. el cctlo mcfl c11..ttlco pue.1.to que. evl--



[SJA · ¡is1~ 
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'Jli UfUf 
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dii.nc.La. tuta. duo11.9a.11.i.za.c..l6n o duc.anac..lm.lento de de11.ec.ho• 1J 

obt.l9a.c..lo11u. 

S. Lo• ca.mb.lo• de conducta y p11.oductlv.ldad huma.na. en la.• º! 
ga.n.lzac..lone4 .4e m.lden, eva.lúan y c.ont11.ola.11 tanto en el ma-
C.IL04.l4tema. de c.omun.lc.ac..l6n o~gan.lznc.iana.l como en el m.lc11.o-
4.l4tema .lnd.lv.ldua.l en pa.~ticuCa.11.. 

A4l podemo4 ap11.ec..la.11. en la g11.~6.lc.a. J que la• pell.4ona4 que -
c.onte1ta.11.on b.len la encu11ta po1e1n la in6011.mac..l6n nece1n-
";.la. de la In4t.ltuc..l6n y no 111ce1.lta11 eH Manual, pe11.o 4u -
e6.lc..lenc.la. e• bajn pud.lendo debe11.11 a que el pe11.1onal .ln6o! 
ma.do 4e la pa•e conteatando p11.eguntn1 a. pe11.1ona1 que no e.o 
nocen a ln Velega.c..l6n y p.le11.dw tiempo en e.ato o b.l111, •u -
a.c.t.lv.lda.d de.pende de la.• m.l•ma•. La. e6.lc..lenc.la del pe11.•o-
na.l va. del 32.45% al 54.89% de11..lvada. de: 

<[. 43.611 11.221 

E•to qu.le11.e dec.l11. que de la.• 40 ho11.a.4 que •e la.bo11.a.n a. la. -
4ema.na., 4of.o J 3 a 22 ho11.a.1 1011 de p11.oduc.c..l6n e6ect.lva., ya. -
que et t11.a.ba.jo de una. lema.na puede 1aca11.1e en 2 o 3 dliu--
e6ect.lvo1 de la.bo11.. 

6. Ha.bla11. de e6.lc.le11c.la. en la Velegac.l6n el un punto c11.U.l
co puu como velamo•' en la conc.lu•.l6n 5, la e6.lc.lenc..la el -
dema1.lado ba.ja.¡ po11. lo que be 1u9.le11.e o 11.ecom.lenda. p11.apo11.-
c.lona.11. e1a. .ln6011.ma.c.l6n y e6ec.t.lv.ldad poll. medio de cu11.101 de 
c.a.pa.c.ltac.l6n o b.len 4em.lna.IL.lo4, con6e11.enc.la.1, me1a1 11.edon-
da.• en la.a que 1e expongan a. la expectat.lva punto• c11.lt.lco1 
que a.6ec.ten el de1a11.11.ollo de la. Velega.c..l6n y •e pueda.n en-
c.ont11.a11. 1oluc.lone4 a.co11.de1 al pll.oblema. de la. e6ec.t.lv.lda.d. 
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7. La comunicac i6n en ta vaegac.l611 puede. ampllaHe utlU· 

za11do m~d.i.o~ de com~nl~ac.i.611 como la 'lmplantac.i.6n d1;un •• 

~ü.tenia de. ~ugellenc..i.M y queja~. un Manual de. Sü1wen.lda,-' 

un Manual dé. Ope~nc.i.611 ¡1 u11a ptau.tllla ·actual.izada de· pelL· 

~anal, 
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Edito1tial L.i.muaa. Méx.i.co 1982. Te1tce1ta ed.ic.i.611. 
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