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P R E F A C I O 

La gran importancia que para mi tiene el factor humano 

y su necesidad de comunicación con sus semejantes dentro de 

la organización, fué el factor 9ue me llev6 a realizar la prR 

seht~ in~estigación. 

En este trabajo, se encuentra plasmado el proceso de la 

comunicación, así como los diferentes tipos, medios 

ras de ésta, 9ue se dan dentro de la or9anización. 

y 

"La Comunicación y su influencia en ~l rendimiento 

barrR 

hum s. 

no", p~etende demostrar s~ la comunicación est~ en relación 

con el ·desempeño personal de.los individuos. 

Todas las comunicaciones están basadas en una reciproci." 

dad que mediante la correcta trasmisión entre los emisores y 

receptores brinda a ambos una retroalimentación eficiente. 

Toda comunicación que sea eficiente, 9ue integre y moti_ 

ve a los individuos, redundará en resultados. satisfactorios 

i'>"ifrá ·a lean zar ··las- ·•netas. y. cb.jeti vos_ d"".nt.~~CJ ... d~·- la :.~·~g.an izac i 6n · 
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I N T R o o u e e I o N 

Cuando la trasmisión del mensaje entre el emisor y el r~ 

ceptor se da en forma clara, precisa y comprensible, no hay 

duda 9ue la retroalimentación será la esperada. 

Mientras 9ue la comunicación entre los individuos sea ~ 

ficiente para el desempei'lo de su trabajo, el ambiente or9an~ 

~acional de éstbs será satis~actorio, pero si la comunicación 

9ue éstos mantienen, su-fre al9una alteración o cambió ·!;m loi;; 

mensajes 9ue se envían o reciben, provocará 9ue la retroal~ 

mentación no sea la esperada, por ello, sur9en ciertas fri~ 

ciones entre los emisores y receptores 9ue con el paso del 

,tiempo lle9a;•án a convertirse en. barreras y conflictos 9ue 

.provocará.n· 9u.e el ambiente de trabajó sea .tenso y poco a9r§!.: .. 

dable,· teniendo como· consecuencia 9ue el· desempei'lo de cada io. 

di~iduo no sea el esperado~ 

En la primera parte de este trabajo se llevó a cabo un~ 

investi9ación de campo, en la cual se demuestra como influye 

la c~municación en el desempei'lo del trabajo de los individuos 

y también; ~léuri~s·con-flictos y barreras-9ue afectan. la .cQ 

··rrecta trasmisión y retroalÚncmtación d~l. _.rnei.!1,;;.aJ~. er.i:t.re emisQ. 

res y receptores. 

Esta parte se orsanizó con un ABSTRACT, el cual describe 

el trabajo de la investigación de campo, y donde se encuentra 

la presunta -formal, 9ue dió orisen a este trabajo. En el MAJ3. 

CO TEORICO, se plantean las opiniones de diversos autores B 
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cerca de la comunicación, así. como los pasos que se siguieron 

para encontrar respuesta al problema general. En los INSTR!J. 

MENTOS se describe como se recabó la información y su tabule 

ción. En Los RESULTADOS, se confirma el rechazo de la hipótg 

sis nula y las GRAFICAS,. permiten conocer los resultados en 

porcentajes, de los indicadores o variables:sondeados. F'or úl. 

timo las CONCLUSIONES, que reafirman la hipótesis general y 

dan respuesta a la presunta de esta investigación. 

La segunda parte, corresponde al trabajo descriptivo de 

la comunicación, qué es, cómo se manifiesta, qué tipos de cg_ 

municacio.n.es existe!n,. ·1os medios de comunicación más frecueo. 

tes, las.barreras que surgen, la forma de salvar.las, la com~ 

nicación y su mejoramiento dentro dij! las organizaciones. 

F'or último señalo de manera general el resultado obt:enj._ 

do de la investigación de campo llevada a cabo en la que se 

demostró que la comunicación sí influye en el desempeño persg_ 

nal de los individuos. 



P R I M E R A PARTE 

I N V E S T I G A C I O N 

O E 

CAMPO 

f · 

1 
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I N V E S T I G A C I O N D E C A M P O 

A B S T R A C T 

El presente trabajo de investi9ación fué llevado a cabo 

con el propósito de encontrar respuesta a la si9uiente pre9uu 

ta; ¿1a calidad de la trasmisión de información que se da eu 

tre los individuos, influye en su desempeño personal?. 

A.si como d.etectar de··9ué manera se manifiestan l.ás diver:. 

sas barreras y conflictos que existen dentro de las comunica 

cienes que mantienen los individuos en la or9anización. 

De la presunta anterior se desprendieron las si9uientes 

hipótesis: 

Hipótesis 9ereral; La calidad de la trasmisión de la iQ 

formación que se da entre. los· indivi 

duos, influye en su desempeño persg 

nal. 

Hipótesis nula; En el desempeño personal de los ind~ 

viduog no influye la calidad de la 

trasmisi6~ de la informacióri. 

Hipótesis alterna; La ~alidad de la ~rasmisión de infor:. 

mació'n, SÍ influye en el desempeño 

personal de lo~ individuos. 

Las variables o indicadores que se desprenden de la prg 

sunta 9eneral son: las relaciones interpersonales, las barrg 

ras o conflictos, la motivación y la toma de decisiones. 

Como instrumento de trabajo se seleccionó para recabaf· 

''• . 
. . ~· 
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la información un cuestionario, el cual fué aplicado a 96 

personas como muestra en una empresa del sector servicios. 

Recabada la información, se tabuló y procesó, y por m'ª-

dio del pa9Ltete SF'SS se obtuvieron una serie de resultados. 

Los resultados obtenidos de la investigación me permiten 

rechazar la hipótesis nula; en el desempe~o personal de los 

individuos no influye la calidad de la trasmisión de 
. . 

ción, ya 9ue existen ruidos 6 interfet•enc:ias 9ue en el 

so de trasmisión de la comunicación alteran y distorsionan el 

mensaje ori9inal, provocando una serie de barreras y c:onfli~ 

tos en las relaciones interpersonales de los indi•viduos con 

efectos de motivación y toma de decisiones poco eficientes. 

Como conclusión a la investi9ac:i6n realizada, 

cir 9ue la coinunicaci6n si ·influye en el dese~pe;lo F'·eraonal 

de los individuos. 
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M A R C O T E O R I C O 

Muchos son los autores que han estudiado y escrito ace.t: 

ca de la comunicación, y de al9unos citaré a continuación su 

opinión acerca de la comunicación, Hall, nos dice " Las comy 

nicaciones son vitales para cualquier forma de vida social ••• 

y SL< efecti· .. tidad está vincL1lada con la toma de decisiones 

y su relación c:on las 'metas " <l.>., Arias Galicia, nos dice 

••• la armoniosa marcha dé los grupos está en función de la 

información que posean acerca de los motivos que los. mueven 

como tale1s ••• 121, Katz y Kahn, dicen " Es idea común que 

muchos de nLtestros problemas pt•ovienen de una comunicación :i 

nad~cuada y defectuosa " C3l, Terry, nos dice que " Una comy 

nicación mejo~ ayuda a obtener un mejor desempe~o en ~l trabª 

jo y mejores resultados " 14), Myers opina que " ~a comunicª 

ci ón se refiere a. un tipo especial de establecimiento de PE!.. 

trenes: el que se exprisan en forma simbólica •••.• con dos 

re9uisitos: las personas implic~das deben compartir un Sistg 

Cll Hall, Richard H., Organizaciones; estructur~ y proceso, 
F·rentice H<'.11/International, Madrid, 1980, p. 249. 

(2) Arias Galicia, Fernando, Administración ¡;!.§. recl.trsps hb!.!!12.
Q.QJ§., 2da. ed., Trillas, México, 1983, p. 386. 

C3) f<atz, Daniel, y Kahn, Robert L., F'sicolosia social de 1-ª.§. 
orsanizaciones, Trillas, Mé:<ico, 1983, p. 25111. 

C4l Terry, George R., E'..!:in..<;_Jpios de administración, 3a. ed., 
CECSA, Mé::ico, 198!Z1, p. 179. 
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ma simbólico y las asociaciones entre los símbolos y sus refa 

rentes deben compartirse" 151. 

El enfoque de contingencia sostiene c:¡ue no existe 

nin9una manera óptima de or9anizar, cada organización debe en 

centrar su propia manera óptima basándose en: 11 los factores 

internos y externos, y 21 las capacidades de 105 administradg 

res y sus es ti lo.s ••• " (6). <ver anexo 1l. 

Con ba~e en .lo descrito anteriormente surgen las si9uiea 

tes hipótesis <71, (8), (91, éstas son; 

(6) 
C71 

(9) 

Al Hipótesis seneral; La calidad de la trasmisión de la 

información que se· da entre los in 

dividuos, influye en su desempeño 

persan:a1. 

·Bl Hipótesi.$ nulai En el desempeño pei·sonal. de lo's in 

Myers·, Míi::hele Tole la, y Myers, Gáil ·E., 
median·t·e 1.2. comunicac:ióh; !,l!l einfOque. 
Me Graw ~a11, México, 1985, p.14. 
lbíde111, p. 56 

Admi•1istración 
or:.Efani zac i Ona·l, 

Pick, Susan, y Lopez, Ana Luisa, Cómo investi9ar· fül cien
cias sociales, Trillas, Mé:dco; 1986, p.p. 39-41. 
Pardinas; Felipe, Metodoloqia :i. técn1.~. gg investigación 
§!1 ciencias sociales., 22a. ed., Siglo XXI, Bogotá, 198!2.í, 
p • p • 157 - 159. 
Rojas Soriano, Raül, Gu:t_~ ~ra 

sociales, 8a. ed .. , _Uf\IAl"I., Mé:~ic:o, 

Peal j zar investiqaci_Q..D..fit.1§. 
!981, p.p. 89-120 



q 
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dividuos, no influye la calidad de 

la trasmisión de la información. 

Cl Hipótesis alterna; La calidad de trasmisión de la iu 

formación, sí influye en el desem 

pe~o personal de los individuos. 

El m6delo de análisis de la investi9ación 9ue se utilizó 

(10), de operacionalizar el término " Calidad ~ 

trasmisión gg 1ª información " para ello se seleccionaron cu§!. 

tro indicadores 9ue son; relaciones interpersonal•s; formales 

e informales~ Barreras o conflictos; ruidos, interferencias y 

~etroali~entació~• Motivacioni seguridad personal y e~onórnica 

Toma de decisiones; objetivos y metas esperados. <ver ane><o 

2> •· 

El t.lniverso y muestr·a <11), al 9ue se aplicó el cúestiQ 

nario C12l, (13), como instrumento para recabar la información 

. ( 10) 
( 11) 

(12) 

(13) 

Ibídem. p. 105. 
Tamayo y Ta.mayo, Mario,_ Q proceso de 1ª investisación 
científica, Limt.lsa, México, 1981, p.p. 92-97. 
Padua, Jorge, Técnicas de investisación aplicada 'ª- las 
ciencias sociales, Fondo de cultura económica, México, 
1979, p.p. 86-121. 
Arias Galicia, Fernando, Introducción §!. 1ª técnica ~ 
investigación fil}. ciencias sociales de la administt•ación 
:i. !llLl_ comportamiento, 3a. ed. 1 Trillas, Mé::ico, 1984 1 

p • p • 1 1 8-129. 
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fué una empresa del sector servicios a la cual se tuvo acceso 

aplicando 96 cuestionarios a 9erentes, sub9erentes y jefes de 

departamento. 

El cuestionario aplicado constó de 22 preguntas en el 

cual se combinaron los diferentes indicadores antes menciona 

dos <·ver ane:.:o 3 ) • UM•~ez aplicados los cuestionarios se 

procedió a tabular los resultad6~ para poder ~recesarlos po~ 

medio del paquete SPSS 1145, (15). 

1141 Romero Mares, Patricia, y S. de Mtz., Ma. Cristina, 
§.E:§.§., No. 28, UNAM/IIMAS, México, 1984. 

<15) Pro9rama Universitario de Cómputo, SF'SS, serie instruc
ctivos, UNAM, México, 1987. 
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I N S T R U M E N T O S 

El instrumento utilizado para recabar la información fué 

un cuestionario, que surgió de la elaboración de una hoja de 

trabajo, en la cual se combinaron los diferentes indicadores 

provenientes de la hipótesis general (ver anexo 21, dando CQ 

mo resultado, que el cuestíonario contara con 22 preguntas 

<ver ane:<o 31, asi también se elaboraron hojas de c6d1~ic§ 

ción con los resultados obtenidos para poder alimentar la com 

putadora Burrou9hs 9600 de la DGSCA <Dirección General de Sec 

vicios de Cómputo Académico) por medio del paquete SPSS 

tistical Package fer Social Sciences> 116), el cual permite 

obtener medidas de tendencia central (171, C18>, de los re su l. 

tados. 

Asi mismo se revisaron los métodos de análisis sociómQ. 

trices que consisten en recabar y analizar datos sobre la s~ 

lección, comunicación y patrones de interacción de los indiv~ 

duos, como miembros de un grupo y conocer cómo se.·pueden apl~ 

car a la investigación social (191. 

< 16> Alcalá Velázquez, Beatriz del Socort·o, Uso '.l!'.. apl icacio
~ ·ruu. pa9uete §!::§.§., UNAM; México, 1987. 

<171 Stevenson, William J., Estadistica para administración~ 
economía, Harla, México, 1982, p.p. 23-29. 

( 18) Kerlin9er, Fred N., Investisación del comporta,miento; 
técnicas ~.metodolosia, 2da. ed. 1 Interamericana, México 
1986, p. 103. 

< 191 Ibídem, p. p. 388-394. 
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R E S U L T A D O S 

Las primeras presuntas del cuestionario -fueron para d!§t 

terminar el sexo, la edad, el departamento o gerencia, y el 

puesto, de los individuos. Los resultados obtenidos -fueron: 

se>:o masculino; ,: 76.' personas, o sea el, 79. 2%, sexo -femenino; 

20 personas con el 20.8%. 

Para la edad se determinó un parámetro de edades que van 

de los 2!21 a los 50 años y se establecieron 6 ransos, que son; 

-------------------------------------------------------------
EDAD 

RANGO 1 20-25 12 personas ... con ,Un porcentaje del 12.5Y. 

2 26.:.30 46 .personas ,con un ·porcentaje del 47.9% 

3 31-35 22 peraonas con un porcentaje del 22.9Y. 

4 36-40 6 personas con un porcentaje del 6.3% 

5 41-45 8 personas con un porcentaje del 8.3r. 

6 46-50 2 personas con un porcentaje del 2. 1 'Y. 

-------------------------------------------------------------. . . - . 

,. ,G~rencia ,.° departa,mento; le correspo11di.6 un 100%, ya que 

todos·.1. os c\estionarios se aplicaron en el 
~D1151 ~ 

area de -fina~zas. 

Puesto; le correspondió el 12.5% al nivel de 9erentes, 

el 19.SX al niv~l sub9erentes y el 67.7% al nivel de je-fes de 

departamento. 

Se9Qn los indicadores descritos en el MARCO TEORICO, los 

resultados se analizaron en forma conjunta se9ún las presun. 

t~s del cuestionario. <ver anexo 3). 

Lds resultados obtenido~ entre los emisores y receptores 
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con base al indicador de relaciones interpersonales son: bU§. 

nos, ya 9ue se determinó que los receptores escuchan con ateu 

ción C25Xl, 9ue atienden de inmediato a lo 9ue se le solicita 

C33.3Xl, o toman riotas (24%1 1 a la iriformación que reciben 
"., ,- " 

·.del emisor, todo e~to represe~ta un 82;3% global que se· man.!. 

fiesta en buena disposicion de los receptores. Así mismo se 

hace resaltar 9ue el medio de comunicación que mantiene este 

flujo de información eficiente, es el verbal 187.5%>, sobre 

el escrito C11;5Xl; 

- . Cuando ~urse ala.una. interrogante y el receptor· requiere 

ayuda¡ éste <82.3%.) 1 recurre a su jef~ in~ediato yá. que los 
. . 

resultados obtenidos demuestran 91.1e existe agrado (61.5%), en 

la relación receptor-emisor en cuanto a trato persona·1. 

En el caso en que el emisor solicita cierta información, 

éste la recibe con prontitud <95.BX>, en la mayoría de los ca 

sos, también se determinó 'que la información 9ue rc;id·ee1 al r§. 

de· su. ·jefe inmedi?to ·(59. 4%), 

asi como de la re.iación 9ue .mantiene entre su je'fe y su ¡:>ersQ. 

nal a cargo (33%1. <ver gráficas del cuadro 1). 

Con base al indicador de barreras y conflictos, los 

sultados obtenidos fueron determinando ciertas barreras de mA 

nera poco especifica ya que el 50% de las respuestas a la pr§. 

9unta No. 6 <ver cuadro 2 gráfica 11 no especificaron si exiR 

te ~l9Qn problema con el emisor en cuanto a la información 

que· és.te proporciona. Los receptores consideraron no tener 
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nin9Qn tipo de barrera o conflicto 9ue les impida comprender 

o asimilar la información 9ue reciben 190.6%1, pero manifestA 

ron tener cierta preocupación al uso de maneras muy formales 

(26%) por parte del, emisor, así como la actitud 122;.9%), 9Lle 

éste pueda tomar, y otros <36;.St..> no op'inarcin en· ni una ni 

otra, ya 9ue consideraron 9ue el emisor en ciertas ocasiones 

les brinda sólo información a medias (10.4%>, y 9ue pretende 

quedar bien 19.4%1 con ellos, y otros (45.8%> no opinaron al 

respecto. Cuando los receptores entre9an su trabajo con base 

en la inform~ción 9ue recibieron , y se -les ase9ura 9ue no es 

lo 9ue les solicitaron, éstos proponen hacerlo de' nLl~VO 

.(56.3'l0 y otros 143.Tr.> manif·estaron su desa9rado de diversas 

maneras. 

Los receptores ase9L<raron 9ue la info;·mación 9ue reciben 

es buena 154.2/.), y 9ue es re9ular 145.BY.l. En cuanto a la CA 

lidad de ésta, opinaron 9ue .e:s clara 166.7%>' y el resto 

133~ 3%1 que presenta_ ciertas dificultades. Los, recepto,t'es con. 

sideraron que cuando ellos pre_tenden br'indar cier~tas modificª 

cienes al desempeRo de su trabajo, éstas son bien recibidas 

ya que sus su9erenc1as son aceptadas con a9rado 116.7%1, las 

toman en cuenta (25Xl, les animan a aportar ideas 118.8%), y 

les escuchan 114.6Xl, teniendo un porcentaje de aceptación de 

sugerencias del 75.1% y cuando solicitan aclaraciones al emi. 

sor sobre la información que les dieron, éstos obtienen explL 

caciones 174/.l, ayuda (21.8%> y criticas (4.2Y.). <ver 9ráfi. 
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cas del cuadro 2>. 

El indicador de motivación aportó los siguentes resulta 

dos¡ los receptores están con+ormes con la información que ra 

ciben (8!0.2F.l y no lo están (19.B'Y.l. Están conscientes que su 

desemper>o de trabajo es reportado ·a la alta serenc:ia <64.6'Y.l, 

y los que nó <35.4~>, por medio de ~na valuación de méritos 

(58.3X>, por escala numérica (18.BF.l, por escala al+abética 

(9.4'Y.l y otros (13.5F.> de diversas maneras tales como objeti. 

vos y metas cumplidos y trabajos entregados. En cuanto al ªª-

pecto económico, consideran (58. 3Xl .que lo que reciben de ra 

munet•ación económica no es su+iciente para cubrir sus necesi. 

dades, y el resto C41.7X> está~ de acuerdo con el dinero que 

reciben. Cver grá+icas del cuadro 3>. 

El indicador de toma de decisiones, aportó los si9uien. 

tes resultados; Los individuos con base en la in+ormación que· 

reciben consideran que su desemper>o de trabajo está de acuei::. 

do· con la.s metas y objetivos que persiguen en la c:irganizáción 
. . ' . .. .' . 

<97 •. 9X>, asi como lbs medios por los cuales el los réportan su 

trabajo más +recuentementé son; los in+ormes internos (28.1Xl 

reportes <28.ll, hojas de trabajo <17.7'Y.l, e in+orme mensual 

(14.6X>, y otros Cl1.5Xl por memorámdums, cartas y hojas di. 

versas. En cuanto a oportunidad de entregar su trabajo, opi_ 

naron que está en +unción del mismo, ya que puede ser de una 

semana (50X>, de dos semanas (20.8%), un mes C24X> y de un 

mes y me.dio <5.2X> ~ <ver 9rá+icas del cuadro 4>. 



13RAFICAS 



· . tjRAF' ICA .1 •. 

'-·-···-· ---·---· 

- - ~"-.· .. .' .. -· 

CUANDO RECIBE UO, INFDRHACIOM SOBRE SU IRABAJC : 

/1) ESCUCHA Cati A TEtlr: row 25 i·: 

12r NC HACE CASO 1 ~. 
1 ~: l ESCUCHA A HED !AS 1 ::: 
m TONA tlOTilS H ;·: 
IS) SOLICITA ACLARACIONES 13.~ ~ 

(f.) AUEliDEOE.ItlMED!fiTD ~:3.J .. :.~ .. ·.· 
l?i l'lO LE OA INPOF:TAHClír: 2.Z :'. 

1 
. '~ 

1 



GRflFICA Z 

: . pE :OUE. HAHERA SE CDNUN IC~N. C~H, UD. LA. NAVDRIA 
DE >LAS· UECES 1 -

. . -

( 1) MAHERA UERBAL sr. 5 l. 
(21 MAHERA.ESCRIJA 11.S t. 
(3) TELEFDH ICANEH TE 1 l. 

~-n 

.... 
m 



: CUADRO 1 It!D ICl1DOR RELAC IBt!ES Iti TERPERSDtiALtS. 

-~FICR l 
CUAt!DD UD. RECIBE It!FDRttACIDtl, V t!O LA_CDHPREttDE 
UD. RECURR.E A 1 

( 1 l $U JEFE 82 J ~: 

(2) ~ OTRO JEFE ~;3 X 
13) A SUS COHPAt!ERDS 11.• x 



GRAF !CA ~ 

LA PERSONA DE LA QUE UD. RECIBE INFDRHACIDH ES .... 1 

!11 DE SU AGRADO 61.S X 
(2) DESAGRADABLE 7.3 /. 
rn IHDIFEREttTE 31.2'1. 

;, '.;; .. •' 

-,~ ·~-:.:·:-· ···~·'" ·~~--- .-"·.-. 



(iRAF ICA 5 
CUAttOD LE SOLICITAN CIERTA IttFDRHACIDtt Y LE 
DICEN QUE ES IMPORTANTE, UD¡ ? 

(f) PROCURA TENERLA A 1IEHPD ss~s X , .. 
1 •• - ' 

(2) tlD LE IH TERESA SI ESTA A TIEHF·a f ttD ~. 2 ;~ 

h) ... 



GRAFICA ~ 

LA.INFDRNACIDN QUE UD. RECIBE PRDUIENE DE 1 

(i) SU JEFE'UNICANENIE 59,, ~ 

~2) SU 'JEFE V PERSONAL A CARGO 33.3 i 
(31 DE DIRO DEPARlAHEHTD D GERENCIA 7.3 x · 



11 

1 CUAHDD UD. RECIBE IHFORH~CID~ ,EL EHISDR : 

1 

1 

1 
1 

1 

1 

... --1-

1 
1 

1 
1 

1 

L-·-~--------------·-----------------' 



·-; .... 

@AFICA 2 
CUAMDD UD. RECIBE IHFDRHACIDM: 

( i) 

. 11) LA CDHPREMDE EH Utt 100 x •O¡~·~· 
(2) LD CDH~REttDE·CASI TDDD 50 z 
(3l. SE QUEDA UD: COH DUDAS AL·RESPECTD ~.3. X 
1•1 ttD EttTIEttDE EL LENGUAJE DEL EHISDR 2;1 X 
(S) EL EMISOR UTILI2A PALA8RAS TECttICAS 1 x 



. · CUADRO 2 Itl[1 ICAOOR BftR :E~AS 11' COtlFLIC TOS " . . . . 

.GRAF ICA 3 

(3) 

CUANDO UD. RECIBE INFDRNACIDN, LE PREOCUPA ... ? 

· (11 EL USO DE HAHERAS FDRHALES 26 z 
121 lA APARIENCIA FISICA DEL EHISDR 5.2 X 
131 LA ACTITUD DEL EHISDR 22.9 z 
1•1 LA SENSACION DE NERUIDS E IHTRANQUILIDAO ~.2 z 
(:. 1 TDDAS LAS AtHER ID RES 5 .2 ;·: 
161 NINGUNA DE LAS ANTERIDRES-36.5.z 



r3RAF ICA 9 
CUANDO RECIBE UD. INFORHACION, HA NOTADO UD. EN 
EL EHISDR CIERTA ACTITUD TAL CDHD : 

(1) HALAS HANERAS 2.1 l. 

12) QUE LE RESTA IHPDRTANCIA A LA COH. 9.9 x 
· (3) QUE LE PROPORCIONA INF. A HEDIAS 10.9 t. 

t•) HACE PRESENTE PRDSLEHAS DE STATUS 3.1 t. 
-o1-- (3) ( S) HACE NOTAR SUS UALDRES PERSONALES S J 4 

.(~) PRESUNCIDN •-2 :1, 

· m .. (f)AUTDRITARISHD ... S .2 f._ 

IS) DESGANO 2.1 x 
(9) TRATA DE QUEDAR BIEN CON UD. 9.• t. 
(10) NINGUNA DI LAS ANTERIORES •s.s ~ 



GRAF ICA S 
CUANDO UD. EMTREGA SU .TRABAJO EN BASE A LA INF. 
QUE Hfi RECIBIDO V LE D !CEH QUE HO ES LO tlUE l.E 
PIDIEROH UD .... 1 

111 DICE QUE ES LO ~UE LE PIDIERDH 20!8 X 
(21 DISCUTE CON EL EHISDR 15.6 f. 

(31 DICE QUE Ha EHTEHOID 6.3 ~ 

(') PRDPaHE H~CERLD DE HUEUa 56.3 z 
151 SE HOLESffi UD. 1 f. 



GRfiFICA ~ 

( 1) 

LA lttFDRHfiCICtt QUE UD; RECIBE ES ... ? 

(1) BUENA s~.z l. 

(2) REGULAR ~5.S t. 

.. ~ •' 

tv 
to 



,¡ ' ·~ - ' ·~ 'j' -~ -.• " ' '' ·- , 'CUADRO z It!D ri:AQDR BARRERAS w COtiFL I·C ras 1 -t' ! " ' : ' ' ' ! 1 - : ,...., __ _ 
JjRAF ICA 7 

.··.())~~ 
1 ·i ·1 -..,,~!-~."""- \ I •. ""\ I 

¡ · ... "'\/. .· . 

'\ ' 

\ '\.. .. -

,.. ~'-~~ 

1 

1 

1 

~UANPO UD, RECIBE INFDRHACION, GEHERALHENTE 
ESTA ES ? 

11) CLARA 66.7 i 

W CONFUSA 10. ~ ~: 

13) DEMASIADO TECNICA •.2 % 

(ti COMPRENSIBLE A MEDIAS 18.7 % 

L~------------ ---·-·-



r··-----·-·--
1 GRAFICA 8 

1 
· 1. 

l 
¡ 
1 

1 ( $) 

., .· ·,,. 

( ~) 

CUANDO UD. PRETENDE ALGU~R HDDIFICRCIDN R LA 
INFORHRCION QUE-RECIBE, ESTA ES ... 1 

(1) RECIBIDA CON AGRADO i6 .i z 
(2) NO LE.HACEN CASO, Lrr IGNORAN s.2 '/. 
(3) LE ESCUCHAH CON RTENCIDN 1•.g z 
!•I LE CRITICAN 6.3 x 
(51 LE DEJAN HABLAR SOLO 2.0 'l. 

... (2) (6) SE "DLESTAll i:ati UD. Z. O ~: 

{~; ~~· ~~:i~~Ja~A~R-~~~th!\~~-~~;~:Io~Á;,·. ~:1s·: s···;::··-
¡~1 LE lDHAll EHCUEIHA 25 '/. 



4C~~~~--- --- ~,~=~-~~~,~=~,,, .. ~""'l.URDRO~"z~=rnrr1ratiarsBRRtR·R~ -r·tumn.trnur~~-,.~,""""'~~~==~~- --=,-~-
, ' - ' ~ • • _, ¡ 

1jRAF' ICA 9 
CUAHOD UD. SOLICITA ACLARACIDH A CIERTA 
IHF'ORMACIDH, UD, RECIBE l 

!11 E8PLICACIDHES 7• x 
(ZI CRITICAS ~.2 ~ 

(31 AYUDA 21.8 X 

w .... 



ES TA UD. CllliFDRHE CD ti.LA IHFDRHAC !OH QUE REC !BE 
PARA EL DESEHPEtlD DE SUS LABORES .1 . 

( 1) SI SO. 2 t. 

W HD 19 .S t. 



1jRAF ICA 2 

SA8A UD. $! SU DESEHPEMD ES.REPCRfADD fe L~ ALTA 
GERENCIA :· 

(i) SI~~.~ :t. 

(2) tlD 35 .~ :t. 

,_.,.,,.,-,---~·e·:-



~~~~ .' . CUfl[IRO 3 rno ICADDR HO Til.lfiC IDll . . 

1fü1F ICA 3 

CDNDCE UD, ·EL MEDID POR EL CUAkCALIFICAN S[ 
cOESEMP~ND'OE'TRABAJD? . , 

(1) UALUACIDN DE HERITDS ·ss.3 z 
(Zl ESCALA NUHERICA iS.S t. 
131 ESCALA ALFABtTICA 9.~ x 

.... ~~) OTRO 13.5 X 



. . 

CDHSIDEKA UD. QUE LA··REHUHERflclatt :auEub:.·RECISE. 
POR SU TRABMO ES TA DE ACUERDO ·COtl ta QUE UD! . 
MERECE "! 

(!) SI ~L7 z 
(2) HD SSJ ;: 



1jRAF ICA . 1 

... •·. :su DESENerno DE TRÁBMO I EÜA RELACIDHADD CDH LAr . 
. · NETAS V D8JETIUDS DE LA CRGAHIZACIDH 1 · . 

(1) SI ~7 : 9 X . 

(2) lia 2 .1 X. 



r 
1 
1 _:¡·,-· 

r 
.J . ... , .. ,, ... 

' ., 

1 

1 

1 

i 

GF:Af_ICN Z · . . ;. . 

CUAL ES. EL HEOIO QUE U 1 IÚZA. UD. F'f1RA l'<EF:DRTAR 
SU TRAE:A.TO ? 

( n IllFDRNES rn TEri:tlDS 2~. i :~ 

(21 MENDRAttDUHS 6.3 X 
(31 CARTAS 2.1 z 

. Nf OTROS ••••.•.•••..•• }..!:,; 
..... ,,. ······"'"·.·~ 

(5) REPORTES: Z$ .·i ·Z . . 

( €) HD,TAS [1E TRAE:f¡.TO ii'}. ;·: 

(71 INFORHE HEHSUAL 19.6 % 

L-·---~·--·--·-··----·---------· 
__________ __, 



y.' 

, . .',, , ,,., , CUAOF:O ~ Itl,rtlCHPDR TDHA DE DECISIOtiES · --------

GRAFI~A ~. 
, , , - -

'cl!AMOD ~UE.LA ulTINA llEZQUE EHTREGD-SU TRA8Mll 
• EH LA FECHA ÁCCRDADA 1 -- - - ---

(1) HACE UNA SEMANA SO X 
(2) HACE DOS SEMANAS 20.8 X 
C31 HRCE.UM HES 2• X -

_ (~) HACE H~S 1
1
1 HEOID D HAS 5.Z ~: _ 

e,..¡ ' 
ID 



e o N e L u s ¡ o N E s 



40 

e o N e L u s I o N E s 

Los resultados obtenidos de la investigación llevada a 

cabo, confirman la hipótesis general de éste trabajo, en el 

cual se demuestra a través de los indicadores analizados, que 

la comunicación, s¡ influye en el desempeño personal 

i_ndividuos, y son: 

de los 

l.- Las relaciónes interpersonales que mantienen emisg 

res y receptores, son buenas, con base en c¡ue exista 

una retroalimentación eficiente. 

2.- Existen ciertas barreras y conflictos c¡ue afectan 

tanto· -a. emisores. y ,.receptores, creando cie~tas ,-f¡...is_ 

cienes entre éstos, las cuales se manifiestan de di: 

versas maneras, provocando que el desempeño personal 

de estos, no sea tan eficiente. 

3.- Lá motivación de los emisores y receptores con <¡Lle 

cuentan para el desempeRo de su trabajo, es satisfa~ 

tori_a en general, manifestándose en agrado y buena 

disposición. 

4.- L:a toma de decisiónes entre- emisores y- receptores 

está en función de las metas y objetivos de la or9'ª-

nización, y se lleva a cabo con base en la informs 

ción y la retroalimentación que éstos mantienen de~ 

tro de su medio ambiente organizacional. 
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CAPITULO 1 

LA COMUNICACION 

1. ¿ QUE ES COMUNICACION ? 

Existen muchas definiciones de comunicación, por ello c.!. 

taré algunas de ellas con sus respectivos autores; as.i'. tam 

bién daré una definición propia de comunicación. 

-Comunicación; "Es la ·acción ·a efecto de comunicarse" <20>. 

-Comunicación; "Es el proceso mediante el cual se trasmiten 

significados de una persona a otra" 121>. 

-ComLlnicación; "Es la trasmisión de la información, ideas, 

emociones, habilidades, etc., por medio del 

l..lso de símbolos, palabras, cuadros;· figuras 

gráficas ••• " 122>. 

-Comunicación¡ "Se refiere a un tipo especial de establéci_ 

miento de patrones, c:¡ue se expresan en fer:_ 

ma simbólica" 123). 

-Comun i cac·i ón; "Es la necesidad de intercambiar hechos, ida 

-c20> EDAF: Diccionario. enciclo~édico, Madrid¡ EOAF Editores, 
1970, t. III, p. 38. 

1211 Flores de Gortari, Sergio y Orozco Gutiérrez, Emiliano, 
~una comunicación administrativa integral, Trillas 
México, 1981, p. 24. 

122> loc.cit., p. 24. 
123) Meyers, Michele Tolela, Ob. cit., p.14. 
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as y expel"iencias con ott"os" <24). 

-ComLlnicación; "El verbo comunicat", proviene de la voz latL 

na "comun i e are", que en su acepe i ón más 9~ 

neral, comunicación es: acción y efecto de 

hacer a otro partícipe de lo que uno tiene, 

conferir con otros un asunto" (25>. 

-comunicación "• •• es el compartir una ,orientación con 

pecte a un conjunto in-formacional, de a'is-

nos" (26). 

Todas las anteriores son de-finiciones de diversos autores 

las cuales nos expllcan 9ué en "comunicación" para ellos, 

Mi de-finición de comunicación es; 

Comunicación: es la acción y eiecto por el cual se' tra2 

miten s19niiicados, hechos, e~'fperiencias, ideas, emociones, 

etc., entre las personas mediante 'el establecimiento de m§. 

dios o patrones, tales como s'mbolos, palabras, -fisuras, etc. 

2. EL PROCESO.DE LA COMUNICACION.-

Para poder analizar la trasmisión de información descrL 

biré cual es el proceso de _la c:cimunicación, así como ,sus· el'ª-_ 

mentes. 

<24.t_Terry Geor9e, R., Ob. cit., p.179. 
(25> Flores de Gortari, Sergio, Ob. cit. p.24. 
(26> Paoii, J. Antonio, Comunicación g información; eerseec

tivas teót•icas, "'ª· ed., Trillas, Mé:-:ico, 1986, p. 28. 
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3. ELEMENTOS DEL PROCESO DE COMUNICACION.-

El proceso de la comunicación está compuesto de varios 

elementos, estos son; comunicadot• o emisor, codificaci9n, m~ 

dio de trasmisión, decodificación-receptor, retroalimentación 

y ruido. 

3. i COMUNICADOR O EMISOR. - Es l.:i. persona 9L1e cuenta con lá 

idea ori9inal y 9ue tiene el propósito de hace~la saber a 

otros. 

3.2 CODIFICACION O MENSAJE.- Es el medio por el cual se tre 

ducen las ideas del comunicador <mensaje) a un lenguaje 9ue 

exprese el propósito del comunicador de manera organizada y 

coherente. 

3.3 MEDIO DE TRASMISION.- Son los, canales <27)" de que se ve 

.le el portador del mensaje. y puede asL1mir in.finidad de modos, 

tales como, contacto personal, telefónico, memorándums, prQ. 

gramas, reuniones de 9t·upo, etc. 

3.4 DECODIFICACION-RECEPTOR.- Decodificación es el término 

técnico, pat~a describi_r los procesos mentales que hace· el· r~ 

·ceptor para. comprender 'el mensaje c:¡ue recibe, de esta manera 

·el receptor interpreta y reconstruye las ideas del comunica 

dar. 

3.5 RETROALIMENTACION.- Es el proceso c:¡ue indica que el r~ 

ceptor ha comprendido el mensaje del emisor, y origina una s~ 

<27> Berlo, David f<., El proceso gg_ g comunicación, 
neo, Buenos Aires, 1977, p. 25. 

El ate-
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rie de respuestas que a su vez dan origen nuevamente al proc~ 

so de comunicación. 

3.6 RUIDO.- Son todos aquellos factores que deforman el meu 

saje o presentan una interferencia para <1ue éste llegue al r!ft 

cepto1•, su presencia hace <!UEl el mensaje se distorsione "a9rm_ 

gandole" u· "omitiénddle" alguno;; datos <1Ue no existí.an en el 

mens<:>.je original •.. <ver cuadr6 5). 

CUADRO 5 

EL PROCESO DE LA COMUNICACION 

R U I D O 

----------------------------------------------------------
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CAPITULO 2 

TIPOS DE COMUNICACION EN CUANTO A CONTENIDO 

La comunicación es el proceso que mantiene a la organiza 

ci6n en actividad, ya que proporciona información vital 

las .. i::liversas actividades c¡ue se .desarrollan dentro de la or. 

ganización, las cuales están enfocadas al logro de los objetL 

vos y metas propÚestos. 

Esta comunicación se desarrolla a través de lo que se cQ 

noce como comunicaciones formales, informales e implicitas. 

1. COMUNICACIONES FORMALES.-

Las comunicaciones formales dentro de una :.organización 

están dadas en el desempePío del trabajo, con base en li;:>s dif!lt 

rentes puestos establecidos que ocupan los individuos, en los 

cuales se desempeñan todas las labores de la organización. La 

existencia de la comunicación formal se relaciona con el siá 

tema de normas que rigen el comportamiento, los objetivos, y 

las responsabilidades de quienes pertenece11 a·: dicha organ·iz!:!. 

·c.ión. 

' 2 •. · COMUNICACIONES. IÑFÓRMALES~ -

La comunicación informal es toda aquella comunicación 

que se da entre las personas, algunos autores la llaman "red 

de relaciones sociales" que brotan espont.tineamente cuando las 

personas conviven. C28). 

(28) Hodgetts, R.M. y Altman, S., Comport•miento ~las orsa
nizaciones, Interamericana, México, 1985, p. 328. 
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Todas las personas de la or9anizaci6n utilizan este tipo 

de comunicación como un complemento a la or9anizaci6n formal, 

el que exista este tipo de comunicación informal obedece a 

causas tales como2 

-Cuando la carencia de información sobre al9una situación 

pro_voca en la gente una espécie de "tiempo libre" y recurre 

a la comunicación informal con las demás personas para sentic 

se informada al respecto. ' 

-Cuando en los individuos que conforman la organización 

xiste un interés personal o emocional sobre al9un hecho. 

-Cuando existe un cierto desagrado entre el pel"'Sonal di? la 

orsaniz~¿ión, algunos individüos empiezan a "hablar" de tal o 

cual persona, creando murmuraciones o rumores falsos. 

-Cuando en el ambiente existe al9ún tipo de insegurid~d, la 

gente empieza a tener un contacto más af in con los demás, ~ 

surge un "frente coml".ln'.' que se present_a com~ uno solo a la s,!_ 

tuación que pre~alece en torno de ellos. 

-:Cuando _las personas reciben alguna información personal y 

.. :,"·deciden que los demás. se enteren, recurren a la.comunicación 

informal, 1ue es un medio rápido y eficaz 

se enteren. 

para que los demás 

En toda comunicació~ informal, la información que se da 

tiene como medio primordial el que se trasmita en forma oral, 

las personas que mantienen este tipo de comunicación, 9eneraL 

mente mantienen una relación estr'echa entre ellos mismos ya 
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sea en su rutina diaria de trabajo o co.n sus -familiares y ª 
migos. Este tipo de interacción es de lo más efectiva en el 

proceso de la comunicación. <ver cuadro 6). 

Para la organización, las comunicaciónes in-formales oc~ 

pan un· lugar relevante ya que existe una interacción· .entre 

los individuos y la dirección, generando una serie de comun~ 

caciones posteriores <29>. 

3. COMUNICACIONES IMPLICITAS.-

Dentro de los canales de comunicación -formal e informal 

. que se d.an dentro de las organizaciones, existe: también otro 

cana·l llamado "implicito", en el. cual se 'hacen present'es los 

mitos, creencias, tradiciones, etc., de todos lo~ individuos 

que pertenecen a un grupo de trabajo. 

Este tipo de comunicación, da lugar a seleccionar la iU 

-formación, es decir, la gente escucha sólo lo que quiere oír 

y que considera in-formación aceptable según sus valores persB 

na les-. 

(29) Mercado Montes, Jorge, "La orsanización 
·mexicano", gn: Revista de Contaduría y 
UNAM, México, Junio 1971, núm. 59, p.30. 

in-fot·mal ~ tl 
Administración, 
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CUADRO 6 

CARACTERISTICAS DE GRUPOS FORMALES E INFORMALES.- <30) 

Caracterí!5tic111• Grupo-Formal Grupo Informal 

1 Objetivos principales 
13anancia 
eficiencia y 
servicio. 

Satis;facción y 
seguridad da los 
miembros. 

2 Origen 

3 Influencia de loa 
miembros 

4 Comunic:ac:i6n 

:S Lí.der 

6 Relaciones 
Interpersonales 

7 céinti-01 

<30) Donnelly, et. 
UTEHA, México, 

Planeado por 
la or9aniza
c:ión. 

Autoridad por 
po~ici6n, recom
pensas económi
cas. 

Fluye de arriba 
a abajo, se usan 
canales formales. 

As·ignado por la 
organización. 

Establecidas por 
patrones de tra-. 
bajo. 

· Recompmnsau eco'-'· 
nómicas y sancio
nes. 

Espontáneo. 

Personalidad y 
petl' ic i a., 

Rumores, da per
sona a persona, 
Todos lom canales 

Surge del grupo. 

Espontáneas;. 

Fuertes sane: io
nes sociales. 

al., Fundamentos Q!t dirección, 
1984, p~ 23!/I. 

4a. ed., 
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CAPITUL.O 3 

TIPOS DE COMUNICACION DENTRO DE LAS ORGANIZACIONES 

1. DEFINICION V CLASIFICACION.-

Comunicación or9anizacional; es el flujo de mensajes de~ 

:tro de __ uná· red de relaciones int.erdependientes <31>. 

En toda or9anización el proceso de comunicación. se man!. 

fiesta en cinco tipos que son, 

Comunicación descendente, 

Comunicación ascendente, 

_Comunicación horizontal, 

c·cmunicación. dia9onal y 

Co.municáción circular. 

2. COMUNICACION DESCENDENTE.-

La comunicación descendente es la que se da entre las· 

personas de los niveles altos y las de los niveles inTeriores 

de la. orsanización, esto es, t·oda la comunicación c:¡ue mantig 

nen. lb~ jeTes con ~.:.s sub.6rd'inados; 

Esta comuñ'icacfón 'tien'le·'"el: 'propósito de dar las . instr:us;;..,, 

cienes especíTiCas de trabajo concernientes a los trabajadg_ 

res de los diversos puestos pat•a c:¡ue estos las desemperlen, e§ 

tas instrucciones indican como se deben hacer, cuando y quien 

las realizará. 

C31l Goldhaber, Gerald M., Comunicación orsanizacional, Diana 
MéMico, 1984, p. 23. 
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3. COMUNICACION ASCENDENTE.-

Este tipo de comunicación es en sentido opuesto al ant~ 

rior y se considera un tipo de retroalimentación, 9ue provi!i!_ 

ne de los subordinados y termina en los niveles altos de la 

E•te ti~o de comunicación proporciona un canal por el 

c~~r los Jefes conocen cual es el ambiente 9ue existe en la 

organización, asf como también, permite conocer la existencia 

de algQn problema dentro de la organización, como por.ejemplo 

baja productividad, quejas, disputas, etc., y permiten tomar 

ias medidas correctivas nec~s.:1rias para evi.tar gl"andes pbobl~. 

mas. Este tipo de comunicaci6!1 ·se da de manera correcta en o.t 

9anizaciones de tamaño mediano y chico,. pero en orsanizaciQ. 

nes grandes tiene una serie de dificultades 9ue entorpecen d~ 

cha comunicación. 

4. COMUNICACION HORIZONTAL.-

Este ·tipo de comunicación. -fomenta.y asegura l·a cobrdinS: 

ción 9ue tiene lugar entre las personas c¡u.f>.c:lesempeñan i::a1,9os 

. ·-·'qué se 'encúen't,.:::a~· al. mismo nivel jerár9uico. 

La comunicación horizontal coordina e integra las divec. 

sas +unciones de los departamentos de la organización, como 

por ejemplo la estrecha relación que se puede dar entre los 

departamentos de ventas, producción y -finanzas. 

Esta comunicación no cuenta con mecanismos especí~icos 

para su realización, por ello se lleva a cabo entre personas 
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con idéntico cargo de diferentes departamentos. 

5. COMUNICACION DIAGONAL.-

La comunicación diagonal también es conocida con el nom 

bre de longitudinal o transversal, este tipo de comunicación 

es el 9u"' menos se· utiliza .. en la organización y se da un .. tipo 

de autoridad denominada fun~ional o técnica, en la cual exi~ 

te comunicación entre miembros de diferentes de departamentos 

y 9ue pueden ser de diferentes puestos también, <conocidos o 

amigos) sin tener 9ue pasar por los canales tradicionales, e~ 

te.tipo de comunicación sólo se da en casos especificos en 

l.os 9ue. se pretende ·averiguar .con rapidez algún dato c¡ue .se 

necesite. 

6. COMUNICACION CIRCULAR.-

Este tipo de comunicación no es muy conocido y casi no 

se da en las organizaciones, abarca todos los niveles de la· 

organización y tiene como característica el no ajustarse a 

.los .canal.es t.r~dicionales, y su cór;itenido es tan. ampl.io ~omp 

las relacion.es .interpersonalés C¡ue puedan darse entre:"' los· i!J. 

dividuos de la organización~ 
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CAPITULO 4 

MEDIOS DE COMUNICACION 

or9anización, la comunicación adopta una 

9ran variedad de formas, tales como palabras, imá9enes, acci~ 

nes, etc, De éstas·, las palabras son .el medio más .frecuent!1l_ 

.mente ÜtilizÍlÍdo, yá sea en foi•ma or.il o escrita. 

Las imá9enes son consideradas como auxiliares visuales, 

se utilizan 9eneralmente en cartulinas, planos y 9ráficas que 

comunican un mensaje. 

La interacción entre emisor y receptor se ayuda de estos 

medios ya que el emisor cuenta con una apreciación de como se 

está recibiendo el mensaje y si se está entendiendo o si se 

necesita algún .tipo d1¡1 a¿laración para los receptores. Estos 

medios ayudan en forma descriptiva a comprender el mensaje 

que se emite en forma clara y precisa. 

Los medios de comunicación más utilizados son los 

SLtierites: palabr~ oral, palabra escrita, seRales ·audibles y 

visuales, comunicación mímica., comunicación 9ráfica, f;imboros' 

convencionales, medios m.ecánicos y c:=omunicación mixta •. 

1. LA PALABRA·ORAL.-

Se considera a la palabra hablada como el testimonio que 

exterioriza el pensamiento del hombre, así como sus sentimieu 

tos hacia sus semejantes, este medio de comunicación es ·el 

más importante ya que todos los individuos lo realizan a di& 

río para satisfacer todas sus necesidades, se manifiesta en 
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el trabajo, en el hogar, en la vida familiar, etc. 

Esta manifestación oral, permite darse a conocer y con~ 

cer opiniones contrarias ya que ld retroalimentación que se 

obtiene es inmediata y por ello permite corre9ir cualquier ª 
normalidad en el mensaje que se trasmite, así mismo permite 

. dtalo9ar, replicar, intercambiar ideas, etc. 

En el ámbito de la organización este medio pet-mi°te c¡ue 

un jefe haga saber lo que quiere'de la manera más eficiente y 

rápida, también es la mejor de las formas para motivar a un 

9rupo de trabajo, sirve también como auxiliar en la resol~ 

ción de problemas interpersonales, para persuadir, para 11ª 

·mar la at.enci6n y para ·c:orre9ir~ 

La comuriic:aci6n .oral puede ·ser directa, es· decir d.e per:.. 

sena a pers.ona, de persona a grupo, intergrupal y masiva. 

En cuanto a los instrumentos de que puede hacerse valer 

la comunicación oral están los aparatos mecánicos o eléctr~ 

.cos .tales c:omo el magnavoz, las grabaciones, la radio. Todos 

es·t.os instrumentos· prcivo·can un efecto, aún cuando el .. interl~ 

· ·:;cutor· no·_esté presente:::y .. sólo oisan .. su. vo.z,.. en .e_l_ caso de la 

televi•ión se hace presente la imagen del interlocutor asi 

como su voz. 

Los grados de comunicación oral son tan variados ya que 

pueden ir desde una simple conversación con una persona hasta 

una asamblea con gran cantidad de gente o los términos medios 

en reuniones, conferencias, congresos, etc. 
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La comunicación oral tiene entre otros ofines7 el crear 

agrado entre las personas para que exista un ambiente de m~ 

tua comunicación entre los individuos de una sociedad. 

2. LA PALABRA ESCRITA.-

La palabra escrita es otro medio de comunicación en el 

cual el propÓsÚo principal es.dejar huella y registro <:l':' ITle!i 

sajes c¡ue· pudieron OCUrl"ir ti·empo atrás O de SUCeSOS actÜales 

o reoflecciones de un futuro próximo. 

La comunicación escrita tiene ciertas exigencias, tales 

como redacción y estilo, toda persona que intente dictar o 

mandar algún- mensa je escrito ·deberá tener c.i erto grado de CQ. 

ordinación y lÓgica ya que un _escrito dece tener una secuen 
- . - ·: 

cía que in-forme lo»c¡ue el emisor o redactor pretenda ·infct'mar 
- ' ':. . .·.. - - ' . 

con un con ten ido e,:;tructurado c¡ue evi t~ con-fus.icines en cuanto 

a signiof icado. Esta congruencia tiene una ~mplia variedad de 

técnicas para poder expresarse correctamente •. 

Las formas administrativas escritas más comunes son en 

· tt~e ot.-:.,;.s: fes memorándums~ los' ÍÍiformes, los manuales, de OJ:. 
' ' 

·~gani·zacidn·;:_: -·1as cartas, - -las:;i:irculare,,.., .:.1os .. bclet:ine?:,·:.,.l.i:>,s. __ 

carteles, los pe~iódicos, los tableros de in~cirmación, los PR 

periódicos internos, los -folletos, etc. 

Dentro de la organización muchos jefes -favorecen este ti_ 

po de comunicación, ya que les proporciona un registro de lo 

c¡ue trasmitieron, y en el cual si es preciso, se puede consul. 

tar o estudiar alguna parte del mensaje c¡ue se envió. 
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lidad dentro de la organización. 

3. SE~ALES AUDIBLES V VISUALES.-
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forms_ 

La comunicación por medio de señales es generalmente de 

carácter audible o visual, y en ciertos casos su percepcion 

puede incluir a los otros sentidos tales como el tacto el gun 

to y el olfato. 

Dentro de los medios audibles están las campanas, los 

timbres, los silbatos, los tambores y cornetas o los sonidos 

predi.leidos a través de la boca con instrumentos musicales. E§. 

te tipo de comunicación, precisa que tanto el emisor como el 

·.t~ece.ptor _ estén conscientes del significado convencional que 

se asigna· a estas· señales, asi. como ·de. conocer cual es la· cou 

:ducta: que se espera como respuesta a las señales .emitidas. 

Este tipo de comunicación puede ocasionar un sinf in de 

problemas, ya 9ue su utilización como tal no es frecuente eu 

tre los individuos de la organización y en general. 

La comunicación visual se manifiest~ a través del sent,i 

dcí de la vista, las señales ·pueden provenir de ind.ividuos, de 

reprg 

~~ntaciones o imágenes proyectadas. 

En esta comunicación, en la cual los sentidos están prg. 

sentes, puede existir una gran variedad de formas y estilos 

para hacer saber a otros una infinidad de·mensajes, así pues 

los individuos se valen de guiños, ademánes, gesticulaciones, 
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movimientos diversos del cuerpo, etc. 

Con todo esto los individuos pueden levantar la palma de 

la mano al frente para indicar "alto" o mover los brazos para 

indicar lladelante 11 o ''siga''. Cerrando un ojo para indicar com 

prensión o aceptación de algo, el movimiento del cuerpo hacia 

adelante como una reverenciaL o la mi.rada c:¡ue puede reflejar 

duda, admiración' enofo, ale9ria, incredulidad, etc:. 

La danza, la música y el arte en seneral son 

tivos de este tipo de comunicación. 

4. COMUNICACION MIMICA.-

Dentro del género teatral existe lo que se conoce como 

pa_ntomima7 ésta es, la representación c:¡ue hace posib_le c:om_uni. 

car un m.ensaje de carácter mimicn, es decir con gestos', mov!, 

vimieritos, seAas, miradas, ademáne~, formas de caminar, etc., 

con lo cual se trasmite un mensaje en forma a veces cómica, 

el cual puede expresar sentimientos tales como, tristeza, al~ 

gria, emotividad, etc. 

Estos umimosº desempeAan ·un papel relevante ya 9ue .su 

"actuación" lleva en .si un tono muy humano, permite una reli!_ 

ción interpersonal .mu_y especial, en muchas oc.asiones a través· 

de este medio se logra proyectar una personalidad que puede 

demostrar cordialidad, afecto o empatía. Según sea la reas_ 

ción de los receptores, la retroalimentación proporciona una 

motivación al emisor, tal que puede mejorar su "actuación" y 

por ello la comunicación que mantiene entre los grupos de in 
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dividuos se ve fortalecida a la vez 9ue divierte y entretiene 

5. COMUNICACION GRAFICA.-

Este tipo de comunicación está dirigida al sentido espR 

cífico de la vista, y se auxilia de fotografías, pinturas o 

símbolos 9ue permiten al receptor captar de manera más dire~ 

ta el m~nsaje plasmado pOr el emisor 

9ue éste se auxilia. 

en los ~nstrumentos de 

La comunicación gráfica o de imágenes tiene una gran o~ 

jetividad ya 9ue los mensajes implícitos pueden ser de formas 

tan diversas como símbolos para carreteras, preventivos y re& 

tri_ctivos que previenen a las personas de posibles contratiem 

_pos en sus trayectos o promueven seguridad u orientación para 

ellos o sus semejantes, tales como señales, flechas7 direccig_ 

nes, etc., la comunicación gráfica puede ser estadística ya 

9ue por medio de ésta se representan porcentajes poblacion& 

les, económicos o de servicios, de higiene y prevención sg_ 

cial, de crítica tales .como las caricaturas humorísticas en 

ias C:u;,,_ies_--se- exa9eran-1o's rasgos fisonómi_cos de personas o s. 

--:-contec:imientos •dí versos-- para -dat' una "i1npresi ón - t•áp ida y e.fe.:_ 

~iva de al9Qn mensaje o suceso general. 

Este tipo de comunicaciones es tan amplio en cuanto a su 

contenido de comunicación 9ue cabe citar un proverbio c:¡ue 

dice asi, ''una imagen vale por mil palabt~as'' y que si hacemos 

un pe9ue~o análisis podremos asegurar c:¡ue es cierto. 
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6. SIMBOLOS CONVENCIONALES.-

En este caso los mensajes que se pretenden enviar por 

este medio tienen una caracteristica especial, son cifrados, 

es decir sus signos ~ienen significados precisos. 

La computación es buen ejemplo de éster., ya que e><isten 

diversos sistemas de lenguajes que son complejos, y que p_a_r:a. 

que los individuos los comprendan requ(~'ren de estudio y an-ªo 

lisis específico para dominarlos, así surgieron lenguajes de 

computadoras tales como: Cobol, Fortran, Algol, RPG, Basic, 

etc. 

Este tipo de claves en ocas_iones son complejas' per-o con 

. la práctica se dominan. La comuni·cación· por medió- de símbolos 

"entre emisor y receptor tiene un margen de _error- r-educido ·en 

cuanto al mensaje que se pretende dar ya que estos símb.olos 

no aceptan algún significado ambivalente, ya que fueron ere.e 

dos para cuestiones muy especificas y no da~ lugar a sinóni. 

mas o significados parecidos. 

Existen otros símbolos tales como los que __ eimpleari las ta 

qLrigrafas>' ·así· cómo ·los··simbol-'i:is .'que-·emp-lean. 106. ingenieros. o 

estadísticos para las matemáticas, o como los que emplean los 

químicos y ~ísicos, así también como los símbolos que se ut~ 

11zan en administración. Las notas musicales que emplea el d~ 

rector de orquesta, que llevan un código musical especifico 

que no acepta el más mínimo cambio ya que entonces no se 

preciaria•1 bien, etc. 
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La comunicación con slmbolos puede diri9irse a indiv!_ 

duos o a 9rupos de individuos siempre y cuando exista una com 

prensión de cód isos c¡ue permita tanto a emisores como recep tQ. 

res recibit· el mensaje en forma precisa y clara. 

7. MEDIOS MECANlCOS.-

Desde. tiempos pasados el hombt'e se las ha .ínseniado para 

poder .. hacer c¡ue la. comunicación con sus semejantes sea lo más 

rápida y efectiva posible, por ello han surgido una variedad 

de instrumentos e inventos c¡ue hacen 9ue la comunicación sea 

más sencilla. Asl sabemos de las se~~les de humo, 9ue utilizó 

el indio americano, las banderas, c¡ue .en nave9áción indican 

sityaciones_· espec:i-ficas., las señales para· aviones, ~ue indi_ 

can movimientos, los semáforos, 9ue coordinan el tránsito de 

vehic~los en la ciudad, los silbatos de árbitros, el telesrs. 

fo c¡ue permite comunicación con familiares y amigos en forma 

rápida, el teléfono, 9ue nos permite hablar con la persona de 

manera más directa, la radiotelegrafia, c¡ue permite enviar 

men~ajes a distan~ias lejanas, la radio, como.medio de comun!_ 

caci.6.n:de_ masa.s y"'a._l_a. vez "de~_entretenimient_CI.~- la televisión, 

medio visual y audi.tivo de masas, el ma9navoz, que> permite 

9ue un individuo sea oído por un grupo mas o menos grande, la 

computadora 9ue auxilia a una sociedad ~n aspectos tan divec 

sos como intelectuales, económicos y sociales, el télex, 9ue 

permite recabar y enviar información de organismos diversos 

en diferentes estados o paises. 
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los audiovivisuales y el cine, 9ue brindan a la gente entreta 

nimiento, los satélites, 9L1e son medios complejos 9ue hacen 

posible 9ue 

etc. 

la comunicación pueda abarcar al planeta entero, 

Todos estos medios de trasmisión 9ue utiliza el hombre 

~an surgido de sus necesidades. y por ello se encuentran en 

-función de éste y de nirigüria manera pueden remplazar al - - indi: 

·viduo como tal en su intención. de c6munica~se con sus semel~n 

-tes, son sólo medios 9ue ayudan a este proceso en exactitud y 

rapidez y c¡ue han sur9ido gracias a la inventiva del hombre. 

a. COMUNICACION MIXTA.-

Se conoce como comunicación mixta _al medio de expresió~ 

·más completo, ya- 9ue ·c:ombina factor~s c.ircunstanciales y- úti: 

liza_ en forma combi_nada- ·los mt?dios de comunicacion más usu§J. 

i~s _siendo la palabra oral el medio principa~, en· la cual se 

apoya la palabra escrita, las señales audibles y visuales 

etc., así como la comunicación mimica, gráfica, 

y· medios mecánicos. 

los símbolo$ 

-La mejor manera de proporcionar un mensáje y c¡ue se com 

--¡:írerida··¡,,5- conibiriar "de--mariera ci:>ot~dinada todos íos medios "día 

ponib-les para así poder crear un flujo ·comL1rii_cativo de info.t:. 

mación eficiente, libre de barreras, ruidos e interferencias 

c¡ue puedan cambiar el significado del mensaje. 
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CAPITULO 5 

BARRERAS DE LA COMUNICACION 

1. DEFINICION V CLASIFICACION.-

La importancia básica de la comunicación consiste en que 

el mensaje trasmitido por el emisor aporte el si9nificado d~ 

seado correctamente, para que provoque la respuesta deseada 

9ue .se espera de_l receptor. 

Pero si en el proceso-de comunicación el men$aje· se topa 

con al9ún obstáculo de diversa indole, el mensaje ori9inal 

9ue se emitió puede sufrir una variación e interpretarse de 

otra manera y que al lle9ar al receptor y provocar 'SU respueá 

ta, ést_a sea parcialmente diferente de lo c:¡ue el_ emisor espis 

raba. 

Estas interferencias 9ue afectan y deforman el sentfdo 

del mensaje son conocidas como barreras de i·a.· comunicación. 

Estas barreras son situaciones que se presentan en la v.!_ 

da cortidiana de las personas así como en su vida social y en 

el desempeño de sus labores en la or9an i zac fón. 

Existen cincti tipos dé ba•''reras c:¡ue son las más inport~u 

tes' por· englobar sitúaciories.seneral-es, ést¡¡:s _son; 

Barreras físicas, 

Barreras fisioló9icas, 

Barreras semánticas, 

Barreras psicológicas y 

Barreras administrativas. 
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2. BARRERAS FISICAS.-

Se consideran barreras flsicas a toda falla o deficie~ 

cia de los medios físicos utilizados en la trasmisión y recee 

cibn de un mensaje. Esto se refiere a que si utlizamos aparª 

tos tales como el teléfono, el telégrafo, la grabación, la rª 

dio, la televisión, etc., el mensaje puede verse afectado ya 

sea por' causas externas de diversa índole, tales como ruido, 

estática, ll~via, relámpagos, viento, etc. o causa• internas, 

es decir, que los aparatos utilizados para trasmitir el mensª 

je sufran de algún desperfecto en su funcionamiento mecánico, 

electrónico, acQstico u optico y 9ue altera la trasmisión del 

mensaje _a los recept-ores. 

3.-BARRERAS FISIOLOGICAS.-

Las barreras fisiológicas son las que impid~n emitir y 

recibir con claridad el mensaje ya que· el ~misar.o el recee. 

tor tienen algún defecto fisiológico 9ue entorpece la ccimuni

caci ón. Tal es el caso de un mudo, un ciego, un sordo, un ta~ 

taml'.ldo, etc. 

Las personas que süfren de alguna de las característi-cas 

:ánfiiis····mencionadas·· no mántienen-~un::ccomtmica_c_i_ó!"' .. efic-iente con 

los demás individuos 'cie la_ sociedad, exis_ten claro,_, caso_s en 

los que los defectos fisiológicos no son tan acentuados y por 

ello podemos detectar en ciertas personas que en su cordin§!. 

ción de movimientos es diferente, ya sea en sus manos, su C§!. 

beza o su andar, al de los demás, o en el caso extremo de s~ 

; .. ,,. 
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frir algún tipo de parálisis ya sea parcial o permanente. 

4. BARRERAS SEMANTICAS.-

Las barreras semánticas son aquellas en que el problema 

radica en el sentido o significado del lenguaje ya sea eser!_ 

to u oral. Este significado se puede prestar a diferentes iQ. 

,terpretaciones que no son las que se espera roc:ibfr, por ello 

el 1~eceptor entiende el ·mensaje del em.isot~ a su manera·, provg. 

cando una serie 'de t•espuest'a's no deseadas por el emisor. 

El problema radica en que algunas palabras tienen a su 

vez diferentes significados que son reconocidos como válidos 

Como ejemplos de este tipo de barrer·a citaré los siguieQ. 

tes; Si ~1 emisor di~e "c:art~ blanca'' significando confianza; 

cr~dito, puede originarse uria barrera al eritender el receptor 

~·una cerveza. 11
• (32). 

" ••• el 9erente de una empresa de ingeniería que le dió a 

su secretaria de nuevo ingreso varias helio91~áfic:as y le dijo 

que las ºc:¡uemai:--a 11
• Imagínese la sorpresa del gerente cuando 

v.ió ql.té .la sec:retaria colocaba los dibujos en. un bote de bas.~ 
' , '"'' -', -

''f'a' :Y.·res ·lan.zaba un. cerillo encendido •. Al gerente se. le. hab.í.~ 

sign.!_ 

ficaba "fotocopiar". <33>. 

Con los ejemplos anteriores podemos ver que no es posi. 

ble trasmitir entendimiento y comprensión al receptor, ya que 

\32) 
(33) 

Arias Galicia, Fernando, Ob. cit., p. 
Hodgetts, R.M., Altman, s., Ob. cit., 

391. 
p. 336. 

..:,"l' 
',; 
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sólo trasmitimos información en forma de palabras y símbolos 

comunes. Por lo tanto el c¡ue el mensaje sea entendido de mª 

nera correcta como lo desea el emisor, radica en el receptor, 

en su comprensión y razonamiento, asi como .en los términos de 

cultura y en su escala de valores, 9ue el reé:epto .. ~ensa 

hacief .el medio amt:dente 9ue le rodea. 

S. BARRERAS PSICOLOGICAS.~ 

Las barreras psicológicas se encuentran dentro de cada 

individuo ya c¡ue todos los hombres son distintos y parten de 

la -forma individual. c¡ue cada uno posee de percibir y compren 

der 'lo ·c¡ue le rodea; como indiv.iduo está suj.e.to a sus. rec¡ug 

.. _r:·~-~/enj~_pS _emotivos,. a_ su~ .persOnali·clad,· .~ •. su 

temperamento, a sus prejuicios, etc: 

Dentro de las barreras psicológicas existeri -factorej men 

tales que impiden comprender alguna idea y ~ue a-fectan a los 

ind{viduos de di-ferentes maneras, estos son; 

·-,-No tener .en cuenta el punj;o de vistá .de l_os. demás 

::.:.:i3'ol:lrevaloración de si mismo 

. "·'-Sospecha de·adversión· 

·-Timidez 

-E~plicaciones insuficientes 

-Preocupaciones o emociones ajenas al trabajo 

Los -factores citados anteriormente influyen en la persQ. 

na 9ue escLtcha pero no siempre se logra 9ue comprenda y por 

ello se precisa explicarle y convencerla para c¡ue analice y 
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entienda el mensaje 9ue se le trasmite. 

Existen también 

mensaje tales como; 

barreras psicológicas 9ue deforman el 

-El agrado o deagrado de recibir 

una in-formación 

-La tendencia a valorar 

-Los valores emocionales 

-Los prejuicios. 

El 9L.1e e:<istan barreras psicológicas en los individuos 

obedece a ciertas causas que se encuentran en el medio ambieu 

te organizaciónal, tales como; 

-Al~o estatus ~titulo> 

-Poder de. emplear o despedí""'. 

-A~titud despótfca 

-Maneras demasiado formales 

-·Apariencia física impone'!te 

-Críticas punzantes 

-.Uso d.e. conocimientos precisos y 

detallados 

-Escalas de.valores diferentes 

6~ BARRERAS ADMINISTRATIVAS.-

Las barreras administrativas son a91.1ellas en las 9ue el 

funcionamiento de la organización misma provoca una serie de 

barreras en 1 a comun i cae: i ón, este tipo de barreras radican 

principalmente en la mala planeación y se presentan en todos 
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los tipos de comLtnicación 9ue se dan dentro de la empresa. 

Las barreras administrativas más frecuentes 9ue se pre 

sentan dentro del tipo de comLtnicación descendente son; 

a> El deseo de 9uedar bien; esto es, el sLtbordinado en 

su afán de 9uedar bien con el jefe exagera el contenido de la 

comunicación a9re9ándole más explicaciones. 

b) .Los secretos del puesto; algunos supervisores no tig 

nen libertad de comunicar a su~ subordinados, todo lo 

cionado con algún asunto en pari;icular, ya 9ue se sienten 

obligados con SLt jefe inmediato a mantener una comunicación 

egoísta entre ellos solamente 

demás (lucha por el poder). 

sin 9uerer compartirlo con los 

c> Restar import.ancJa a .las órdenes; esto· es, no dat<le 

fa·. debida importancia a las órdenes 9ue vienen de·. pLtestos sb!_ 

periores, provocando 9ue los subordinados no atiendan con s. 

grado lo 9ue se leé manda, además de provocar cierta actitud 

de desgano en cuanto al desempeño de sLts labores. 

En el tipo de comunicación ascendente 

-frecuentes son;. 

las barreras más 

a> El. deseo· de agradar; el .subordinado en :su .. af.án ·de· .9u~. 

dar bien·""-nt<Fel jeife, oculta 

cuerdo a su con ven ienc i a.· 

y def~~~a la infor~ación de s. 

b> El temor al castigo; asi como lo anterior los subordL 

nades recurren a tergiversar, desaparecer o cambiar la 

macion, por miedo a sufrir una llamada de atención o un 

info.t:: 
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ño por parte del jefe. 

el Problemas de ran90; cuando se mani-fiestan difereo. 

cias entre el jefe y sus subordinados acerca de la posición 

que tienen en la oficina, crea una brecha que éstos interpr~ 

tan de diversas maneras, dando lugar a un aislamiento que 

trae consigo 9raves problemas en el. desempeño del .trabajo. 

En cuanto a la cÓmunicacion horizoni;al ..;L. .. b,;..rrera ·más ifil 

portante es; 

a) La competencia desleal; ésta es la competencia que 

llevan a cabo los subordinados para ganar presti9io ante sus 

super.visores, y frecuentemente sucede qu.e se ocLll tan informª-

.cion los unós ·a los otros p.ara-que su.actuación y desempeño 

se 

En cúanto a la comunicación dia9onal y .circular las bª-

rreras mas -frecuentes son; 

al Tiempo; los empleados que ·trabajan por turnos tienen 

poca oportunidad de conocerse y por ello la comunicación es 

···mí.nima ya que., por sus di-ferentes ... horarios no se consigue ent§. 

...• .bl.ar.:~!J.~.~. SC>!".Llnic~.C::~_ó'.:1 .. frecue·~-~:':~ ~·
b). Lugar.; cua~do ex.isten. sucürsales 

dentro de una zona 9eo9ráf ica, r.;,lativamente cercanas.o. la· · cg 

municación se ve inter-ferida por la separación espacial que 

existe entre ellas. 

cl Divisiones de estructura¡ entre la estructura or9án~ 

ca de la or9anización sur9en barreras de comunicación entre 
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las distintas áreas con actividades afines o conexas, también 

se da el caso entre los diferentes niveles de la organización 

y entre los grupos informales que surgen y se componen por iQ. 

dividuos con profesiones afines u ocupaciones similares o gr~ 

pos de personas con valores que se complementan. 

di Valores persQnales; cuando los individuos de cierta & 

rea o niVel no comparten un tipo da· valores·, surge una barr§_. 

ra infranqueable 
'• H• 

ya que los valores de cada u~¿ no pérmiten 

identificación con los de los demás de ninguna forma, existe 

entonces discordia. 

Las barreras administrativas son una serie de situacio 

nes 9ue d_entro de la organización provocan un' sinfín de prQ. 

en la efici~f\c.i.a del; l,osrci de las metas 

y objetivos de la or9an1~a~ión, 

Existen una serie de recomendaciones que podrían ayudar· 

al administrador a salvar algunos de los tipos de barreras ª!2 

tes citados <34>. 

a) Aclaración de toda idea antes de comunicarla 

b>. inte.rés en la retroaliment~ción; osea verificar si 

el. mensaje se recibió bÍ:.en. o nÓ·~·"'o ·5:c·1a' reácé:Tón·· 

. del receptor es i·a deseada 

c > Precisar la verdadera finalidad de la información ~ 

c:omunic:ar. 

(34> Arias Galicia, Fernando, Ob. cit., p. 392. 
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dl Conocimiento del signi.ficado preciso de los conceptos 

para eliminar malos entendidos. 

el Utilización de lenguaje sencillo y directo. 

.¡:¡ Empleo de mültiples canales de in.formación, a .fin de 

asegurarse de que la in.formación ·llegue 

nos-hemos_ propuesto. 

hasta donde 

9) Aprovechamiento oportuno de las situaciones para tra~ 

mitir el mensaje, pues las circunstancias 

en que se encuentre el receptor pueden 

contexto del mensaje. 

emotivas 

alterar el 

h> Re.forzar las palabras con hechos, por lo general este 

punto.se descuida sobremanera. 
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CAPITULO 6 

MEDIDAS PARA SUPERAR LAS BARRERAS 

1. ¿ DE DONDE PROVIENEN LAS BARRERAS ? 

Haciendo una recapitulación del capítulo anterior sobre 

barreras de la comunicación podemos preguntarnos, ¿de dónde 

provienen las barreras? 

Se puede concluir que las barreras consisten en; 

-Barraras -físicas; los inst1•umentos o aparatos para trasmi. 

tir el mensaje no son in-falibles. 

-Barreras fisiológicas; las personas que intervienen en 

una comunicación pueden tener al9ún impedimento que ia 

interfiere su comunicación. con los demá•. 

-Barreras semánt_icas; las palabras tienen diferente·s sisni. 

si9ni-fcacios o _acepciones. 

-Barrera5:> psicol69icás; la - :percepción de las personas es 

di-ferente y su interpretación del medio ambiente que le 

rodea está en -función de su personalidad~ 

-Barreras administrativas; se deben al funcionamiento de 

la or9anizaci6n en cuanto a competencia de los individues, 

jerar9uia, deseos· de agradar, ·de quedar bien, secretes de_l 
' -

_F_"_':'':l!st9,_ •::_ei_'ª-t_ar:' impcrtanc ia--· a _las órdenes; tfeiñfíó," lugar, 
- -

división de ~strüctUras, valores personales, etc. 

En cuanto al emisor y receptor, se generan una serie de 

tendencias y actitudes que obstaculizan el proceso de comun.!_ 

cae ion. 
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El receptor de un mensaje se encuentra sometido a una 

serie de tendencias 9ue influyen en su forma personal de iO. 

terpretar el mensaje del emisor, las más comunes son; (35). 

al No re9istrar lo desagradable. 

bl Ver y o:í:r lo que se desea. 

cl Resistirse. a aceptar informac~ón 9ue contradice· . lo 

que ya se.sabe. 

d) Evaluar la fuente y el mensaje. 

e) Dejarse influir por el estado emocional. 

f) Formarse prejuicios sobre determinadas palabras. 

g) Desconocer el marco de referencia del interlocutor. 

Otras méd.fda.s para superar le.s barreras, los.:ruidos. o.,'ía· 

interferencia en la .comunicación, son evi'tar el tomar ciertás 

actitudes tales como;' (3bl. 

al Escuchar sin o:i.r-, o sólo aquello 9ue se desea oí'r. · 

b) Prejuicios. 

C) Influjo del estado emocional• 

Inclinación a: ígnor:at~ puntos .. de? vista de.-,otras· 

personas. 

el Pretender comunicacicin sin un plan. 

f) No consultar. 

(35) Duhalt Krauss, Miguel F., Técnicas 9..5t comunicacicin E.fl.!!l.i.
nistrativa; manual para .ie-fes Q. super..:visot .. es, 3a. ed., 
UNAM, México, 1974, p. 39. 

C36) Flores de Gortari, Sergio, Ob. cit., P·P' 48-50. 



9> No revisar información. 

h> No verificar presentación. 

iJ No perse9uir la comunicación hasta su destino. 

j) Exponer subjetivamente los hechos. 

k> Acrecentar los sentimientos propios. 

lJ Iénorar los sen.imientos ajenos. 

m> ·Despei-tar recelos. 

n> Celar los secretos del puesto. 

~> Valorar o formar juicios precipitados. 

o) Restar importancia a las órdenes. 

p) Cohfundi~ lo real con lo imaginario. 

q) :R~Si~-~i l:"'·se·-.:~:-~s.eptar:-. in-formac~érr '=iUE-"~o·~~ra~ l.~'e-··.¡~.'. · 
9ue supuestamente ya se sabe; 

8121 

Dentro de la organización hay la tendencia a 9ué la CQ. 

municación sea alterada mientras va de un nivel a otro, esto 

es debido a la interpretación del personal, ya 9ue si la alta. 

9erencia. emite una comunicación hacia los subordinados, ésta· 
_. - .. ,- .. _ .· . :·:-. ·-,_-· 

·sufré"alt'e!r·.ae:1ones·eri-·e1.·transcurso a··1os ríi\ieles infer.iores. 
. . 

..... "-·"····· .... , ·e· La-ci::11nuiíicac:'ion·se ve'afi,¡e:·t~da :pot; ú.:-'pf;-~s·.;;.:;.;, 9ue la 

cibe y é~~a a su vez al trasmitirla al subordinado siguiente, 

la cambia un poco y a su vez, ésta la vuelve a modificar al 

informar a alguien más y asi sucesivamente. 

Lo anterior también ocurre a la inversa, es decir de ab& 

jo hacia arriba y as1 vemos 9ue en toda comunicación ascendeu 

te, ésta se ve despojada de su verdadero sentido, es decir ~e 
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y situaciones, por ello cuando es recibida 

en la alta 9erencia la comunicación ya fue deformada y su iu 

terpretación ya no es la ori9inal, dando paso a que la alta 

gerencia crea que los subalternos mantienen una 

siendo que es otra. <ver éuió,dro 7> • 

posición, 
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CUADRO 7 

ALTERACION QUE SUFRE LA COMUNICACION DENTRO DE LA 
ORSANIZACION <37) 

----------~------------------------~------------------------· 

NIVEL ORGANIZACIONAL 
PORCENTAJE DE.PENETRACION DE 
LA. COMUNICACION CO~PARADA 
CON LA COMUNICACION ORIGINAL. 

~-~----..:..~.;........;-__ ._~ .. 

----------- 677. 

----,--::Sli!IY. 

COMUNICACION 
ORIGINAL 

(37) Ter't•y, Geor'ge R., Ob. cit., p. 188. 
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Otras barreras de la comunicación en la organización 

son; 138). 1.- La identidad y la interpretación de los hechos 

por el emisor. 

2;~ La dispósición y habil~dad del ~eceptor para 

3.- Las actitudes del emisor y .del recept.or hacia 

uno y otro, hacia sus superiores, sus subordi. 

nades y hacia la comunicación. 

4.- La, opinión general 9ue tengan el emisor y el 

receptor hacia la situación en la cual ocurre 

5, - La. aceptación. mutua del. medí.o dé· comUnicacion 

por parte del remitente y el recep,br. 

2. LA RETROACCION.-

La retroaccion es un sistema 9ue ayuda a mejorár las cg 

·c·muniéacii:ínes'.. El término ·retroaccion · o regresión 139), 9.ue· 
.:. .. 

. ·~ s~Sn:t·Hca·''r'etroc:eder.o .ai:c.i,ón de .v.olve.r .liacia a:trás, y que .· 
. . 

. •, ·.· . . 

e.n· ingeniería se refiere a ·1a capac.idad de ciertao máquinas 

muy complicadas de comprobai· su propia actuación e incluso de 

corregirla en caso necesario" <40). 

138) 
139> 

(40) 

Ibídem, p. 187. 
EDAF: Diccionario enciclopédico, Madrid, EDAF Editores, 
1970, t. VI I , p. 285. 
Strauss, Geor9e y Sayles, 
manos Q.!!!. la dir'ección, 
p. 232. 

Leonard R., b.QZ. problemas hu
Herrero Hnos., México, 1980, 
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En nuestra vida cotidiana todos utilizamos la retroai;;. 

ción, a veces sin darnos cuenta de el lo, ya que al mantener 

una comunicación con una persona, ya sea amigo, -familiar o .s!J. 

bor.dinado, nos mant::l!nemos alertas a cualquier indicio que éa 

te nos diga o mani-fieste c¡ue se e~tá entendiendo y compreo.· 

diendo lo que le decimos, esta manifestación puede ser un 

asentimiento con la cabeza, el 9ui~o de un ojo, el hacer a~ 

gún ademán con las manos, asombro, disgusto o al9una expr!a 

sión -facial que denote el estado de ánimo. 

Un _buen supervisor deberá conoce_r la reacc ibn de sus '"!! 
. . 

bor.dinados _respecto a lá irt-formación que les. esta c!omuni.<::'ar¡_d_o 

para· s·aber si sus instrucciones t)an s_ido bien recibidas._ 

Cuando las comunicac.iones son rápidas se tiene una retrg 

acción menor, si se permite que el receptor conteste "si 11 o 

1'no'1 solamente, por ello la comunicación que se sostiene no· 

será tan _efect.i_va como si le permit.iéramos hacer algo'..ln .comen. 

tat;io con respecto a lo.que. opina. 

3. MEDIOS DE RETROACCION.-

Para.poder.conocer, si una persona con la c¡ue entablamos 

una com'-1nicación, entiende lo que le decimos o si se muestt•a 

indiferente, confuso, hostil, etc. podemos observar una serie 

de síntomas y poder asi intentar que el receptor nos compren 

da, tal vez de alguna otra -forma, para lograr esto los medios 

más comunes son; 

al La observación; cuando la comunicación la hacemos con 
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la persona frente a frente, nos es fácil observar la respue§. 

ta que obtenemos de nuestro receptor mediante su comportamien 

to, ya que sus expresiones faciales pueden demostrarnos agra 

'do .º .desa9rado, o los movimientos de su cuerpo nos. revel<?.n su 

impac:iencia, disgusto, ánimo, etc. 

Todas estas expresiones nos demuestran cual es la act~ 

tud del receptor al recibir nuestra información. Este tipo de 

expresiones se consideran valiosísimas ya que éstas, demue§. 

tran de manera rápida y eficaz, la reacción del receptor ante 

:la situa.ción, estas e:{presiones nos dicen más que .si mantuvi,€_ 

·r~mos una plática··.que a veces puede resul·tar la~ga· y t~dicsa 

t·ra tanda de que comprenda la si tLtac i 6n. 

Todo tipo de exp~esióri no verbal 9ue recibamos del rece~ 

tor, nos permitirá conocerlo mejor, tanto en su desempe~a, ce 

me en sus sustos, su comportamiento ante situaciones del tra 

,b.ajo 1 .,etc: •. 

b) Escuchar y comprender entre, +ráses; Cuando mantenemos 

una conveí•sacicn con al9uien y pret,endemos que Í;;e ent'ierÍd,i;· 

9eneralmente el re~eptor pre~ta toda s~ atención posible y e§. 

cucha con cuidado ~o 9ue se le está diciendo, pero, ¿qué tan 

ta atención presta a lo que escucha?, 9eneralmente la aten 

ción que brinda radica en situaciones de agrado, de interés, 

de tiempo, etc., hacia lo 9ue el emisor nos trata de dar por 

medio de su mensaje. 

Cabria preguntarse también, después de escuchar, compren 



86 

der y brindar una retroalimentación, c¡ue es lo c¡ue verdadera 

mente el emisor trató de decirle al receptor y este Qltimo d~ 

berá cuestionarse .así mismo c¡ue es lo· c¡ue le 9uisieron decir. 

)oda':. comunicación encierra un con.ten id_o más profu_i;ido, 

9ue el receptor debe ·.tratar de averiguar y conocer, ·para pg 

der comprender verdaderamente el me~saje del emisor. 

el Comprobar la recepción¡ el emisor que a través de la 

comunicaciDn que entabla con algQn receptor, debe cerciorarse 

de c¡ue el mensaje 9L1e .él trasmite es el que está siendo reci_ 

bido por el r~ceptor, esto •s, debe pedir qLI!'! rea ·H r.men SU 

duda?, etc. 

4. LA RETROACCION EN LA ORGANIZACION.-

Dentro de la or9anizacibn (mediana y grande) la retroa~ 

ci6n puede resultar dificil· de lograr ya c¡ue si la alta 9eren 

cia pretend_e _descubrir si sus comunicacioQes .. con S)-IS sL~b9er_en. 
. ·--.. 

. c:_i~s y ~Ltb'."~.te;~'r:?s• están siendo recibidas y c:ompre_ndidas c:g 

rr'ectamente, se verán en la sitüac:i'ón de no poder habi'c1r con 

cada miembro de la· organización ya que esto resultaría una tª-

rea tediosa, cansada y duraría mucho tiempo. 

El directivo no puede hableo.r con cada persona de la orgª-

nizaci6n para conocer su opinión, por ello para poder salvar 

esta brecha que se genera entre los niveles, se recurre a v~ 

ces a las encuestas, en las que los subordinados manifiestan 

su estado de .moral y desempeño, asi como sus sugerencias y dg_ 



sagrados a las situaciones 9ue les rodean. <ver cuadro 8). 

CUADRO B 

MEDIDAS PARA SUPERAR .LAS .BARRERAS.
<modificado> (41>. 
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[----~---~--::::~~~~º:::::::::::~:~:~~------~ 
ALENTAR LA COMUNICACION CARA A CARA 1 

APRENDER A ESCU~~,~"?. . . -, _ . 

~~~~~~~:~:~~""'.'.'.~~_'.'~~~~~~~~~] 
. . 
_;,..._"""'.' ________ -:"' ____________________ .;;.. __ ~---------------~---------

(41> Flores de Gortari, Sergio, Ob~ c:it., p.··51, 
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CAPITULO 7 

BARRERAS A LA COMUNICACION EFICIENTE 

Dentro de la organizac:ión en determinado momento la c:omg 

nic:ación se interrLlmpe y podemos preguntarnos, ¿por qué .se. i!l 

terrumpe ésta?, l~ caLtsa la podemos bLtsc:a.r en los ·elementos 

que conforman la c:omLtnicación, ya sea en el emisor, en el meo. 

saje, en el medio de trasmisión, en el receptor o en la retrg_ 

alimentacion. 

Si en el proceso en el. que intervienen todos los elemeo. 

tos anttJH•iores alguno de ellos sufre alguná variación por p~ 

queña que ésta sea, la comunicación se interrumpe y por lo 

tanto la c'laridad y comprensión del. mensaje .c:ambia y no se. r~ 

cibe la respuesta esperada. 

Dentro de la estructura de la organización existen otras 

barreras diferentes a las qüe ya mencioné en capitLtlos ant~ 

rieres y que en. cierta medida tienen su origen en las mismas 

pero. que dentro de la .orsani :o:aC: i·.6n son mas complejas y jLte9an 

un· p·apel determinante'·en··cuanto ·al ·cumpl·imiento·de·~etas·y· og_·· 

jetivos, estas barreras son; 

Marcos de referenc:ia, 

Escucha selectiva. 

JLticios de valor. 

Credibilidad de la fuente. 

Filtrado. 

LengLtaje 9rLtpal. 



Diferencia de estatus. 

Presiones de tiempo. 

Sobrecarga de comunicaciones. 

1. MARCOS DE REFERENCIA.-

Dentro del proceso de la comunicación el emisor emite su 

mensaje pero el receptor o los receptores pueden i.nterpretá.i< 

este mensaje d"' .un modo· di-ferente cada uno, es.to se. debe a· 

·c¡ue cada individúo relaciona el mensaje c¡ue recibe segcm su 

experiencia previa, es decir relaciona el mensaje con las id~ 

as c¡ue le son más semejantes y c¡ue guarda en su mente. 

Este tipo de barrera. organizacional se debe a las .al t~ 

raciones.que puede sufrir ia codificación y cieC:od iHcac i ón 

del ''.mensaje. Cuando estos procesos <ccdi.i'1.i:ac:!.6". y i:lecociif.L. 

!::3ci6n.i ·san· i9'~1~les , es decir c¡ue mantienen una c:ongruencia 

y·'reciprocidad de información la comunicación tiende a ser· 

eficiente, pero cuando uno o los dos procesos. sufre alguna al. 

teración o ~on diferentes, la comunicación comienza a dis~iny 

ir hasta c¡ue se interrumpe. del todo. 

El cuadre ·9 muestra l~ c¡ue ce~ ..... ~ entre emisor y~" ... recee. 

m¡\r~·é:6·· ·de· "re?'-FS't-:;e!i1C: i'~ :~··---"', 
-~·--·,..,_·:-···-:~ . .. -·-~ ·- .. ~., , ... 



CUADRO 9 

MARCO DE REFERENCIA ENTRE EMISOR V RECEPTOR 
<campos de experiencia superpuestos> <42>. 
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-------------------------------------------------------~----

Campo de experien
cia del emisor 

Emisor -- Codifi--- M E N S A J E 
cación. 

Campo de experien
cia del receptor 

...,-- Dmcodf-...;.·- Receptor 
· ficación. 

b==-=-=--=-=--=--=-=--~--;;;;_;;;; __ ;:;; __ ;;;;;;;;~t.=---=--=--=---=---=---=---=--=-==--=-
Las áreas internas de la fisura· anterior re_presentan las 

experiencias del emisor y receptor dentro del proceso de la 

comUnicaCión~ si se .comparte un área más srande del cuadro 

por ambas· personas;· existirá una c:omunicación e.ficaz; pero si 

sucede a la inversa y no se comparte el área 9rande que es l• 

experiencia 9ue ambos deben tener en común, surge la barrera, 

y la comunicación comienza a interrumpirse ·o en el me.ior de 

los casos su-fre una de-formación. 

La deformación 9ue sufre el proceso de la comunicación 

es ·debido· a los marcos de l·efa·renc:ia · de. la·s pe'r1;i6nas, por !!!. 

_jemplo sábemos 9ue · 1os ·jóvenes_ difieren en muchas cosas de 

l~s personas de edad, en cuanto a su percepción d_e éstas,_ o 

los maestros, 9ue perciben de manera diferente los problemas 

(42) Gibson, et. al., Organizaciones; conducta, e~tructurA, 
proceso, Interamericana, México, 1984, p. 421. 
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del estudiantado, o como sucede dentro de la or9anización, el 

gerente de finanzas, se preocupa por el equilibrio de las erg 

gaciones mon~tarias de la empresa, y puede no estar de acuec 

do con el gerente de mercadotecnia en cuanto a anunciar prQ 

duetos por medios como la televisión, la radio o el cine, o 

en. el caso de un hospital, las enfermeras según su experieQ 

cia difieran del diagnóstico de los médicos residentes, etc. 

Dentro de la organización los niveles orsanizacionales 

tienen marcos de referencia distintos, por ejemplo los supec 

visores tienen marcos de referencia que difieren de los de un 

gerente, ambos se encuentran en diferentes puestos de la 

tructura de la organización por ello sus marcos de referencia 

son distintos, as·i como: EiUS necesic:lades, valores ·Y acti.tudes, 

esto trae co.mo consecuencia una deformación no intencional 

del proceso de la comunicación. 

La conclusión que se desprende de los marcos de re.fereQ 

cia no es que alguien esté equivocado sino que los indiv~duos 

tienden· a ·ser selectivos con base en sus experiencias prev·ias 

y a .. S.US. escalas de. valores. y qL\!" la codificación. del ,m~nsa,je 

y su decodificación están suJ~tos a estas experiencias y s~ 

tu¿;ciÓ,:,e·s entre emisor y receptor. 

2. ESCUCHA SELECTIVA.-

La escucha selectiva es parte de la percepción, en ella 

se tiende a 11 bloquear 11 toda aquella informacion nueva que se 

recibe, y si esta información presenta cierto conflicto con 
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las creencias, o las escalas de valores del individuo, instiQ 

tivamente surge una barrera que aisla toda información 

nacida. 

deSCQ 

Cuando en la organización se recibe una información de 

cualquier tipo los individuos sólo toman en cuenta la infoc 

mación.que reafirma sus puntos de vista y toda aquella in.foc 

mac.ión c¡ue va en contra de esto, es aislada o bloqueada autg 

~áticamente o en ciertos cdsos es deformada y cambiada segQn 

la percepción del individuo para a.si servir a sus intereses. 

El bloqueo o deformación de la información c¡ue reciben 

los individuos es debido a que sólo les agrada oir lo que 

quieren y no oyen lo que deben escuchar, esta "realidad" da 

los individuos es 

ses particulares. 

en cierta manara conveniente a sus in ter~ 

3. JUICIOS DE .VALOR.-

En todo proceso de comunicación el rec:e.ptor ;:orma ju.i_ 

cios de valor, esto es, aplica un primer valor al mensaje c¡ue 

está recibiendo, siendo éste sólo una parte de toda la comun.i_ 

c:ac·ión que recibe.· 

.. Estos juicios .de valor se basan en una evaluación: que ·hª 

·ce el receptor, a través de su primera. impresión del emisor, 

de manera rápida o a veces de las experiencias previas de tra 

tar con el mismo individuo, o haciendo un juicio muy superf.i. 

cial del mensaje que se está recibiendo sin conocerlo del tg 

do o casi todo. 
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4. CREDIBILIDAD DE LA FUENTE.-

Cuando un receptor recibe del emisor sus palabras y a¡;;_ 

tos (mensaje) surge la credibilidad en el emisor, si éste 

brinda confianza y agrado en lo que dice o hace, la credibL 

lidad que el receptor asigna al emisor influye a su vez en el 

modo en el que el receptor ve y reacciona a las palabras, las 

ideas y acciones del emisor. 

5. FILTRADO.-

Dentro de la comunicación ascendente que se da en la oc 

9anizaci6n, en la 9ue los subordinados emiten sus informes de 

actividades a los niveles inmediatos o altos, éstas conforme 

son redactados y trasmitidos sufren lo que se conoce con el 
' .· . - ._' 

n.ombre de "fi1trado" es decir. le información ··es manipulad.fe e§. 

.pulgada y encubierta para que cuando los directivos las lean 

y estudien toda información sea positiva. 

Cuando los individuos llevan a cabo esta situación, lo 

hacen por beneficio propio, ya que los directivos de las al. 

tas gerencias son los que hacen las evaluaciones de méritos. y· 

de de~e~p~~o. Con base ~n esta· información se otorgan aumen 

,tos. de· sal·:ar:1·os;· .~scensú::is, promociones, etc. 

Fsta acción la llevan a cabo casi todos los individuos 

de l~ organización en su afán de competir y ser los mejores, 

o de aparentar serlo, aQn poniendo en jL1ego sus valores y 

principios ya que sus intereses personales son más fuertes. 
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6. LENGUAJE GRUPAL.-

Cuando se mantiene una conversación con una persona, é• 

ta, utiliza a veces ciertas frases o palabras técnicas que en 

al9unos casos son algo rebuscadas y que bien podria decirse 

lo,mismo con un lenguajé más sencillo, con el objeto de que 

la retroalimen.tación c¡ue se tensa sea mejor. 

Dentro de la organización se crean grupos de trabajo, de 

profesiones o sociales, que desarrollan un cierto lenguaje de 

frases y palabras que sólo los miembros de estos 9rupos com 

prenden entre .si. Este tipo de len91..laje tiene sus ventajas ya 

que los indi~iduos se identifican entre si, t~mbién existe ~ 

na inte9raci6n mejor, y ~e c~ea una sensación de aUtoestÍmS!.· 

ción personal para cada individuo. Este tipo de comunicación 

es muy eficaz pero sólo para los miembros del srupo, ya que 

cuando algún individuo o grupo ajeno trata de tener una intg 

rac~ión con este grupo, sur9en barreras de diversas índoles 

.9ue rio permiten tener una comunicac.ión. tan. t·ápida ·y efic.ienté· · 

.e:o.m'o .se,. pretenderia, .. 

7. DIFERENCIAS DE ESTATUS.-

Dentro de la organización t6dos los individuos que pee 

tenecen a las diferentes jerarquias se diferencian de los dg 

más, empezando por su forma de vestir, de hablar, de compoc 

tarse, de caminar~, etc., también se diferencian por sus ofic~ 

nas, sus titulas, sus secretarias 1 el nümero de subordinados 

a su cargo, el mobiliario, etc. 
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Todo lo anterior crea diferencias de estatus entre los 

miembros de la or9anizacibn, y crea barreras entre ellos, por 

ejemplo cuando un individuo que se encuentra en una de las j~ 

rarquías menores, puede sentirse rele9ado o molesto, ya que 

ve que las demás personas tienen cosas que él aún no tiene, 

esta .situación 9ener.a barreras de comunicaci·ón que empiezan a 

rele9ar a ciertos individuos, a crear grupos que 9eneralmente 

se enc.uentran molestos y que pueden afectar a los demás 

viduos de las diferentes jerarquías. 

ind.i. 

Por otro lado las personas de las Jerarquias altas a v~ 

ces son causantes de que estas barreras se presenteh remarcan. 

do así las diferencias de estatus, como cuando un _jefe o s.~ 

rente sólo permite que sus subordinados lo ve~n· a deterníin~ 

das horas, o sacando previa cita con la secretaria, o restrin. 

siendo ·el tiempo que les pueden brindar para escucharlos, · 

etc., creaando así una barrera de comunicació_n entre jefes y 

subordinados. 

·.a. PRESIONES 'DE. TIEMPO.-

··· -.Cuando ... un .. 9erent.e .nC> .. _tie_n .. _t_i~l1ll"r::I .. para comunicarse ·con 

su's subordinados ya sea por que tiene .diversas ocupaciones o 

porque necesita dedicar todo su tiempo a sus actividades de 

toma de decisiones o porque tiene juntas, reuniones, comidas, 

entrevistas, etc., crea una de las barreras más fuertes a ven 

cer y trae ~orno consecuencia que no exista comunicación entre 

ambas parte& y mucho menos una retroalimentación correcta. CQ 
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mo ejemplo citaré el brincarse o salvar un conducto o persona 

es decir, 9ue por no tener tiempo para atenderlos se dirigen 

al jefe inmediato superior o a 9uien pueda auxiliarlos en sus 

asuntos haciendo a un lado al jefe al 9ue se le tiene 9ue r~ 

portar, es decir no se le toma en cuenta Esto trae como 

consec.ue.ncias 9ue cuando la pet'sona "brincada o salvada" .se 

entera de lo que ha ocurrido toma represalias inmediatamente 

contra los subordinados que incurrieron en esta actitud, 

creando así un circulo jefe-subordinado con una infinidad de 

barreras que en mucho de los casos son infran9ueables. 

Todo jefe o supervisor 9ue se precie de. ser eficiente en 

su ~rabajo debe da~~e ~lempo para escuchar a sus subordinados 

ya 9ue así mantendrá una relación personal con ellos, ya sea 

de amistad, de ayuda, de compañerismo, etc., c:¡ue creará un am. 

biente de trabajo agt'adable y ameno y 9ue a la larga aumenta 

rá la productividad y eficiencia de todos los 9ue laboran en 

ese departamento. 

9. SOBRECARGA DE COMUNICACIONES.-

Para .. ,qUe dentro ·de"la ·o·rg·ani'zac.ion la toma de decisiones 

se 'lleve a cabo correct.amente por el ·gerente o j'efe, es nec€( 

sario 9ue la información 9ue reciba, y en la que base su dec~ 

sión esté bien fundamentada, siendo la más importante de s. 

cuerdo a sus juicios y criterios, ya que ~sta repercutirá en 

todo el departamento a su cargo. 

Cuando un gerente o jefe recibe un sirif in de 1nformac1Q 
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nes y no las cataloga de acuerdo a su importancia, puede en 

determinado momento verse "sumer9ido" en un mar de papeles y 

presentarse lo que se conoce como una sobrecarga de comun1cª 

cienes, que puede llevar a la omisión o a la distorsión de la 

información en la correcta toma de decisiones. 

Una técnica contra la sobrecarga es la que se denomina 

como "turno" en la 9ue toda la información recibida se clas~ 

fica por importancia así como por" fecha de llegada. 

Este sistema puede ser bueno o malo, todo depende del 

criter"io de pr"ioridades que se tomen, por el lo los papeles m~ 

nos importantes pueden r"ecibir atención posterior que los que 

son realmente importantes•. Esta técnicá pérmite' actuar sobre 

la in-fdrmación a medida que ésta llega y permite hacer una s~ 

lección correcta con base en la experiencia del jefe o geren. 

te para su correcta toma de decisiones <43l. 

Existen también la omisión y la distorsión (44), 9ue 

son otros tipos de barreras con caracteristicas simil~res a 

.las. Y~.: .. ~encionadas anteriormente. 

El i::úadro 10 

nicación dentro de la organización. 

<43) Katz, Daniel y !<han, Robert, Ob. cit., p. 256. 
(44> Hall, Richard H., Ob. cit., p.p. 266-267. 



CUADRO 10 

BARRERAS A LA COMUNICACION EFICIENTE <45> 

----------,__ ___ ~~==~~-~=-=~~~~:=~=:~~~--_r-~----------
Campe da 
experiencia 

e 
o 
D 

E I 
M F I---- I---
S C . 

O A 
R C 

I 
o 
N 

Marces de referencia 
Escucha selectiva 
Juiciaia de valor 

Credibilidad: de la fuente· 
Filtrado 

---. M E _N S A J E -----

Lenguaje grupal 
Diferencia de estatus 

Presiones de tiempo 
gobrec:ar9a de comunic:ac:iones 

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

Campe de 
experiencia 

D 
E 
e 
O R 
D E 
I C 

--F----E 
I p 
C T 
A O 
C R 
I 
o 
N 

----~----__r------------~--------~~-~~--,_ __________ __:_ 

1451 Gibson. et. al., Ob. c~t., p.425. 
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CAPITULO 8 

MEJORAMIENTO DE L.AS COMUNICACIONES EN L.A ORGANIZACION 

Para 109rar un mejoramiento de las comunicaciones exiª 

tentes dentro de la organización podemos seguir al9unas de 

las si9uientes técnicas; 

1. SEGUIMIENTO.-

Cuando mantenemos una comuriic:aci6n con una persona,, .. cy. S!§l. 

asume 9ue no se esta interpretando bien, se debe tratar 9ue 

el receptor reciba correctamente el mensaje, ya sea repitien 

dole algunas palabras o apreciando el tipo de retroación 9ue 

nos brinda el receptor. 

2. REGULACION DEL FLUJO DE INFORMACION.-

La regulación del flujo de .. la información implica la .ó~ 

tima secuencia de la información a los gerentes para ev.itat' 

una sobrecarsa de comunicaciones, este flujo de infot~mai::ión 

se regula en términos de caltdad y cantidad, esta idea indica 

9ue los gerentes deben poner toda su atención a las desviacio 

nes importantes de las. políticas y los procedimientos 9ue rj_ 

jen dentro de la organización. 

3. EMPATIA.-

La empatla consiste en la habilidad de ponerse en el 1~ 

9ar de la otra persona y adoptar los puntos de vista y emocig 

nes de ésta. En la empatia se trata de estar orientado al r!§l_ 

c:eptor en vez de orientarse al emisor, y exige 9ue los emisg 

res se pongan en los zapatos de los receptores, con el fin de 
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prever la forma probable en la 9ue el mensaje se decodificará 

4. REPETICION.-

La repetición es la actividad mecánica en la cual se s. 

se9ura que si no se entiende una parte del mensaje, existen 

otras partes que ·11evan ·e1 mismo mensa.Je. Cuando una persona 

in9re.sa a la or·sanizació.r'I,_ se le brinda la misma información 

pór diversas _formas para 9ue éste la capte, la repet.:i.ción ee¡ 

Lln principio aceptado en el· procese de enseñanza aprendizaje 

que brinda resultados en función de la capacidad del receptor 

3. ESTIMULO DE CONFIANZA MUTUA.-

Muchas veces las presiones de tiempo interfieren con las 

·comunicaciones entre los individuos_- de la orsanizac:i·ón y ca~

san problemas .;n la i-etrcalimentaci.ón de ésta, por_. ello. se d¡a 

be propicia~ una atmósfera de ~onfianz~ mutua entre 9erentes 

y subordinados, asi se promueve 9ue el se9uimientc de la com!J. 

nic:ación se vea beneficiádc. y el entendimiento entre las pac 

tes sea efectivo. 

6_. OPORTUNIDAD. -

Las_ comunicaciones de· todos· los' individuos de -una. '?,_r_~J! 

nización interactúan entre sí, por el-lo es ·posible que cuando 

se recibe un mensaje en determinado momento llegue otro y tal 

vez uno más, muchos de estos mensajes nunca lle9an ·a decodifi. 

carse ni reciben la atención 9ue deberían tener. 

Cuando-estos casos se presentan es preferible hacer una 

"selección" de los mensajes recibidos o tratar de hacerla ya 
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9ue en muchas ocasiones es dificil, y así brindarles la aten 

ción que se re9uiera. 

7. SIMPLIFICACION DEL MENSAJE.-

Ya se ha mencionado 9ue cuando se emplea un lenguaje com 

plejo surge una barrera 9ue provoca 9ue el mensaje no sea com 

pr.en.dido y que muchas veces no ofresca una buena 

tación y mucho menos la respuesta esperada. 

retro.al imeo. 

Todo gerente debe mantener una comunicación eficaz 

llo implica transmitir entendimiento e información así como 

codificar sus mensajes con claridad ·para que tengan signific;a 

do para •l receptor. 

B •. ESCUCHA EFICAZ.,-

Pal'.'a mejorar la comuni'cación un gerente debe darse a eo. 

tender pero también 'es preciso que sepa "escuchar" se debe e?_ 

timular !'!l receptor a que nos brinde sus conocimientos, d§'. 

seos.; emociones, dudas, etc., existen diversas maneras de lQ 

9rar lo anterior, un gerente por ejemplo debe desarrollar hª 

bilidades tales como dejar que el receptot'.' .. se :sienta 
0
trariquj,_ 

lo, mostl'.'a.r que se. desea· escuchar, no distraerse con algo, e~ 

tablecer · empat·ia con el receptor, ser paciente, no alterarse, 

hacer preguntas con cuidado, no interrumpir con algún coment;a 

rio, etc. 

Es importante'9ue se comprenda que la comunicación efj,_ 

ciente implica ser entendido y entender, y esto solo se con 

seguira por medio de una bue¡na comunicación '<ver cuadro 11). 



CUADRO 11 

MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION EN LA ORGANIZACION 
<mcdi-ficado) (46). 

Campo d& 
experiencia 

EMISOR 

¿ 

~~---~----~--~-::-~~r:::~~~~--~~--~~ 
Seguimiento 

EIÍlpatia 

Estimulo de 
con-fianza mutua 

Escucha e-ficaz 

1 
1 
1 
1 '. 
' MENSAJE 
1 

' 1 

' 1 
1 

• 
1 

Regulación del 
-flujo de in-formación 

Repetición 

Oportunidad 

Simplificación 
del lenguaje 

--------------------------r-------~------~---------

. DECODIF.ICACION 

.l ,: .. :, ... 
RECEPTOR 

<46) Ibídem, p. 429. 

Campo d111 
experiencia 
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ANEXOS 



A N E X O 1 

ANTECEDENTES.-

Una vez c¡ue se establece la necesidad de la comunicación 

en la organización, como medio esencial para integrar y moti_ 

var a los individuos, es necesario conocer como -funciona ésta 

dentro de lo:.\ organización para c¡ue los receptores reciban cg_ 

rrectamente ·el flujo de información de los emisores y se ests_ 

blezcan las diversas lineas de comunicaci6n. A!Si mismo"sei« dl§!. 

be conocer la situación en c¡ue se encuentran .loe; receptarás 

en su vida personal y profesional y las circunst~ncias del m~ 

dio ambien1:e por las c¡ue atravies"" la organización. 

PREGUNTA GENERAL.-

Si la calidad de la información que los individuos rec.i 

ben infh1ye directamente en sU ·desempeño personal, és.ta se V!lt 

rá plasmada en la toma de decisiones, la motivación que los 

individuos tengan para realizar su trabajo, las relaciones 

con sus compañeros, la integración comb grupos de trabajo, 

.etc:." o en problemas o conflictos que a-fectan el desempeño 

......... ~':rsonal de. estos, 

OBJETIVOS DE. LA· INVESJ"IGACtON~ ~ 
'••,·w, 

Es av~r.iguar si la calidad de trasmisí(!r\. de lá i~f?t'me. 

c:ión c¡ue reciben los individuos de L.tna o_rganiz.ación' ·;_·;;:fluye" 
. . . . . 

en su desempeño personal, asi como detectar la existeric:ia· de 

barreras y con-flic:tos c¡ue afec:t.an esta trasmision, y determ~ 

na.r cuáles son éstos. Así como c:onoc:er de qué manera reperc~• 



ANTECEDENTES.-
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A N E X O 1 

Una vez c¡ue se establece la necesidad de la comunicación 

en la orsanizaciein, como medio esencial para integrar y mot~ 

var a los ind.ividuos, es necesario conocer como -funciona ésta 

dentro de la organización para c¡ue los receptores reciban c~ 

rrectamente el flujo de información de los emisores y se est'ª

blezcan las diversas lineas de comunicación. Asi mismo s~ d~ 

be conocer la situación en que se encuentran los receptores 

en su vida personal y profesional y las circunstancias del m~ 

dio ambiente por las que atraviesa la organización. 

PREGUNTA GENERAL.-

Si la calidad de 1a in-formación qu~ los individuos rec1 

ben influye directamente en su desempeño personal, ésta se v~ 

rá plasmada en le. toma de decisiones, la motivación c¡ue los 

ihd i viduos tengan para realizar su trabajo, las relaciones 

C:on sus compañeros., la integración como grupos de trabaJo, 

etc., o en problemas o confllctos que afectan el desempeño 

persóna:1· de ·estos: · -· 

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.-

Es av~riguar si la calidad de trasmisión de la 

ciein que reciben los individuos de una organización 

informª 

influye 

en su desempeño personal, asi como detectar la existencia de 

barreras y conflictos que afectan esta trasmision, y determL 

nar cuáles son éstos. Así como conocer de c¡ué manera reperc~1 
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ten en la or9anizaci6n. 

JUSTIFICACION.-

Para que una or9anizaci6n pueda responder a las necesidª 

des de una sociedad, debe tener un medio ambiente que conten 

sa todas y cada una c:te las necesidaes c¡ue há9ar1, 9ue los ind.!. 

viduos se sientan a gusto en el d~sempel'io 'de sus 'áctivi_dades, 

por.ello Considero que la COmunicAción es el medio esencial 

por el cual se integra y mo'tiva a los individuos con las mg 

tas y objetivos de la organización. 



HIPOTESIS 

HZ POTES IS 

dJ~tEPTUAL. 

·INDICADORES. 

. ' 

---.-~--~---:-----. 
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ANEXO 2 

MODELO DE ANALISIS 

- - ; ' 

"La Calidad de la trasmisión de ia informa-

ción·, ·c:¡ue se da entre los indi'!iduos influye 

en su desempeño personal .... 

Var i ab 1 e i.ndepend i en te 

X 

La i::alidad de la trasllii.-: 
sidn de la informai::i~n 
c:¡ue se da 

Relaciones 
interper
sonales 

Formales 

Barreras 
O· 

conflictos 

Variable 

influye en al desem:'· 
peño personal de los 
individuos• 

Motivación Toma de 

'decisiones·:· 

;2dó. NIVEL e 
Ruidos 
inter-fe
rencias 
retroali
mentación 

Seguridad 
.personal 

y 
económica 

Objetivos 
y 

metas 
esperados 

infor•males 



109 

ANEXO 3 

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO 

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION 

El presente cuestionario tiene la +inalidad de recabar in 
formación sobre el qrado de comunicación que existe entre 
Lld. y sus compañeros de trabajo. l"oda información que ud. 
proporcione será confidencial, muchas 9racias por su colª
boraci ón. 

INSTRUCCIONES; De ·las. diversas opciones de respuesta de·c,a 
da pregúnta:, seleccione ud~ - cuál es la más 
frecuente, Cuna> y _anote su respuesta en· la 
~asilla de la derecha, o en su caso escriba 
su respuesta, gracias. 

Sexo; (1) Masculino (2) Femenino 
Edad; 

Departamento o serene i a; -------"---'-------'--------
Pues to;-------------------------'-------

L - , ¿SLt desempeño de. trabajo; est_á relaciónado con las 
y objetivos de la organización? . 

< 1 > SI - -- -· <2> NO 
2.- ¿cuales· el medio que· utiliza ud.' para reportar 

su trabajo? 
< 1 > In-formes internos <5> Reportes 
<2> Memorámdums (6) .Hojas de trabajo 
(3) Cartas <7> In-forme mensual 
(4) Otros ____________________________ _ 

3.- Cuando recibe ud. información sobre su trabajo: 
(ll Escucha con atención 16l Solicita aclarac~ones 
(2) No. hace caso <7> Atiende de inmediato· 
<3> Esct.ii::ha _a medias. <S> No le da impot~tané'i~ 
(4) Se altera (9) Lo_ deja fiara despúés 

· (5) Tenia notas 
4~- ¿Cu!!indo -fué·•.l.a ult'ima -:vez_ que entrego sU tr-abajo 

en la fecha acordada? 
<1> Hace una semana (3) Hace un mes 
<2> Hace dos semanas <4> Hace uri mes y medio o más 

5.- ¿oe qué manera se comunican con ud. la mayoría de las 
vec:es? 
<1> Manera verbal 
<2> Manera escrita 
(3) Telegrama 

(4) Telefónicamente 
!5> Mensajes grabados 
í6l Otros, cuales ___________ _ 



6.- Cuando ud. recibe información, el emisor: 
< 1 > TartamL1dea · 
<21 Le proporciona a ud. información a medias 
(31 Se confunde en lo que trata de decirle 
(41 No da lu9ar a que ud. eKprese su opinión 
(51 Por momentos olvida de c¡ué, estaban hablando 
(61 Se interrumpe y le habla de otra cosa 
(7) Grita 
<SI Se enoja 
(91 Se equivoca y trata de corregir 

( llé'il Sei p.one nervioso al habL;1r 
< 11) Ninguna de las anteriores· 

.7 :, ~ Cuando ud. r'ec i be in -formaé: i ón: 
< 11 La comprende en un llZfli'IY. 
(2) Lo comp~ende casi todo 
<31 Se c¡ueda ud. con dudas al respecto 
<4> No entiende el lenguaje del emisor 
(5) El emisor utiliza palabras técnicas 
(61 Ud. no entiende el si9ni-ficado de alsunas palabras 
<7> No comprende de que le están hablando 

8.- Cuando ud. recibe información, ¿1e preocupa •••• ? 
Cll El uso de maneras demasiado -formales 
<2) La aparienci<i' física del emisor 
<3> La actitÚd c¡ue ud. recibe del emisor, 
C4i: !..:as cr·í tic as quei puedan surgir' 
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<51 ·La sensación' de incomod.idad <nervios, intranquilidad> 
<6> :Todas las anteriores 
(71 Nin9una de las anteriores 
Cuando recibe ud. información, ha notado ud. en el emisor· 
cierta actitud tal como: 
<l> Malas maneras 
12.1 Que le resta importancia a la comunicación 
(3) Que le proporciona in-formación a medias 
(4) Hace presente problemas de estatus o rango 

·<5> Ha.ce notar Sl.lS .va.lores personales 
(61 .Pr:-esuné:ióó ··· ·.··, 
<71 Autoritarismo 
<B>· Desr;iáni:i . .. . . 
<9> Tt'.«áta de. c¡uedaf'.. bien con ud. 
(101Nfn9tina de las anteriores. 

10.- ·Cuando··ud. rec.íbe in-formación, 
recurre a: 

(1) Su jefe 
<2> A otro jefe de área o sección 
(3) A SLIS compañeros 
<4> A la secretaria 

y no la·· comprende, ud. 

11. ¿Está ud. conforme con la información c¡ue recibe para el 
desempeño de sus labores? 
( l l SI <21 NO 
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12.- Cuando ud. entrega su trabajo con base en la información 
9ue ha recibido, y le dicen 9ue no es lo 9ue le 
pidieron, ud.: 

Cl) Dice 9ue eso es lo 9ue le pidieron 
(2) Discute con el emisor 
C3l Dice 9ue no entendió 
C41 Propone hacerlo de nuevo 
C51 Se molesta ud. 

13.- ¿Sabe ud. si su desempeño es reportado a la alta 
gerencia? 

Cll SI C21 NO 
14;-: ¿conoce ud. el medio por el cual califican su desempeño 

de tirabajo? . 
<ll Valuación de méritos ·c31 Escala alfabética-
<21 Escala numérica (41 Otro __________ _ 

15.- La inf6rmación 9ue ud, r~cib~ ese 
< 1) Buena 
<2> Regular 
(3) Mala 

16.- Cuando ud. solicita aclaración a cierta información, 
usted recibe? 

Cll Explicaciones (3) Ayuda 
<2> Criticas (4) Negativas 

17. - ¿considera 9ue la remuneración 9ue ud •. recibe po.r. =\U 
trabajo .está de. acuerdo con lo 9ue ud. me-rece? 

C 11 SI C2> NO . 
18.-: La p~rsona .de la ~u~ ud. recibe información es •• ~ : 

~( 1 > , De su agrado <2> Desagradable 
C3l Indiferente 

19.- Cuando ud. recibe información, generalmente ésta es? 
Cll Clara C3)0emasiado técnica 
<2> Confusa C4lComprensible a medias 

20.- Cuando ud. pretende alguna modificación a la información 
9ue recibe, ésta es ••• 

Cl> Recibida con agrado 
(2) No le hacen caso, lo ignoran. 
C3l Le esC:Lté:han con atención-
<4> Le critican 

. C5l. Le ciejan hablar sol~ 
··--. <6>· ·Rechazada·· 

17) . Se molestan é:on ud. 
<8> Le.cuestionan sobre el asunto 

'(9) Le animan a presentar nuevas ideas 
Cl0> Le toman en cuenta. 

21.- Cuando le solicitan cierta información, y le dicen 
9ue es importante, ud.: 

Cll Procur~ tenerla a tiempo 
C2> No le interesa si está a tiempo o nó 
(3) No hace caso a lo 9ue le dicen 



22.- La información ~ue ud. recibe proviene de: 
<1> Su jefe únicamente 
(2) Su jefe y su personal a cargo 
(3) De otro departamento o gerencia 

Muchas gracias por su 
colaboracipn. 
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