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INTRODUCCION 

Debido a la situación por la cual transita nuestro Pª"· es necesario 
propiciar la excelencia en nuestras empresas 

El empresario tanto al crear la empresa como por la situación en Ja que 
vivimos adquiere responsabilidades directas ante su sociedad. 

Las exigencias actuales en cuanto a calidad, productividad y servicio, 
son cada vez mayores por lo que se necesitan medio.s precisos para 
satisfacerlas. 

Con esta tesis se pretende responder de una manera práctica y eficaz a 
la situación y a las exigencias que presenta, por medio de la educación 
como un factor de desarrollo empresarial, asi como ta influencia de la 
comunicación en el proceso educativo, dentro del ámbito 
organizacional. 

Para ello fue necesario: 

Explicar lo que es la educación, lo que implica, su aplicación, etc., 
plantear y conceptuar a la comunicación, sus medios y limitaciones, así 
como su desarrollo dentro de la organización y por último revisar el 
desarrollo empresarial, la empresa. la interrelación entre el hombre y 
la empresa, la responsabilidad del empresario. 

Se utlizaron fuentes de autores tales como; Garcia Hoz, Coreth, 
Larr(;°yo, Maritain, entre otros para el primer capitulo. Para el segundo 
se analizaron las propuestas de diversos autores como Berlo. BalI. 
Avila. Arias Galicia, Katz. Kast. En el tercer capitulo se estudió el 
planteamiento de Llano, Martlnez Rivera. Restrepo Posada, etc. 

El cuarto capitulo se planteó con base en tas respuestas de los 
empresarios. 

Analizar los conceptos que actualmente tiene el empresario sobre Ja 
educación, detectar las posibilidades de desarrollo en las empresas, 
valorar la comunicación en la organización y evaluar Ja 



responsabilidad social que presenta el empresario. Ello realizado a 
traves de 1.a _aplicación de un cuestionario a empresarios mexicanos, 
asociados a un grupo intermedio dedicado a difundir los valores de la 
doctrina social cristiana en la empresa. 

A partir de los resultados obtenidos en la investigación de campo, se 
realizo la propuesta, la cual consta de dos modelos de comunicación 
educativa aplicables a la empresa con los cuales se espera contribuir al 
desarrollo empresarial. por medio del desarrollo personal para el logro 
de una mejor sociedad. 



CAPITULO 1 
EDUCACION, HOMBRE Y SOCIEDAD. 

Estos son términos que no pueden desvincularse.· l.a educac1on es de 
hombres y el hombre vive en sociedad. al igual que la educactrin u<>be de 
atender las necesidades sociales y la sociedad al hombre que lo cuníorma. 

Por esto mismo es necesario el conocimiento de los tres conceptos para 
llegar a comprender la relación que existe entre ellos y por lo tanto. las 
consecuencias de uno hada los otros y viceversa. 

Educación es un concepto utilizado muy ambiguamente. Comunmente en 
cualquier plática, el término educación es mencionado, y no como algo 
indefinible, o de lo que no se tenga conocimiento. sino como algo diario, 
dominado, del que se tiene conocimiento de sus causas, fallas, resultados .. 
Esto puede deberse a que toda persona ha estado involucrada de una u otra 
manera con lo que es la educación. 

Pero en profundidad, lqué es la educación?. Suelen encontrarse 
innumerables definiciones, sin que ninguna llegue a satisfacer por completo 
ni a conceptuar certeramente lo que es educación. 

La palabra se deriva de: 

" 'educare', 'educar· sera tanlo como conducir. llevar 
'educen:: 'extraer· o sacar." 1 

l GARCIA HOZ. Victor Principjosde oedagogiasjstemáJjca p. 17 
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Conducir. llevar. extraer, sacar, pero ia qué? o la qu1cn·1 Es un empezar a 
profundizar en la educación. 

En donde actua. y finaliza la educación. es en el hombre mismo 

Se hace tan dificil el tratar de definir la educación por lo anterior, aquello 
en lo que es 'juez y parte' el hombre mismo. Por esto el tipo de educación 
dependera siempre del concepto de hombre que se tenga. El concepto sera 
el que guie y norme el 'conducir' y el 'extraer'. 

La 'materia prima' y el " producto de la educación. si esta. frase atroz se permite. es 

el hombre mismo" .2 No un hombre estático sino actual que busque el 
cambio en si y en los otros, que significa la educación. No es un cambio sin 
sentido, sino de mejora, un cambio encaminado a la perfección, debido a 
que "UJda.oducacióa. esua.Sperfeccíón .. 3. 

El fundamentarse en una sola persona haria que al aplicársele a ~tro. al no 
tener éste la misma manera de actuar, las mismas capacidades o 
habilidades, el mismo desarrollo, etc. se obtendria un resultado deficiente 
o equivocado, por lo tanto poco confiable y algo poco cientifico. 

Se debe de puntualizar que es el tipo de educación lo que cambia y no la 
educación en sí, el determinar la educación por un hombre en especifico 
hace de la educación algo subjetivo, poco confiable, reducido y en muy poca 
medida aplicable a otras situaciones; debido a que, aunque todos los 
hombres estamos conformados por la misma naturaleza; tenemos una 
manera de pensar, sentir, actuar, querer, ... muy particular y personal. 

El hombre es quien decide, debido a que tiene las facultades que le 
permiten la elección, decide hacía la perfección. la educación no se impone, 
es .. el perfeccionamienio voluntario. intencional" '4 del hombre mismo que 
acepta tomar parte en la educación, ser 'materia prima' y 'producto' de 
ella . 

.! GARCIA HOZ. Victor Educa.cjón oersooallz.ada p.n 
3 GARCIA HOZ. Viclor principios de oedagogiasjstem!Ujca p.19 
4~p28 



El hombre no se inserta en el proceso educativo como hombre, sino como 
niño. adolescente, joven, adulto o anciano: padre, familia, trabajador, 
oficinista, gerente o presidente, integrante de algún grupo en especifico, .... 
pero la educación siempre englobara su totalidad, por lo que la educación 
implica un proceso: un ir hacia adelante pero partiendo desde un principio. 
el conocimiento del hombre. Es un iniciar para no parar y seguir mejorando 
dentro de diferentes etapas. 

Proceso que implica acción, el desarrollo, la interacción y la maduración del 
hombre. La educación por lo tanto, es un proceso continuo de perfeccion de 
la totalidad del hombre. 

Proceso continuo, porque, aunque se tienen que tomar las características 
evolutivas especificas del educando, en cada una de sus etapas; como lo 
afirma la pedagogla diferencial IYi.ll...in.C.cl p. 9) no por dejar de ser niño 
cambia sustancialmente, sigue siendo el mismo ser humano que no ha 
terminado de educarse en un periodo para comenzar otro, sino que 
continúa; estudio de la pedagogla general, pero siempre tomando en 
cuenta las condiciones y tiempos de las etapas y de la sociedad futura. 

La educación es una renovación y adecuación, una apertura hacia el futuro, 
lo que se entiende por educación permanente. 

Por esto mismo la educación supone progreso. Un progreso individual y 
social una "•c1ualización de la cu/lura" 5 . entendiendo ampliamente por 
cultura, el quehacer y pensar del hombre. 

En el adulto, la educación comprende el proceso de capacitación, 
entrenamiento o desarrollo, pero no· debe reducirse a alguno de ellos, 
debido que: 

:; 



"entrenamiento. preparacidn pua una tarea 
que comprende el adiestnmiento ftattas 

motoras) y Ja capacita.cidn (conoci.tnientosJ 
o Jo que es el desarrollo. formación de Ja 

p•rsonalidad" 6 

ninguno de los anteriores comprende la totalidad del hombre, míentras que 
la educación si. 

Con esto se puede ejemplificar, la reducción que se puede hacer de la 
educación cuando el concepto de hombre es pobre o incorrecto. 

Es cierto que la educación como tal, no cambia, sin embargo, no es estática, 
al manifestar su finalidad en el hombre como actor y conformante de la 
sociedad. Lo que cambia es el 'resultado' de la educación a nivel 
individual. Este resultado se deriva de la libertad, voluntad e inteligencia, 
facultades propias y únicas que e1isten en cada hombre. Facultades que 
pueden ser desarrolladas por medio de la educación. 

Una educabilidad, entendida como la capacidad de educarse de cada 
hombre, la "copaddaddobsatrse"'. 

Esta capacidad se da por la naturaleza inconclusa, indeterminada del ser 
humano, la cual puede irse colmando por medio de la educación, 
entendiendo que nunca será totalmente colmada. 

El hombre no puede dejar la educabilidad como una mera capacidad que se 
puede o no utilizar, su propia naturaleza lo impulsa a la actualización de su 
educabilidad. sin embargo, el ejercicio de esta capacidad es imponderable 
como la misma naturaleza humana. 

-----·· -----
6 m ARIAS GALICIA. Fern8Jldo. Admjoj51raci6p de COCUCS!)S humanos p.319 
7 DICCIONARIO DE LAS CllllCJAS DE LA EDUCACION. SANTILLANA. 
~ educabilidad. p.~7~ 
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La misma complejidad de la esencia del ser humano abre las vias de accion 
de la educación. rompiendo con toda predeterminación, con cualquier 
encasillamiento del hombre y por lo tanto de la educacion. 

De la manera como el hombre se abra a la educación sera como lleve su 
proceso de perfección. 

En el hombre y la educación, por lo tanto, no hay separación, la educación 
es connatural al hombre, y como ella no se elimina o encierra, sino que se 
transforma dependiendo de las caracteristicas de cada ser humano en 
particular y el ejercicio que haga de su capacidad de ser educado. 

La educación supone creatividad; como la utilización de las capacidades 
propias para un ejercicio valioso e innovador, aplicable tanto al educador 
(facilitador de aprendizajes) , como al educando (sujeto de la educación). 

La educación es el proceso intencional, creativo, de perfeccionamiento 
continuo de todas las facultades humanas, que se realiza por el hombre 
hacia los otros hombres y hacia él mismo. 

La educación es retomada por varias ciencias: Derecho, Filosofia, 
Administración, Psicología, Antropologia, Historia, ... y entre ellas como 
ejemplo la Sociología: donde la educación se toma como el "medio de 

transmisión de la. culwra. como manifestJtct'ón social" s. Pero ninguna de ellas 
tiene como objeto de estudio propio la educación, como si lo es de la 
Pedagogía. 

La educación es el fin de la pedagogía. 

a ñL FICHlIR, Joseph H ~ p t I~ 

7 



Lo que es la pedagogia en si, ha estado y continúa en teta de discusión; ta 
Pedagogia como 1ª. ciencia de ta educación o ta Pedagogia como QD.i! de tas 
ciencias de ta educación. 

Antes de llegar a afirmar si es ciencia o no, se deben retomar distintas 
acepciones. 

Lo que se entiende por técnica es "habilidad para transformar /a realidad 

sjgujeado uaa serio de reglas" 9, con esto se llega a una transformación 
(trans, a través del , no aumenta ni quita nada, sólo modifica, siguiendo 
determinadas reglas, ta técnica busca ta eficiencia, mientras que la ciencia la 
verdad. Las reglas a las que se refiere ta técnica '"derivan de uaa cieada" ID, 
por to tanto, si ta Pedagogta es una técnica, lde qué ciencia es de ta que 
parte?, ya que como se mencionó, hay varias ciencias que tratan a la 
educación, pero ninguna tiene como objeto especifico ta educación. 

Las diferentes modificaciónes en ta educación se realizan 'a través de' un 
algo y/o alguien, pudiendo ser este alguien, el mismo educando, et 
educador, un medio de comunicación social, la empresa, los libros, .... seria 
incorrecto tratar a ta Pedagogia como técnica, ta Pedagogia no sólo deja su 
quehacer en transformar, sino en educar.La palabra técnica viene del 
griego "tocbalkós, de tócbae, arte" 11,10 que lleva a pensar que cuando se 
menciona ta Pedagogia como técnica. puede ser que se quiera tratarla como 
arte. 

9 DICCIONARIO DE CIENCIAS DE LA tDUCACION SANTILLANA. ~ !étnica 
p 1317 

10 GARCIA HOZ. V1ctor pcjnciojos de pedaKoKjn sistematica p ~2 
11 DICCIONARIO DE LAS CIENCIAS DE LA EDUCACION. SANTILLANA. !ln.ili. p.1317 



Un arte: la Pedagogia. Dentro de toda técnica. disciplina o ciencia. dcbcria 
de incluirse el arte como una manifestación humana. haciendo mas humano 
el quehacer humano, como .. impulso dinámico hacia un objeto que rea/izar· 1.?, 

con lo que se obtendrla un mejor logro y mayor compromiso del hombre y 
su quehacer. 

Para García Hoz, la Pedagogía como arte es "conjunto de disposiciones 

subjetivas para obrar" o un "conjunlo de reglas puestas por Ja razón para ejecutar 

bion una cosa "13. pero la Pedagogia tomada de esta manera no puede llegar 
nunca a cuestiones verdaderas y universales, a principios cientificos debido 
al carácter subjetivo y a la falla de finalidad y de metodologla. 

El arte sí implica un quehacer práctico, pero con una finalidad concreta, 
que supone el encadenamiento de una serie de pasos lógicos para su logro. 
y el uso de una técnica adecuada. 

En el arte no basta con una 'buena ejecución', el hacer del arte siempre está 
encaminado a un objetivo especifico, como puede ser la satisfacción, la 
admiración, provocar ira, paz. alegria, tranquilidad, .... 

La educación también tiene finalidad, y procura por distintos medios el 
surgimiento de cambios encaminados a la perfección en el hombre, como 
con otra finalidad lo procura el arte. 

La Pedagogla, de la técnica toma la eficiencia y su utilización de los medios. 
Del arte, su practicidad y manifiestación propiamente humana. Bajo estos 
aspectos se manifiesta la Pedagogia, pero falta el carácter universal, su 

12 MARITAIN. J [&educación en este momento crucial. p 13 
13 GARCIA HOZ. Vlctor. Principjos de pedagogia sjstemi\tica p :;z 
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fundamentación en la verdad, la adecuacion a un objeto de estudio; el 
caracter cientiíico. 

1.2.3 Pcdagogla oomo ciencia. 

Ciencia puede definirse como un "sistem• de verd•des"·l4 y tomando 
laPedagogia como ciencia; "coajunlo sistem61ico de verdades acerca de Ja 

educación .. ¡ 5 . Esta definición puede dejar a un lado el obrar de una ciencia, 
ya que la ciencia no se limita a conjuntar verdades y terminar su trabajo 
como ciencia. siempre esta en busqueda de mas. 

La ciencia debe actualizarse, debe tener una objetividad como aspiración 
hacia esa verdad: un método y un objeto. 

La ciencia debe abrir "Ja mirada a Ja allura y a la profundidad de Ja realidad .. 16ya 
que toda ciencia parte de una realidad, su objeto de estudio es parte de la 
realidad. 

La Pedagogía parte de la mas plena realidad; el hombre y el conocimiento 
que de él tiene, es .. una actividad humana. rcaliz:ld~ con vistas a unosobjt1Uvos 

especificas itI'i.étodo dentlfico1, que proporcionan resultados conocidos como 
contenidos teóricos" 17 que son lo propio de una ciencia, lcis caracterislicas 
que diferencian a una ciencia de cualquier otra actividad humana. 

La Pedagogía como ciencia se divide en: ( Ver cuadro 1 l 

La pedagogía general son los aspectos bajo los cuales se analiza la 
educación. mientras que la pedagogía diferencial es la aplicación a un 
tiempo, situación, estado y momento determinado, de la educación. 

14 iJWn, 
15 il!iWn. p ~5 
16 DICCIONARIO DEFILOSOflA WALTER BRUGGER. liL ciencia p.98 
17 ~ ARTIGAS. M. fH050fla de la ciencia npcrimcolnl p.7-8 
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CUADRO 1 18 

l. ESTUDIO ANALITICO DE LA EDUCACION 
(PEDAGOGIA GENERAL> 

Filosofla de la educeción 

An6llsls for m ol ... HiS1aio do 1• educación 

Ciencia experimente! de la educación 

Pedego~e comparada 

Elementos personales: Psicologfa de la ed.Jcaclón 

An6llsls moterlal.. .. Elementos socloles: SocW¡lodoeedl<am 

Elementos 16allccr 

culhsales 

Didáctica 

Orientación y Fame.ción 

Organización escolar 

11. ESTUDIO SINTETICO DE LA EDUCACION 
CPEDAGOGIA DIFERENCIAL) 

Soxo ........ .. 

Unidades persoooles.. ..Edod ........ . 

Unidades socleles .. 

Pefsonalidad .. 

Educación familier 
..EOOcación institucionel 
Educación ambiental 

Educación femenina 
Educación veronil 

Educación preescolar 
Educación primtria 
Educación media 
.EWcedón universiteria 
EóJarilndoloedod adulto 
Educación de la vejez 

.. Ed.Jcación pt'rsonelizeda 
Educación especial 

18 GARCIA HOZ, Vlctor. Principios de pcdagogla sistemáljca.~ p. 61 

11 



Hay diferentes visiones de la Pedagogía pero continuamente se hace 
referencia a la parte teórica como a la practica: por ejemplo la clasificacion 
de Ricardo Nassif o de Ferrandez y Sarramona que también dividen a la 
pedagogia en general y diferencial. {\ler cuadro 21 

La Pedagogia tiene como ob1eto de estudio fomal, el acto educativo y como 
objeto de estudio material, el hombre. 19 

En el acto educativo se contemplan diversas dimensiones. 

El acto educativo incide en la vida del hombre como en la función de la 
sociedad, "Ja educación es una realidad humana y social" 20 

El acto educativo se visualiza como: (Ver cuadro 31 

El acto educativo es la determinación de una acción educativa que tiene una 
determinada finalidad, que es realizada de una determinada manera 
(método), sobre algo en especifico (contenido), para alguien en especial 
(sujeto) en un determinado contexto. 

La Pedagogía no se queda en lo puramente teórico, sino que abarca 
también lo practico: 

·· PedagogitJ t:s la ciencia da Ja aducacióa, es decir. Ja 
büsqueda. reflcrión y estudio de Jos hechos 
educativos. Se esfuerza por averiguar Ja verdad 
de los fundamealos teóricos de Ja educación y la 
validez de la eficiencia de sus mttodos " 21 

19 ..ili.. HENZ. Hubcrl Tratado de pedagoRja sjstemá.tka p.20·21 
20..dr_LARROYO.francisco Ladeociadelaeducacjón p.410 
21 DICCIONARIOENCICLOPEDICODETEOLOGIA MORAL. l!Jl¡. pedagogla. p.787 
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22 
CUADR02 

Filosona de la educación 

Onlologlalo 

pe~ 

fenorrel'lObg:~ 

Axiol09"a pedagógica 

Teloologla educativa 

Epiolorrobglapcd<gógai 

Biologia pedagógica Pedagogla General o 

Sistem4tica Ciencia de la educación Psicolo9a pedagógica 

Pedago9a Hie16rica Histeria de la eó.Jcadón 

Historio do la pedagogia 

Métodroestimulativos 

M6todos ejercitativos 

Metodologla educativa Métodos 9-1iadorns 

Pedagogla TocnolOglca 

Organizadón edJcativa 

Mélodos instructivos 

Métodos carectivos 

Aspecto 

politice 

Aspecto pedagógico 

22 ll.Ull.IL SUAREZ D!AZ, Reynaldo. Laeducacion. p. I' 

13 

Sodologia pedagógico 

Oid4ctica 

lo9sladón escolar 

Administración escolar 

Cidos oscohros 

Instituciones escoleres 

Contenidos famativos 

Planes y progamas 

Material de enseñanza 



c.uadro3 

2 3 !l!llll Ü!ilWll. p 12 
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Con esto la Pedagogía es una ciencia que comprende un arte. Como ciencia, 
estudia y codüica los procesos educativos y en el arte los ejecuta en orden a 
su fin. 

La Pedagogia como ciencia tambien encierra la técnica, cuando la educacion 
es una transformacion que esta sujeta a una serie de reglas de acción. 
Estas pueden estar dadas por la familia, la escuela, el profesor, la empresa, 
.... como agentes educativos. Por los métodos de enseñanza, el 
planteamiento de las disciplinas, actividades, orientaciones, .... leyes de 
aprendizaje y tipo de aprendizaje, ... 

" La pedagogla estudia Ja educación tal y como se 
presenta. en la vida individual y social, como parte de la 
realidad humana ( .. .J Ja aplicación de las normas y 
leyes de Ja educación, como una parte de Ja pnJclica 
( ... J como un producto histórico humano, 
perteneciente al mundo de Ja cultura." 24 

Tal vez no se pueda esclarecer si la Pedagogía es 1ª ciencia de la educación 
o una de fil ciencias de la educación, pero si que es ciencia, ya que tiene 
un objeto de estudio y un método práctico. 

La Pedagogía encierra tanto, debido a que es un quehacer humano del 
haaDepaaelharDe. 

Al ser el objeto de estudio material de la Pedagogía el hombre, supone el 
comprender lo que encierra el hombre para entender completamente lo que 
es la Pedagogia. 

24 LUWRIAGA, Lorenzo.~ p 2, 
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13 e llarbeysu~SJCial 

El proceso de la educación involucra las dimensiones especificas del 
hombre, la educación es p11ra y por el hombre mismo. sin hombre no hay 
educación ni necesidad de ella. 

La educación engloba toda la realidad humana: 

+ Pasado (historia, tradición. herencia .. .) 

• Presente (aprendizajes inmediatos, ciencia, arte, 
técnica, estado físico ... ) 

+Futuro (desarrollo de potencialidades humanas, físicas, 
tecnológicas, descubrimientos, avances,. .. ) 

+ Individual (creencias, salud, inteligencia, emociones, 
corporalidad, movimiento, afectos, habilidades, 
actitudes,...) 

• Social (trabajo, familia, status, grupos de relación, 
escuela, politica .. economía, amistades, profesión, 
religión, ... ) 

• Manifestaciones (cultura, lenguaje, arle,. . .) 

Es por lo que la educación no puede considerarse sin ser humano.. 

"Ninguna epoca ha sabido tantas y tan diversas cosas 
del hombre como I• auestra paro ninauna otra 
epoca. supo ea verdad meaos del hombre " 25 

25 HEIDEGGllt M l:ant y el problema de la meta.fisjsca p.198 
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Pero el hombre lqué comprende?, lcómo se concibe?, lqué es7 

Se puede entender ·poéticamente deacuerdo a Becquer como simple 
conjunto de órganos, una unión de "huc5'Js)'pcllejo''. 26 con esto el hombre 
lo mismo podria ser hombre que 'chuleta'. que también es "una parte dela 

naluraleza" 27 como decía Demócrito, o un "producto de Ja evolución" 28 como 
afirmaban Darwin y Nielzche. Pero el hombre sobresale de la naturaleza y 
de la misma evolución, no sólo como "la medida de todas las cosas" 29 como 
aíirmaba Protágoras, sino como transformador de la naturaleza, como ser 
con capacidad de amar y ser feliz, de ser perfectible dentro de su propia 
limitación. 

No se puede caer en un pesimismo tal como que "el ll'.ayardelita del hambrees 

haber nacida" ".30 olvidando las contradicciones que caben en el propio 
hombre; donde quien está desauciado está más vivo que alguien sano, que 
llora cuando no hay dolor sino alegria, que es capaz de negarse cuando su 
instinto lo lleva a firmarse. 

El hombre es "un ser racional" 31 como lo define claramente Sócrates, pero 
también hay sentimientos y emociones en él 

Es un "ser5'Jcial" 32 y es individual; oomo él no hay otro, pero necesita de 
otros. 

Son tantos los matices que se puede abarcar que llevan a suponer que todo 
está hecho, pero sólo basta preguntarse de nuevo por el hombre, para 
comprender lo inacabable y cambiante que puede llegar a ser y que al 
mismo tiempo es, sin descartar su esencia ser un animal racional. 

26 BECQUffi, Gustavo Adolfo. Rim!!S y leyendas p 91 
27 CORETH, E.~ p.6i 
25 .ilWmm.. p .M 
29 .ihi.dm.J>.i? 
30 llJlllll.XIRAU.Ramón.~n o la hjs!orjade la úlosgOa p.31i 
31 llllllJL CORETH, E.Qll..ili. p.i7 
32 f!ClfltR, josoph H. ~ p.37 
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Es por ello que al tratar al hombre no es correcto hablar de que es, ya que 
no es un concepto plenamente identificado, con limites precisos. Se debe de 
tratar como un ·quien es • debido a que 'quien' haoe referencia a lo que 
no está plenamente identificado ... no está definido ... no está acabado ... como 
lo es el hombro. 

No se puede tratar y en este caso educar al 'hombre' como un abstracto, 
sino que hay que concretar en la persona. 

La persona humana supone una totalidad es "un valor absoluta'"' si misma· 
33. 

Es una totalidad; ya que engloba una serie de unidades que se traducen en 
un tode, lo que es persona, y por el hecho de ser 'persona' y no otra cosa 
tiene un valor en si misma propio de cada ser, de cada ente como tal, con 
propiedades especificas como: 

"UNIDAD. on primor lugar aparoc .. a lado 
momento(...) •IYo constituyo •I contra de 

coavorsencia. 

IDftrTIDAD. •s id•ntico 50/o •si mismo. no hay 
otro Igual a 6L 

ACTIVIDAD.como prillcipjo do posibilidades de 
real.izacidn y capacidad de 1uto1obierao. 

CONCIENCIA. de sl mismo y d• su actividad como 
un yo aut.dnomo. 

LIBDITAD. du•do do "'"k~rmin1cione•" 34 

33 DICCIONARIO DE LAS CIENCIAS DE LA EDUCACION. SANfllLANA. :illL peNOn&. 
p.1116 

34 ilt. QUILES, Ismael. La oeaoga bumsp1 p.,3 
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La persona humana puede ser Lomada como i11d1\'1duo ya que es una 

··entidad singular irrepcr1ble de la cual pueden cnun~·i.use decerminados atributos 

que sólo se dicen de el .. 35 romper con ésto terminaria con la unidad y la 
identidad propias del hombre, caractcristic>s propias de la persona 
humana. 

Sin embargo. lo que es individuo estrictamente hablando, contempla 
únicamente lo material. mientras que la persona humana siempre incluye 
una dimensión espiritual. 

La persona humana siempre sera un sujeto, pero entendiendo por sujeto 
"aquel que tiene derechos y obligaciones" 36 pero también, como 
etimológicamente se distingue; "Jo que esta en Ja base, que sostiene. e/ 

sustentador .. 37 sin que ello limite a la persona exclusivamente a la tarea 

de ser receptor. sustentador. tener la capacidad de responder ante los 
estimules que si supone la actividad, pues debe de comprender también lo 
que es la conciencia y la libertad, lo cual en el primer sentido de sujeto, 
encierra en mayor medida estas propiedades caracteristicas de la persona 
humana. 

La persona humana. por lo tanto, engloba lo que es el individuo como lo 
que es el sujeto, por esto mismo. en todo caso será correcto tratar al 
hombre como persona en materia educativa. 

Sin embargo. la persona humana no actúa por ella misma, no es un ente 
aparecido de la nada, con toda necesidad satisfecha y _total dominio de si 
mismo y de los demás; al contrario. el hombre es parte y conforma la 

sociedad. 

Toda persona humana es social. no sólo por naturaleza, sino por necesidad 

35 lllliL DICCIONARIO DE CIENCIAS DE LA EDUCACION SANTILLANA 
Y2L individuo p.787 
36 ili:....ENCICLOPEDIA JURIDICA. OMEBA T XXV l'.2L sujeto p 9% 
37 DICCIONARIO DEFILOSOFIA. BRUGGER ~ sujcl<>. p.495 
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todas Jos seres humano~ en cuantn se distinguen de Jos 
animales son personas sociales ( ) la pt:rsana es ~o.:1al 
en el sentido de que no sólo tiene rendencia a 
relacionarse con otras. sino tambi6n necesidad de 
re/ac10nes humanas" 38 

La sociedad ademas de ser respuesta a la limitación del hombre, brota del 
mismo hombre, porque toda persona es un ser social, inmersa en una 
sociedad a la cual rige y contribuye para que subsista y, por lo tanto, el 
hombre mismo; es por esto que "/as caracterlslicas especlfica.s de Ja persona 

humsna so reflejan ea Ja convivencia " 39 

38 FICIITER. Joseph H ~ p 37. 
39 GUZMAN V ALDIVIA. Isaac. El cpoocimion19 de lo socia( p.6Z 
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CAPITULO lI 
LA COMUNICACION COMO PROCESO Y MEDIO 

El hombre ademas de tener por naturaleza la capacidad de relación. ~e 

relaciona por necesidad. 

El hombre es un ser insatisfecho, siempre en búsqueda; lo que crea dicha 
necesidad. Esta necesidad nace, debido a que al ser imperfecto y limitado, 
sólo satisface esa necesidad mediante las relaciones que establece con los 
otros. 

Estas relaciones se basan en el dialogo y la cooperación; es la puesta en 
común de las necesidades de cada uno o de cada grupo, del otro u otros; es 
el descubrirse limitado y en la medida en que se acepte como imperfecto y 
perfectible, sera como entable la o las relaciones con los otros. En cuanto 
mayor sea ta aceptación, mas benéfica sera la relación; porque la solución o 
avance de un problema o limitación, es mas facil cuando se conoce mejor. 

Sin embargo, la limitación que origina la relación, no es solamente de una 
persona. Una relación implica las limitaciones de ambos correlatos, supone 
dos necesidades muy particulares, que, si bien son comunes - pues son 
humanas - jamas son idénticas. 

Cada necesidad parte de algo que es único y especifico, cambiante y radical, 
que es la persona. que al relacionarse con otro ente o grupo se enriquece, 
pero sin perder su individualidad y características propias, que lo hacen ser 
quien es. 

Esta relación es posible por la CDmU~-
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llt Definición 

<Que es la comunicacion7. Siendo algo tan cotidiano y utilizado por todos, se 
complica su definición. 

Todos nos comunicamos de una u otra manera. suponiendo saber lo que 
hacemos, sin embargo, pocos saben lo que es. e implica realmente la 
comunicación. 

Considerando que "la palabra comunicación proviene del latln cothunis. camón ""10 

estableciendo que al comunicarnos nos abrimos al otro, y el otro hacia uno. 
construyendo algo en común, por lo tanto la comunicación tiene por 
finalidad el interrelacionarse, el ponerse y poner algo en común. 

La palabra comunicación, suele utilizarse como para designar una 
problemática a resolver entre dos personas, un grupo o institución, 
cambiando totalmete la perspectiva de la comunicación. que no es un 
problema, sino la manera de resolver problemas, es como se inician las 
soluciones. 

" La tt:ndencia a Ja comunicación. es ltt manifestación activa de Ja apertura de la. 

persona ·· 41 Cuando la persona se abre a otra inicia el diálogo, éste 
entendido como una búsqueda de respuestas, de soluciones concretas. 

Respuestas que no son impuestas o dictadas, sino que buscan 
conjuntamente en esa puesta en común del uno con el otro y haciendo que 
la propuesta de solución no sea de uno o del otro. sino de ambos. 

Al participar y estar involucradas, ambas partes, se comprometen en una 
actuación concreta para la solución de un problema o la satisfacción de una 

40 FERNANDO COLLADO. Carlos .!:.Ul_ La comuojcaci6n humana ciencia social. 
p 3-4 

41 GARCIA HOZ. Viclor Edurncjoo personalizada p.24~ 
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necesidad. En un primer momento era mi necesidad o su necesidad pero 
ahora es una salisracción común. 

El proceso de comunicación esa puesta en común. para lo cual es preciso. si 
se pretende una comunicación eíiciente, la ascrtividad: "expresión congruente 

de nuestro pensamientos. deseos, derechos. sentimientos. necesidades y de1.:iswncs 

aprendiendo a aclllar responsablemente de acuerdo con nuc.<>tra t·i,·icnci;r rcrsonJ.J ,,. 

Unica, respetando la \•iven cia de Jos de mas·· 42 . 

De esta manera es como se realiza el proceso dual de comunicación, donde 
no se es el uno o el otro, sino que se inicia el nosotros, sin perder la 
individualidad, intimidad y libertad de cada uno. "Con e/lo se promueve y 
dignifica a los dialogan tes" 43 . 

La comunicación es la manera de formar una comunidad, donde el hombre 
puede optar por un perfeccionamiento propio y común. Para ello, es 
indispensable que se viva una auténtica y genuina comunicación. Una 
comunicación donde el hombre comparte lo bello, lo bueno y lo verdadero 
que conoce, motivándose a buscar mas, involucrando totalmente las propias 
capacidades. 

Al vivir asi la comunicación y practicando estos fines se enaltece el genero 
humano, y si es asi, en la comunicación se promueve la manifestación de lo 
mas noble del ser humano, que dignifica y abre el camino para ser mejores 
personas en sociedad. 

La comunicación al igual que la educación es un proceso, y un proceso 
continuo. Ambos intimanente relacionados en razón del mismo ser : el 
hombre. El es quien actúa en la educación y quien se comunica. 

La educación y la comunicación se complementan, el desarrollo de una 
conlleva al mejoramiento de la otra, sin reducir o suplir Ja una a la otra. 

42 CASARES ARRANGOIZ, David.~ Planeadóo de vida y carrera. p. 82 · 83 
43 ~p.83 
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La comunicación al igual que la educación, está presente permanentemente 
en la vida del hombre, e involucra a toda persona. Todo actuar hu mano esta 
inmerso en la comunicacion. Como afirma Garcia Hoz, "/a vida total del 

hombre se concibe como 'comunicación· "4'1 

El hombre para realizar la comunicación, necesita de elementos adecuados 
que signifiquen tanto para el que quiera expresarse como para el receptor 
Requiere de una serie de símbolos comunes; escritos, hablados, mímicos, ... 
que son el "instrumento de ropttsentaci6n o codificador de Ja realidad .. 415. y que 
reunidos de manera sistemática son lo que se conoce como lenguaje. 

ILU El lenguaje.. 

El lenguaje puede ser tomado como un .. vehJculo de pensamiento .. 46 pero no 
se queda sólo en eso sino que, además de 'llevar' el pensamiento, hace 
posible transmitir lo que la persona es en si, no sólo lo que piensa, sino Jo 
que siente, quiere, espera, desea, anhela, sufre, imagina,.... Esto debido a 
que el lenguaje abarca distintas funciones, como indica K. Buhler : 47 

H aoud jbjdem p.~l 

• 1. DE REPRESENTACION O S/TIJAC/ON: cuando 
se rt1ffer11 a alguna cosa u objtJto. 

2. DE EXPRESION: si trsrorss d• lo subjetividad del 
hsblanto. 

3. DE APELACION: al ox¡nsar l .. ubf•rividod dsl oyante. • 

45 A.»J.!.lL MENENDEZ. Antonio. Comunicacjbo y desarrollo social p.63 
46 DICCIONARIO DE LAS CIENCIAS DE LA EDUCACION. SANTILLANA. Y.2L lenguaje. p.87~ 

17 .tlLMENENDEZ, Antonio. ComunjcaciOn y desarrollo. p.873 



En la medida en que se profundice en cada una de las func1uncs o se 
combine su uso, sera como se amplie o n0 el campo comun. 1.!I campo de 
relación. 

Esto es porque la comunicación siempre supone una relación, que puede 
darse en diferentes grados. momentánea, de tipo ·social', de trabajo. 
profunda. El hombre a diferencia de los animales. forma parte de la 
comunicación de manera libre. La relacion deja de ser un acto natural para 
pasar a ser un acto volitivo. 

Por esto, lo que abarque la comunicación y su profundidad, siempre 
dependerá de las dos singularidades que realizan el proceso, es decir, de la 
personá. 

El lenguaje es propio del hombre, como afirma Gesell; inicia como un núcleo 
a los tres años y en la edad adulta se manifiesta de manera espontánea 
debido a que se ha creado un hábito linguistico, propio de cada individuo, 
en donde hace uso de su creatividad, singularidad y unicidad, ya que · toda 

palabra es animada por el hombre ·· 46 , por esto se puede decir que el lenguaje 
es la manifestación propia del hombre. 

Por esto el lenguaje no debe quedarse en gestos, simples palabras, 
entonaciones, movimientos y frases ya hechas. El lenguaje debe de ser una 
manifestación adecuada de la totalidad de la persona. 

No se debe de tener una "simple formalidad. o una conversación sin objetivos 

reales. sólo por hablar·· 49. a lo que F. Gauquelin, no considera comunicarse. Si 
se contempla a la persona de manera completa la comunicación debe ser 
también, completa. 

Si se considera al lenguaje bajo esta perspectiva, dentro de la comunicación 
se debe de escuchar en vez de oír: ya que : 

48 BALL. Raymond, Pedagqgla de la comuoicacipo p.ll2 
49 fil,_GAUQUELIN, Fran~oise. Saber comunicarse p.24 



oir es un acto pasivo. automS:tico miea trils que 
escuchar implica una atención más despierta. 
activa. que formula preguntas J' SIJSUiere 
respuestas. que se anticipa a la acclon fucura. 
t J Oir no pone en juego mb que lo:; conductos del 
uido Escuchar engloba todo el circuito del 
pensamiento SO 

El leng!Jaje esta estrechamente vinculado con las funciones cognitivas tales 
como la formación de conceptos. la memorización, solución de problemas y 
el pensamiento. Funciones que aseveran la especificidad del lenguaje en el 
hombre, sin embargo. los procesos cognitivos no dependen del lenguaje. 

Intervenir en la comunicación no supone limitarse, entrar en un siste.ma ya 
establecido, restringir lo propio para conocer lo comun. Al contrario. es el 
estar abierto a más, no limita sino que ofrece gran numero de posibilidades. 
lleva a la distinción e individualidad de la persona en vez de su 
masificación. Es por esto que los parámetros a seguir ... el modelo propuesto. no 

sea ni escolar ni institucional. sino social y activo " 51 . Social y activo, formas 
naturales del nombre para manifestarse. 

Social, ya que supone la formación del 'campo comun' entre personas. la 
formación de una comunidad. Activo, como la participación directa y 

comprometida en la comunicación. Una busqueda de la expresión: la 
iniciación de la relación. 

Para comprender mejor la actividad realizada durante el proceso de la 
comunicación, es necesario conocer los elementos que intervienen, 
funciones que se realizan en éste, y un modelo como la posible foto 
instantánea de un proceso que no es estático visible, ni cuantificable. 

50 ihlJWD_ p 57 
SI BALL. Raymond. Pedagogla de Ja cvmunicad6o p.112 
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112 Froceso y clcmcuh& qoe inlcrvicncn 

Aunque el proceso de la comunicacion sea dinamico y cambiante, para su 
estudio debe de esquematizarse de una manera estatica y simple 

Hay varios modelos que señalan. según su autor, la forma en como se 
realiza el proceso de comunicación. 

Entre ellos, como ejemplo: 

+ La retórica de Aristóteles. 
+ El modelo de Shannon y Weaver 

+ El modelo Berlo 
+ El de Ogden y Richards .... 

y el modelo de Wilburg Schramm. 

Este modelo remarca de manera notable y especial el campo comun; como el 
medio de relación e interacción de aquellos que se ponen en comun. 
Aspecto que no es considerado con esta importancia en los modelos de 
Aristóteles, Berlo, Shannon y Weaver, etc. 

Lo anterior para este estudio. es de suma importancia. 

Se ha mencionado cómo la comunicación lleva a la creación de una 
comunidad que, traducida a la manera de Schramm, de una forma 
esquemática, seria: (Ver cuadro 41 

Los elementos con que cuenta el esquema son: 

La fuente, es aquel que inicia el proceso, quien va a transmitir. 

Necesita tener un propósito que lo motive a iniciar el proceso. Para 
transmitir debe de cifrar o encodiíicar aquello que quiere transmitir. es 

decir el mensaje. 

Encodificar, es utilizar un código. 
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CUADRO 4 

crador 

FUENTE _... 1 #ME 

\. co•un i cador 

dese i frador) 

i:'M ~D}~sTiNó-] 
perceptor/ 

interferencias 

CAMPO COMUN DE EXPERIENCIAS 

52 .1.R.!J.9_ SERLO, David. Et proceso de la comunjcacj6n. p.99 



Código, .. es el conjunto de n·glas qur;o pcrmiicn 1111lizar Jos slmbolos 

permite expresarse de una mancru clara y C(.lmprenstble. 

Esta transmisión y encodificación se vcr•1 influenciada por: 5 1 

·· • Las ca.ractcristicas espr;ocJficas de .ii.¡uel que se 
comunica. accaudes. ni .. ·cl de 'onocimient•J. 
aptitudes de comunicación. CJbjetivos. metas. 

• Situación socio-cultural. su ubicación social. 
rÓles que desempeña. funciones. contexto cultural. 
creencias, valores. expectativas. " 

53 Jo que 

La conjunción de todos estos factores, asi como Ja situación de comunicacion 
y la elección del nivel de coll)unicación, suponen el tipo de transmisión que 
se efectúe. 

El receptor; puede estar sometido a las mismas influencias que Ja fuente. 
Influencias que en ambos casos pueden traducirse como interferencias 
principales si no intervienen de manera favorable en la comunicación. Estas 
interferencias serán a nivel pragmático. 1 vjd jnfra p. 31 1 

Que se produzca una comunicación propiamente. para Schramm. depende 
de que el mensaje, se encuentre en el campo de lo comun, "la fuente puede 

codificar y el destino decodificar. pero sólo en función de la experiencia que cada una 

baya tenido " 55 .. 

Sin embargo puede ser que el mensaje no se encuentre totalmente en el 
campo de Jo comun, lo que supone otro tipo de interferencia, o Jo que para 
Schramm es .. una comunicdción no significllliva " 56 

5l .i!!.run... p.62 
54 .úr_ BERLO. David. El proceso de la comunicación. p.39 
55 llWl. FERNANDEZ COLLADO, tlJ\Lla comunjcaciOn humana ciencia social p., 
56 ll.lUl.. BERLO. David. El proceso de la comunicación. p.'49 
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El mensaje, como se explicó anteriormente, lleva consigo un código. 
estructura que le permite ser comprensible y transmisible. Esto sólo se 
logra cuando el código es comun tanto para la [uente como para el destino. 
por lo que debe encontrarse en el campo comun. 

Sin embargo, lo que se estructura son simbolos que corresponden a 
conceptos, los que conforman el contenido del mensaje. Simbolos que 
pueden no corresponder al mismo concepto de la fuente o el destino, por lo 
cual el mensaje puede salir del campo comun y ser malo o nulo su 
comprensión. 

Las características con que debe contar el mensaje son: "orden, claridad, 

precisión y concisión. adem/Js de que el lenguaje y los ~6rminos que se usen sean Jos 
mds adecuados a la capacidad del auditorio" ~7 esto como las caracteristicas 
ideales, por esto hay que tqmar en cuenta, que en muchas ocasiones es 
necesario asegurar una retroinformación, en donde se certifique la 
comprensión del mensaje, ademas de establecer un verdadero diálogo. 

No es posible mantener un campo comun como tal, si el destino no 
responde, es decir, si no realiza una retroalimentación (retroinformación). 

Esta retroinformación es una reintegración del campo común. 

Aquello que se trasmitió, al ser analizado y comprendido por el destino, 
obtiene una respuesta, que sera un nuevo mensaje sustentado en ese campo 
comun. 

Este ir y venir de mensajes es lo que mantiene o inicia el campo común. Lo 
mantiene en la medida en que el primer mensaje fue comprendido y 
descifrado con base en un mismo código. Lo inicia debido a que la 
respuesta, al no ser comprendido el mensaje inicial, abre las puertas hacia 
la búsqueda de un codigo común. 

------· -·---
57 CONALEP. psicologla empresarial p 20 
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En un primer momento se formó el campo común para iniciar la 
comunicación que ésta, si no obtiene respuesta, se desintegra, ya que el 
mensaje no obtuvo un destino. 

Al producirse una respuesta, se reintegra el campo común, agrandándolo y 
fortificándolo, haciendo posible la comunicación. 

La retroinformación, es entonces. el papel activo del destino, es el mensaje 
que debe presentarse en todo proceso'de comunicación, ya que : 

"La retroalimentacidn nos expUca tcóricamenle, como 
Ja comunicación sdlo existe o se mantiene cuando el 
receptor original tiene oporWnidad de actuar como 
'emisor consecuente· y afectar con sus mensajes. 
también consecuentes, Ja conducta del emisor original " ,8 

Cabe aclarar que aunque los términos retroalimentación y 
retroainformación se utilizan indistintamente, siempre será de mayor 
presición utilizar retroinformación, debido a que en el proceso de 
comunicación lo que se maneja es propiamente información y no alimento. 

De una misma manera no debe confundirse la relroinformación con la 
reinformación. 

La relroinformación siempre supondrá al destino (su acción como fuente), 
como su respuesta al mensaje emitido por la fuente. 

La reinformac¡'ón será el volver a informar por parte de la fuente. 

Si la comunicación como proceso se realiza de ésta manera. el campo común 
en una relación interpersonal, grupal o social. seria cada vez más extenso y 
abarcarla una mayor 'superficie' del campo de experiencias del emisor y el 
receptor. 

58 MENENDEZ. Antonio. Comuojcación y desarrollo p.29 
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De esta manera la comunicación es un ciclo que nunca termina. 

Un campo comiln que para este estudio será la empresa. 

El proceso que se mencionó en manera de esquema, se presenta a 
continuación, incluyendo los düerentes puntos que se han mencionado. (Ver 
cuadro 5! 

II2.I Barreras de Ja Wlllidlf&:aci6¡L 

El éxito de la comunicación dependerá de la efectividad con que se-lleve a 
cabo. 

La comunicación tal como se ve en el esquema es muy dificil que se dé, 
debido a que la comunicación nunca es estática, ni presenta todos sus 
elementos de manera tangible. Hay que tomar en cuenta otros factores, 
denominados barreras que suelen presentarse en toda comunicación, y que, 
dependiendo de como se manejen o franqueen estos obtáculos, se obtendrá 
una comunicación favorable o desfavorable. 

Las barreras se dividen en tres grupos principales: 

• 8arra'as Plslc:as:es la falla en la transmisión y/o recepción del mensaje. 
Estas fallas son: intensidad de la voz, distancia, funcionamiento del aparato 
telefónico, legibilidad del escrito, etc. Suelen ser las que más se evitan. 
debido a la inmediatez en su identüicación asi como pueden corregirse o 
reemplazarse casi al momento de reconocerse . 

• Barrer.u SeminUcas: es la falla en el significado que se le propociona al 
mensaje en si. Para el receptor no tiene la misma acepción determinada 
frase o palabra que para el transmisor la cual fue emitida en el mensaje, 
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59 HERNAlZ ARCE. Mercedes. Septiembre. 1992. 



por lo que el receptor no comprende o lo comprende de manera errónea, 
aquello que se le quiso comunicar. 

•Dan-eras Psicol6glcas:es aquello que conforma el campo de experiencia 
del transmisor y/o receptor que deforma el mensaje, como: prejuicios. 
complejos, emotividad, actitudes, madurez de los interlocutores, ... 60 

El campo común está conformado de experiencias que comparten los dos 
individuos o instituciones que se correlacionan por medio de la 
comunicación. 

Lo que impide u obstaculiza la expansión del campo común, son las: 
jnterferencjas semánticas, es decir, aquel tipo de 'ruido' como lo definen 
Shannon y Weaver, "factores que distorsionan Ja calidad de una sed4l" 61 
entendiendo como señal aquello que se quiere transmitir. 

Este ruido se produce a nivel semántico que es la relación que hay entre 
significante y significado, donde el significado es un concepto y el 
significante "es el simbolo que significa o representa un concepto " 62 que de 
manera cultural se transmite de una generación a otra. 

Son slmbolos tanto fonéticos, gráficos, diagramas, ... pero que de una u otra 
manera " no significan nada perse. sino por Ia.s experiencids que evocan en quien Jos 

percibe o orpresa. " 63 lo que reincide en la necesidad de un campo común, 
para la comprensión y, por lo tanto, el logro de la comunicación. 

Deben de tomarse en cuenta las distorsiones que :ambién se crean a nivel 
sintáctico y pragmático. 

El nivel sintáctico, es la relación entre las estructuras slgnicas, es decir, la 
manera metódica de usar los simbolos. 

60 W:. CONALEP. Psicolo1!1 omocnarjal p.ZO·Zl 
61 llY.!l BERLO, David. El proceso de la comuoicacj6o P-33 
62 W:. MORRlS, Charles. S!apgs !epguaje y copducia. p. 16 
63 MENENDEZ, Antonio. Cg11uplcacjOp y desarrollo p.63 
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El nivel pragmático; relación entre los signos y sus usuarios, el hombre. la 
cultura y su entorno. lo que conforman sus experiencias y la posibilidad que 
tiene de relación. 

1122 llposde~ 

La comunicación como tal, puede darse de manera verbal o no verbal. 

Los dos tipos de comunicación son utilizados continuamente. El verbal tiene 
una mayor estructura y por lo tanto su uso se facilita. En la mayoría áe las 
ocasiones en donde se utiliza el lenguaje verbal, frecuentemente hay una 
correspondencia directa entre símbolo y concepto, que si se utiliza de 
manera correcta, se evitan muchas de las barreras de la comunicación. 

En la comunicación no verbal. no hay ese tipo de estructuración, sin 
embargo, "todos los mcns:ljcs :J.aald&icos ia\•oc:J.a significados a nivel relacional ( J 

constituyen propuestas acerca de IM reglas futuras do relsddn ... 64 . Este tipo de 
comunicación corresponde siempre al campo de experiencia con que se 
cuente. La comunicación analógica es nuestro comportamiento, aspiraciones, 
miradas, posturas .... es decir todo aquello que comunicamos sin el lenguaje o 
con patrones ya establecidos, es el lenguaje del cuerpo. 

La comunicación oral siempre se presenta unida a la no verbal. 

La comunicación verbal como en gran medida la no verbal, ayudan a la 
creación y mantenimento del campo común de experiencias. 
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Dentro de una organización. la comunicación se vuelve más compleja. 
debido a que intervienen nuevos elementos que se traducen en mayor 
numero de individuos. 

"La comunicacióa organizacional se considera por lo 
general como un proceso que ocurre entre Jos miembros de 
una colectividad social. Al ser un proceso. Ja comunicación 
dentro de las orsaaizaciones consiste en una actividad 
din~mica. en cierta forma ea un consUnte flujo, pero qua 
mantiene cierto grado de identificación de estructura" 6~ 

Las organizaciones humanas son sistemas de continuo flujo. Flujo de 
información que en el proceso de la comunicación se transmite y codifica de 
una manera correcta o incorrecta. 

El tipo de flujo de iníormación que se obtenga en la comunicación 
organizacional. será lo que establezca y, mantenga o no. la estructura de la 
organización. 

Es por esto que idealmente, la comunicación organizacional debe responder a 
los propósitos de la organización. adecuándose a la filosofía de la misma y a 
los objetivos y metas que de ésta se desprendan. asl como los objetivos y 
metas que pretendan cada uno de los integrantes de la organización. 

Para que se tenga comprensión hay que ubicarse en un contexto: 

•semántico: situar lo que se va a decir con elementos adicionales 
que ayuden a determinar a qué es de lo que se está refiriendo. 

G situacional: localizarse en un espacio. un tiempo y un diálogo. 

6~ MENENDEZ. Antonio. Comunicacjón y desarrollo p 63 
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•cullural: los conocimientos adquiridos al vi\'ir en cierta 
comunidad. &6 

En las organizaciones, la comunicación tiene una finalidad "~pcc1fica que la 
dictan las metas de la organlzacion. Por esto, la comunicacion t.~n eslc campo 
no puede realizarse de manera libre o espontanea. sino que necesita de ·un 

control efectivo. con Jo que e/ proceso de comunicación se comp!t•ta ·· 67 y se 

encamine a dicha finalidad. "f/ flujo de información es parte integral de/ sistema 

de control porque suministra los medios de comparación de resultados con Jos planes" 
&8 Es decir la obtención de aquello que se ha propuesto la organización 
conforme a lo que le dicta el medio ambiente. 

Flujo de información en una organización: (cuadro 61 

Tanto la información interna como la ambiental establecen los objetivos y 
metas organizacionales a seguir para el cumplimiento de la finalidad. 

Toda organización se crea con una finalidad, pero esta finalidad se finca en 
la satisfacción de necesidades del medio ambiente en el que se forma la 
organización, de necesidades sociales especificas, (que pueden ser creadas o 
reales). 

Dados los objetivos, se elaboran premisas de acción con base en los decretos 
gubernamentales, las condiciones políticas, la situación competitiva, 
necesidades y deseos de los clientes, capacidades internas,. .. 

Las premisas dan origen a los planes estratégicos de actividades repetitivas 
y no repetitivas para la realización del proceso. Estas se transmiten al 
sistema operativo y al almacen, en donde se coordinan y controlan las 
actividades para despues compararlo con los resultados. 

El medio ambiente proporciona además de la información adecuada para la 
formulación de objetivos, las materias primas y los recursos necesarios para 

66 i:fL_AVILA. Raúl. La lengua y los h~ p 27-39 
67 tlc... KAST, Fremont E. Administración en las orgaoizacjones. p.397 
6S~p.39S 
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CUADRO 
&9 

6 

11 PREMISAS 

1 

1 

OBJETIVOS 
(METAS) --.----

¡ 

¡ 1 
L ____ adaptación __ J 
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~1 PLANES ESTRATEGIC~-;l 
E INTEGRALES 

Repetitivos 
no repetitivo~ 

resumen y 
reportes 
ei:ceipcionales 1 

J. 
Recopilaci6o 
de datos 

Análisis 
Decisiones 
rutinarias 

Sistema de 
coordinación 
y control 

AlmacenamienlO: 
archivo de 

procedimentos 

SISTEMA OPERATIVO 

___ _., RETROINFORMACION 
___. IMPLANTACION 

69 KAST, Fremonl E. AdmlniUración en las ouaoiucione:t p.398 
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la realización del sistema operativo; asi como los datos necesarios para el 
análisis de resultados. 

La retroalimentación se obtiene en función de la calidad, la cantidad. el 
coste, el nivel de satisfacción social, ... 

Estos datos entrarán en el sistema de coordinación y control, en donde se 
analizarán y se reportarán como resumen y resultado de las acciones. 

Dependiendo de los reportes se revisarán y evaluarán los planes de 
actividades y de estos los objetivos que se adaptarán o innovarán para 
responder al medio ambiente. 

Encaminar la comunicación. a la finalidad organizacional no rompe con la 
posibilidad de que la comunicación se dé de diferentes maneras o canales: 

• Descendente: "comunicaciones que van del superior al subordinado" 70 

básicamente son cinco: 

70~p.397 

• órdenes para hacer una tarea especifica; instrucciones 
de trabajo. 

• información necesaria para que se comprenda la tarea 
y como se relaciona ésta con otras tareas del 
organizacionales; explicación razonada del trabajo. 

' información sobre procedimientos y prácticas 
orgnnizacionales. 

• retroalimentación al subordinado respecto a la 
ejecución. 

' introyección respecto a las metas organizacionales. 71 

11 ~Ci:. KATZ. Daniel~ Psjcologla social de las orgao!zationes p.266-267 



El obstáculo a vencer en esta forma de comunicación, es la mala emisión 
de las órdenes lo que lleva a la falta de comprensión de los subordinados y 
por lo tanto una mala realización de las tareas. 

• Ascendente: lo que la persona dice, a sus superiores: 

• sobre si misma su ejecución y sus problemas. 

• acerca de otras personas y sus problemas. 

• acerca de las practicas y la política organlzacionales. 

• acerca de lo que es necesario y como hacerlo. 72 

El problema que puede presentar, es que los mensajes, por deseo de 
agradar o por temor a una sanción, no se emitan correctamente. 

• Horizontal: "aquélla entra personas silu•das on el mismo niv4'1 

jorttrquico ( ... ). Proporcioaa apoyo emotivo y socís.1 al individuo. Es una vorific11cid11 

del poder de los dirigenles· 73 cuanto menor sea mayor control social hay por 
parte del dirigente. El tipo de barrera que puede formar este tipo de 
comunicación, es la creación de chismes o deformaciones de la Cilosofla de la 
organización. 

La comunicación organizaclonal, comprende como tal, una comunicación a 
nivel macro: entre düerentes organismos, sociedades, Instituciones, etc. asl 
como un cierto nivel micro: los empleados entre ellos, con el jefe, entre 
departamentos, plantas, etc. Por esto hay que tener en consideración estos 
dos niveles ya que interactúan y conforman la comunicación organizaclonal. 

La eficacia de la comunicación en las organizaciones dependera del modo de 
comunicación que se utilice, en donde el buen manejo de los distintos 

72 W:,_~p.373 
73 ~ p.271-272 



canales de comunicación pcrmitiran obtener la informaciun deseada, en el 
menor tiempo y con la menor distorsión posible. 

El uso de los canales puede realizarse tanto de manera formal como 
informal. 

En la formal. se utilizan patrones preestablecidos mientras que la informal 
se realizará de manera espontánea. 

"La comunicación es un proceso social de suma 
importancia para el funcionamiento de cualquier 
organización o sociedad·· 74 

En la medida en que se eduque a la persona para tener, tal vez, no una 
mayor, sino una mejor comunicación y donde las personas perciban que esta 
comunicación se realiza en un campo comun de ayuda mutua, denominado 
empresa en este caso, en donde se satisfagan sus necesidades y ayuden a 
satisfacer las de los otros, para la conformación de una mejor sociedad. En 
esta medida su interacción tendra un mejor funcionamiento asi como una 
finalidad que enaltece la dignidad humana. 

Esto traducido en beneficio, lograra una mejor empresa, con mayor 
compromiso individual y colectivo, ya que podrá responder de mejor 
manera a las necesidades de los consumidores. Pero esto dependerá del 
empresario, el tipo de empresa que conforme, su finalidad y el desarrollo 
que se le proporcione. 

74 KATZ. Daniel.~ Psicologia social de tas orsanjzaciones p.2'50 
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CAPITULO III 
DESARROLLO EMPRESARIAL 

El hombre al llegar a su edad adulta comienza su etapa laboral. 

Este periodo de la vida humana puede llegar a conformarse como el mas 
largo, o et mas representativo o importante. 

El más largo, debido a que, dependiendo de la capacidad. necesidad o 
desarrollo que se produzca, la persona puede comenzar, en situación común, 
su actividad laboral a los dieciocho aflos y terminar ésta después de los 
sesenta anos o los treinta, o treinta y cinco años de trabajo. El período de 
trabajo supone un rango de tiempo más prolongado que la niflez, la 
juventud, ta vida escotar, ... 

Supone ser: 

• El mas representativo, ya que la preparación que una persona 
pueda obtener; primaria, secundaria, ... familiar, técnica, cultural .... que 
pue.den estar en función de un futuro desempeflo laboral. La persona 
comunmente se prepara para trabajar. 

• Importante. debido a que es la actividad en la que el hombre pone 
en práctica sus capacidades y habilidades. Es Ja manera en como satisface 
sus necesidades y las de los otros. ActUa para la conformación de la 
sociedad formando parte de la rotación social. 

La e mprcsa y el hombre son una unidad. La empresa subsiste gracias a la 
capacidad del hombre que interviene en ella como: el que concibe la idea, el 
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emprendedor de sus ideas, el formador, el comerciante, el supervisor, la 
materia prima, el consumidor, ... por medio de su trabajo. 

El trabajo es •la aciividad bu mana produciora de bienes o st1rvicios que pormilen la 
satisfsccida de necesidades. El trabajo es un medio de realizaclóa b umsna cuando la 

aclividad personal y Ja vocación coinciden" 75 . El ideal es que la vocación y la 
actividad coincidan. sin embargo, en la mayoria de los casos ésto no sucede, 
por diversas causas, entre las cuales, la más común en nuestro pals. es el 
trabajar para solventar el medio económico de supervivencia, se trabaja 
por necesidad; "Es Ja actividad humana productora de bienes materiales y que se 

realiza coa el fin de ganarse la vida " 76 as! pues aunque el trabajo no se 
encuentre acorde a la vocación se realiza para cubrir otras necesidades más 
inmediatas. 

Cuando se le de un sentido a ese quehacer, un mirar más alta del mismo 
trabajo; en esa medida se obtendrá la justificación de el trabajar, el porqué 
de realiurlo y realizarlo bien, y en vistas a que sea cada vez mejor. 

Si aquello por lo que se trabaja es más 'elevado' o 'ruin', se enaltece el 
trabajo hacia esferas más elevadas, o menos altas, más o menos loables, 
más o menos enriquecedoras. El hombre llega a la plenitud por medio de su 
operatividad. 

El trabajo está encaminado a la satisfacción de las necesidades propias de 
cada hombre, pero con respecto al bien común. 

El trabajo es una contribución al bien común. 

Bs un derecho- deber de! ho•bre. 

75 DICCIONARIO DE LAS CIENCIAS DE LA EDUCACION XQL trabajo. p.1378 
76 MILLAN PUELLES. Antonio. Persgoa humaoa y !ustjo!a 50c!al p.108 
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Derecho, en cuanto que es el medio de mantenimiento y desarrollo de la 
propia existencia (así como la de la familia). 

Deber, en cu.anta que es una contribución al bien común. 

El hombre en el desempeno de su trabajo no puede quedarse en la 'linea', 
en el cumplimiento minimo que conlleva el derecho-deber del trabajo. 

El trabajo no puede suponer una 'ley del minimo esfuerzo', un llegar hasta 
donde se cumple y nada más. 

El trabajo supone superación, realización, ir en busca de más, 
perfeccionamiento de la actividad, renovación, cambio, aportación, 
iniciativa .... crecimiento, desa~.rollarse dentro de la misma función y ac;temás 
como persona. 

La realización es una necesidad, debido a que toda persona busca el sentirse 
aceptada, satisfecha, reconocida,. .. La persona debe de buscar su realización 
en aquel trabajo que desempene, sea cual fuere, por medio de retos 
inmediatos; realizar el trabajo lo mejor posible, cumplir con sus tareas, ser 
puntual, eficiente, colaborador, buscar mejoras, crear un ambiente cordial .... 

El trabajo no debe ser utilizado como arma revolucionaria o estandarte 
politico. El trabajo debe de centrarse en el hombre, ya que: 

"El trabajo os el hombre mismo que se objetiviza en algo a 
trav6s de su esfuttrzo intelectual y flsico y por medio de 
sus graados valores. 

El trabajo es el hombro mismo qutt se d~ para. bien propio 
y para bien del hermano. 

El trabajo os entrega personal par• sl y para al bien 
social" 77 

77 LANpUCE, Eloy. Empresa socialización hgmbre p.104 
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F.I trabajo es una convivencia social de ayuda. 

En el trabajo un hombre ayuda a cubrir una necesidad ajena y a la vez 
responde a otro hombre que por medio de proporcionarle las materias 
primas, el espacio, el capital .... le ayuda a cubrir su necesidad. 

El trabajo es. si es bien entendido, una cadena positiva de cooperacion 
mutua. Cada persona contribuye en la medida de lo que espera y conoce, 
dando lo mejor de si a un 'pozo' de donde se sacará agua nueva, agua viva, 
para regar y fertilizar las acciones de aquellos que contribuyeron en llenar el 
pozo y otros que, con este riego, seran capaces de contribuir. 

El trabajo en la empresa es muy diferente al trabajo por ejemplo de un 
carpintero. plomero .... 

El carpintero al reunir de una manera adecuada ciertas maderas cortadas de 
una especifica forma, para después darle un terminado en especial. logra su 
objetivo, el tener una mesa de determinadas dimensiones y acabado. La 
responsabilidad sobre esa mesa, si cumple o no con lo pedido por el cliente. 
recae solamente en el carpintero. 

Sin embargo, si ese mismo carpintero decide tomar más pedidos, ya no podrá 
despacharlos él solo, tendrá que tener personas que le ayuden. 

Para realizar los trabajos con rapidez. uno será el que seleccione y corte la 
madera, otro quien la una y la lije, y otro quien barnice y termine la mesa 
para su entrega. 

De esta manera la responsabilidad de esas mesas recae sobre el taller, es 
decir, sobre la empresa. 

Esto en pequeña escala, pero cabe decir, que en la medida en que 
intervienen más elementos y personas, en esa medida se va aumentando la 
complejidad de la estructura .. 

Es por esto que en la empresa "el hombre ejerce necesariamente una interacción 

dia~mica. que puedo englobaNtJ bajo el nombre de trabajo en equipo. Ea efecto. cuando 
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no se da ese trabajo no hay empresa·· 78 debido a que sólo mediante un trabajo 
con¡umo. un trabajo en equipo, ~s como pueden cumplirse los objetivos de la 
empresa. 

La palabra empresa proviene del verbo emprender: "comenzar una obra" 79 
por lo tanto la empresa siempre supondrá un principio de búsqueda, un 
espiritu activo de decisión. 

La empresa es actividad, es construir debido a q\Je es la trasformadora de 
materias primas en bienes o servicios para la satisfacción de una necesidad 
social. 

" La empresa es el fruto de Ja conjuncióá de distintas 

fuerzas y medios del hombre: es el frulo def, hombre. con 

profunda trascendencia social. Social en si y en su 

proyección. debe ser dirigida por quien la hizo realidad, 

el hombre: con visión social. el hombre para el hombre, 
nunca a costa del hombro " 80 

La empresa es donde el hombre puede realizar su trabajo en la búsqueda del 
bien común. Lo social de la empresa no se limita a su creación o formación 
del y con el hombre sino que a la vez, la empresa forma parte de lo social, 
del bien común. 

El hombre dá vida a la empresa, y la empresa dá 'vida' al hombre. 

78 LLANO. Cario~ ti cmoresado y su mundo p 109 
79 ENCICLOPE!HA QUILLET .1:2L empresa. p.HO 
80 LANDUCE. Eloy Empresa socialización hombre. p.31 
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La empresa es social en si, pero no es solamentv social su finalidad. 

En la empresa es: 

"donde hay que mirar al hombre. a cada hombre. dondt! 

bay que exigir a cada uno superación personal. 

comprt:nsión radical hacia el prójimo. cumplimiento. 

dignidad. bombrJa de bien. asociación, hermandad. 

participación .. 81 

BL1.3 l!lementos. 

Los elementos que conforman la empres~ son: s2 

•BIENES MATERIALES: 

"Infraestructura de la empresa: terreno, edificio, maquinas, 
equipo,. .. 

"Materias primas: aquellos componentes que son necesarios 
para que, por medio de su transformación o utilización se 
obtenga un bien o servicio. 

"Capital: patrimonio de la empresa. Aquel dinero con el que se 
cuenta para llevar a cabo su actividad. 

•HOMBRE: 

Como el elemento activo de la empresa. Abarca a toda persona 
que esté involucrada en el proceso, aquellas que: 

"Tienen la facultad de decisión sobre la empresa. 

81 iJ¡j¡W¡¡. p.44 
82 ~REYES PONCE. Aguslin. Adminjstraci6n de empresas. p.72 
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"Coordinan y supervisan el trabajo en la etapa técnica y 
administrativa. 

"Realizan las tareas. 

•SISTEMAS: 

Aquello que une creando relaciones estables entre personas y/o 
diversas cosas. Son los bienes inmateriales de la empresa. 

"Sistemas de producción, de ventas. de finanzas. 

"Sistemas de organización y administración; funcionamiento y 
división de la empresa. 

El elemento humano es el de mayor incidencia en la empresa. debido a que 
es el punto de unión de los bienes materiales y de los sistemas. Es quien 
además de reunir, dá 'vida' a los otros elementos volviéndolos productivos; 
es decir, haciendo que trabajen. 

Sin embargo.no basta por si solo para determinar una empresa. 

Este elemento no puede ser propiedad de la empresa. Es de manera 
voluntaria que la persona se adhiere a la empresa. 

Es el único elemento que puede incrementarse no solamente por la cantidad 
sino por medio de la educación. 

111.l.4 Finalidad de la empresa. 

La finalidad no debe tomarse como un ideal, un modelo o algo inalcanzable, 
tampoco como un objeto que es algo concreto e inmediato, o casi inmediato 
de búsqueda u obtención de algo. 
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La finalidad es aquello para lo que algo fue creado, de manera realista. si no. 
se convierte en un ideal inalcanzable. 

La finalidad se cnnrorma de diferentes fines. 

Cada fin, corresponde a una parte del todo. La finalidad corresponde al toúo 

Un objetivo esta dentro del fin, debido a que el fin no se obtiene 
inmediatamente, sino que se va obteniendo con la realización de cienos 
objetivos que se derivan de dicho fin. 

La finalidad lleva impllcito el producir bien, en calidad y cantidad, y con el 
índice de competencia deseado, si no, lo que se obtiene es el fracaso. 

111.1.4. l fines. 

• Fin inmediato: "La producción de bienes y servicios'' 83 es el fin 
directo, por lo que se establece la empresa. Este fin está dirigido a los 
usuarios o clientes, procurando que el bien o servicio sea 
proporcionado al mayor numero de clientes posibles, con excelente 
presentación y calidad. 

• Pines mediatos: 

·Económico: "obtención de un beneficio media.ale Ja satisfacción 

de una necesidad de orden general o social" 84 Puede apuntarse 

que no toda empresa bus<.:a beneficios económicos, sin 
embargo, es necesario para toda empresa, ya que necesita 
ser rentable para su subsistencia aunque no se obtengan 
utilidades. Es por esto que este fin repercute directamente 
en los acree.dores, duel\os o accionistas, y en la misma 

83 REYES PONCE,Agustln. Administracj6o do omDCQID. p.83 
84 WllL. 
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organización. La emprc~J 'dt•be generar l .J un \·alor económico 

agregado l J adem.15 debt.: otorgarse un servicio a la comunidad 

Para que la generación de riqueza sea justificable. debe otorgarse 

un sen·icio.. 85 Por esto debe de ser el valor economico 

agregado maximo posible, lo que supone la reinversión 
necesaria para la estabilidad de la empresa. Estabilidad que 
requiere el desarrollo de todas las arcas de la empresa 
como: la aplicación de nuevas tecnologias. 

ºSocial: satisfacción de las personas que prestan sus 
servicios a la empresa. Que también incide en la comunidad 
y el país. El término satisfacción encierra toda aspiración 
como puede ser: posición social, seguridad en el trabajo, 
sueldo o salario, desarrollo personal, participación social, ser 
motor social, vida digna .... La trascendencia de la empresa 
estará en relación a aquello que le rodea y en la 
colaboración al bien común. 

Esta satisfacción dada por el pago de salarios justos. Justos 
con los parámetros de la justicia conmutativa: dar el salario 
que necesita no el que le corresponde sino por el desarroilo 
humano proporcionado a los que conforman la empresa. 

La finalidad corresponderá al enfoque con que se lleven a cabo los fines. 

Este enfoque no depende de otro más que del empresario, sus propios fines, 
los que comunique a la empresa y la conciencia que tenga de su 
responsabilidad social. 

85 LLANO.Carlos. El empresario y su acción p.64 

so 



102.t DñlniciOn. 

"Desarrollo es el cambio positivo. desea.do y esperado, l't!ferido al complejo de procesos. 

estructuras y sus interaccioa11s. condiciones de vida, coaducw y actitudes.. 36 

En el desarrollo bien entenido, no cabe el cambio de un solo elemento, el 
cambio implica llevar hacia adelante el todo. 

Por esto el desarrollo no puede ser un cambio espontáneo o inmediato. Es u·n 
cambio planeado, dirigido, estudiado. · 

Para buscar el desarrollo. hay que contar con: 

ºLos elementos disponibles, qué es lo que se tiene, con qué se cuenta. 

ºEl grado de madurez de los elementos, qué tanto es posible el 
desarrollo, o se está preparado para ello. 

ºEl tipo de estructura, qué tan flexible o cómo puede amoldarse o 
transformar la estructura para el cambio. 

ºCuáles serán los pasos a seguir, qué camino. cuál será el inicio desde 
donde se parte; a través de qué se realiza el objetivo-medio. 

ºQué se pretende, cuál es la finalidad del desarrollo. A qué se quiere 
llegar. Objetivo-fin. 

ºSimetrla, sincronización y armenia, ir a un mismo paso, a un mismo 
ritmo. Coordinación. 

56 MENENDEZ. Antonio. Comynkacj6n y dearrollo. p.91 
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"Unidad en el proceso. cambio del todo de la unidad y no de •u• 
partes aisladamente. 

El desarrollo tiende: 

"a la. óptima realización de aplitudes r capacidades del 

organismo sa ... ~fa/ y de sus integrantes. indi'-·idual r 
socialmente considerados, a lograr la ma.rimd participación 

de todos, para acrecentar los frutos del esfuerzo social. a un 

mejor reconocimiento de los participantes. mediante una 

m4s equitativa y razonable distribución de Jos frutos 

obtenidos por el esfuerzo socia./; a permitirles lograr. a Jos 

referidos sectores mayoritarios un creciente bienestar 

espiritual y fisico. mediante la obtención de vestido. 

habitación. salud. segurida·d de trabajo remunerado, 

jubilación o retiro; capacitación, educación, cultura y 

diversión en un dima de libertad. dignidad y respeto" 87 

Por esto es el desarrollo un cambio positivo, tiende a lo mejor, a lo ideal, a lo 
óptimo; también es un cambio esperado y deseado, es lo que la persona cabal 
aspira tanto para ella como para los demas; es elevar el nivel de vida de lá 
comunidad. 

El desarrollo presupone: 

•Evolución; como el crecimiento natural en el paso de una situación a 
otra. 

•Planeación: como "/a obteación de óptimos resultados de los recursos f .. J 

con que se cuenta, por lo que estos deben ser dispuestos y ordenados de manera 

racional. lógica y previsora· 88 Es el primer paso; lo que garantiza una 
preparación idónea, en busca de la coordinación y la armonia 
deseada en el proceso, con base en una meta y los medios 
congruentes para alcanzarla. 

8 7 .i.ltllWn. p .92 
8 8 i.l!.i.®Jn. p .112 
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•Progreso: como el avance que se ohticne por medio de la tecno!ogia 
y la ciencia. 

•Sociabilización: en el desarrollo implica libertad y responsabilidad 
de lodos los hombres. El hombre al servicio del hombre no contra el 
hombre. Sentimiento de ayuda mutua, saberse parte activa de una 
sociedad que depende su ser de la participación de todos. 
Compromiso del hombre con su medio 

Si el desarrollo está bien entendido trae consigo los conceptos y acciones de: 

Ul22 Calidad 

... La Calidad Total no es una técafra sino una actitud mental y forma de vida"69 No 
puede haber calidad mientras no se lome la decisión de vivir en calidad, la 
calidad no es un intrumento que se puede dar dependiendo de la situación, 
no es un remedio o una ·medicina'. La calidad total es determinar la filosofia 
de vida, de la empresa y de quienes la conforman (por medio de la propia 
convicción) para ser en calidad. "El coa cepta de calidad se refiere a las cualidades~­

atributos que definen oJ ser o esencia de una persona. cosa o situación. la ma,vor o 

menor calidad establecen la comparación del objeto respccl-0 a su modelo ideal; es asl 

como hablemos de calidad m.ortt.J de una persona. refiriéndose a Ja comparación de sus 

atributos con un cierto ideal de perfección ~tics" 90 

•"La Calidad Total no es una responsabilidad del trabaja.dar. sino de Alta Gerencia" 91 

El trabajador por si solo no puede iniciar una actitud ni una forma de vida de 
calidad. Esto debe partir de la alta gerencia y ser infundido en todos sus 
colaboradores (principalmente por medio del ejemplo). La empresa con 
calidad total debe concebirse e irse ejecutando , primero por los elementos 

89 P!CAZO M. Luis y fabian MARTINEZ. !ngenjerl• de Servicios. p.62 
90 ilti!Wn. p.63 
91 il!ilWD.. p.62 
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directivos, luego los gerenciales y asi sucesivamente. El intentar realizarlo de 
manera inversa. supone romper con la confianza del trabajador y la creación 
de conflictos que supondrán el no conseguir la Calidad deseada. 

•"La Calidad Total no cuesta. lo que cuesta es Ja baja calidad" 92 La calidad total lleva 
a mejores ventas, menor indice de desperdicio de todos los elementos, mayor 
desarrollo y por lo tanto mayor crecimiento y mayor captación de mercado. 
etc. La baja calidad lleva a pérdidas inútiles y no recuperables y por lo tanto 
a un bajo Indice de productividad, bajas ventas, pérdida de mercado, 
devoluciones, etc. 

• "La Calidad Total no es corregir lo hecho, sino provonir lo quo se va a bacor .. 93 La 
calidad total no lleva a anticiparse al competidor, a adivinar los cambios de 
mercado, las nuevas demandas de los clientes, las cantidades que se rendrán 
que producir, etc. 

La calidad total es estar siempre un paso adelante, ya que si el corregir lo 
hecho es la meta, la competencia y hasta los mismos clientes, ya se han 
adelantado en el tiempo que se ha corregido aquello para poder entrar en 
competencia. 

La competencia de este momento ya se dió. Para entrar en competencia se 
tiene que competir con los clientes futuros. 

• "El coa trol de Cíllidsd empieza en Ja oficina de producción. la Calidad Total en la mente 

de Alúi Gerencia "94 El saber en qué se está mal, y dónde cori-egirlo es tarea 
del departamento de producción; el obtener un producto de calidad. El tener 
una empresa con actitud y forma de vida de calidad es tarea de alta 
gerencia. 

Es por esto que la calidad debe estar presente tanto en el producto como en 
el servicio al cliente: "un producto de Calidad es lo QUE el cli•ale recibe. mieatNS que 

92 iJkJJL 
93 iJkJJL 
94 iJkJJL 
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un sen·ino de Calidad se refiere a COMO Jo rc1:ibt· · 95 Esto es la Ingenieri.i Je 
~crv11.:1us que !0 que busca es :.:rear ch~ntcs satisfechos. ~·a que la empre~., 
subsisle gracias a sus usuarios íclienles •. Los clienles al buscar el produclO 
ofrecido pnr esla empresa más que el ofrecido por otras empresas. se 
convienen en clientes salisíechos. 

Reinciden en la compra. no solo por adquirir un producto de calidad. que 
puede conseguirlo con olr.1 empresa; sine· por el servicio de calidad que 
también adquieren, y que sólo se lo proporciona ésta empresa. 'la /ngenieria 

de Servidos es un enfoque dirigido a mejorar e innovar Jos procesos para proporcionar 

servicios diferenciados. as/ como para desarrollar una organización que propicie la 

creación de valor para el cliente y. como resultado. logre ventajas competitivas 

susta.nciaJes y sostenibles" 96 

El por esto que la calidad se proporciona en cuanto a lo que el clienle exige. 
Aquello que dá la pauta para las eslralegias competitivas; es lo que define e: 
cliente. 

La calidad es un proceso continuo e interminable de mejora. Debe partir de 
una base realista: qué se tiene, qué se pretende, con que se cucnla. para 
poder establecer los parametros de crecimiento con base en lo anterior y en 
las necesidades y exigencias del cliente. 

Las prioridades de avance de calidad las debe marcar el cliente; el dice: 

•qué le molesta 
•por que dejarla de comprar 97 

La calidad se dá en lodos los sentidos dentro de la empresa pero siempre con 
dirección al cliente. El cuadro presenta como debe de concebirse la calidad 
en: los procesos, los productos y los servicios( Ver cuadro 7) 

9 5 illl!km.. p 6 3 
9 6 i!ilikm. p .6 7 
97 s.1L GINEBRA. joon y Rafael ARANA Djreccil!n por servicio p.87 
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CUADRO 7 
96 

98 GINEBRA. joan y Rafael ARANA. Dirección por servjcjo. p.8~ 
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La competencia se dá en el grado de calidad de producto y de servicio. 

En la competencia no se pretende "satisfacer las necesidades del cliente, sino 

proporcionar al mercado u.a producto de valor superior" 99 El valor superior es el 
que se le dá al producto al ampliar el uso funcional y que esto sea percibido 
por el cliente. 1 Ver cuadro lll 

El proceso competitivo comprende: J oo 

l • Precisar las necesidades reales del los clientes. 

2• Determinar Ja forma como Ja empresa satisface esas 
necesidades, mediante sus productos. 

3• Determinar los atributos y funciones del producto, asi como 
el valor y beneficios que ofrece al cliente. 

4• Crear valores que satisfagan al cliente y proporcionárselo en 
forma diferenciada. 

Los competidores son el punto de referencia para proporcionar un producto 
o servicio de valor superior, para lo cual, la empresa debe comprender una 
serie de ventajas esenciales alimentadas con la calidad de servicio, para 
captar un mayor indice de clientes satisfechos, por medio del servicio, 
(ingeniería de servicios). (Ver cuadro 9) 

99 lll:.lllll!JI. PICAZO M., Lui• y FabiAn MARTINEZ. lngenjerta de servicios. p.45 
100 .ilWWn. p.47 
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CTIADRO 8 

r--------

1 CLIENTE 
1 
1 . 
• 1 i SA TISFECllO ¡ -

102 
CUADRO 9 

VENTAJAS 

ESENCIALES 

¡-------¡ 
! PRODUCTO + VALOR 

1 

¡ ESPERA~ .. j AGREGADO 

\ INGENIERIA DE SERVICIOS)' 

DOMINIO DE 

TECNOLOGIA CALIDAD DE 

CONOCIMIENTOS SEVICIO 

CAPACIDADES 

'-- INGENIERIA DE SEVICIOS' 

101 PICAZO MANRIQUEZ. Luis R y fabidn MARTINEZ VILLEGAS. !ngenjec¡a de seyjcios 
p.46 
102 ilWn. 
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1112.4 5eo'vtdo. 

El servicio al cliente es el medio por el cual el comprador queda satisfecho al 
adquirir, no sólo el producto que necesitaba, sino una serie de valores 
agregados a ese produclo, como: atención. presentación, sentimiento de va!ia. 
utilidad, cte. Esto hace que el comprador quede satisfecho con lo cual se 
convierte en un cliente inducicndolo a la repetición del uso del producto o 
servicio. "Un cliente es un comprador adicto" 103 entendiendo por adicto es aquel 
que no puede prescindir del producto, es decir un cliente cautivo. 

Las condiciones de un buen servicio son: 101 

/•Poner interés en el contacto. 

Z• Espontaneidad y capacidad resoluth'a en el contacto 

3• Ir una yarda más allá lfle:xibilidad) 

4• Arreglo cuando las cosas salieron mal. 

Gracias al cliente subsiste la empresa. Toda persona que pretenda, tener un 
desarrollo adecuado dentro de la empresa o el desarrollo de la empresa, 
debe tener una actitud mental y una forma de vida de servicio. Un servicio 
que es estar dispuesto a tener que dar más en cada momento, aceptar los 
errores y poner empeño en corregirlos, seguir preparandose para tener 
mayor calidad, saber cómo hacer mejor lo que se hace, etc. 

El servicio siempre está encaminado al cliente, y entiendase por cliente, ya 
sea el externo: aquél a quien se dirige el producto como receptor final, o 
aquél que distribuye el producto, o el interno: el jefe, el subordinado, el 

103 GINEBRA, Joao y Rafael ARANA. Dirección por scrvjclo. p.26 
1 04 lU!l!.!L lhl.!kJn.. p .17 
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compañero, el departamento, etc. Por esto el servicio es quehacer de toda la 
empresa y por lo tanto de todos sus integrantes. 

Dar servicio es dedicar tiempo al cliente. 

Tener una actitud de servicio en la empresa. supone contar con personas 
capacitadas, diferentes, dispuestas a no destacar, con tal de conseguir 
clientes satisfechos. 

El servicio supone creatividad en todo momento, estar pendiente del cliente, 
saber sus necesidades, preveer sus exigencias, dar tiempo de diferentes 
maneras, saber estar cuando se necesita. 

El servicio está centrado en el cliente. (Ver cuadro 10) 

Ser.vicio es comunicación. Servir es ponerse en común. 

El saber que el que está a mi alrededor es 'cliente', supone cambiar la 
concepción de vida. Aquél que sirve no es que no conozca para hacer otra 
cosa, sino es él que por saber más tiene la obligación de servir es esa medida. 
El hombre como ser social vive en convivencia, en una convivencia, bien 
entedida de servicio. 

Es por esto que: 105 

Huna docuin& dttl desarrollo capaz de responder a las 

nocesid11des actuales de Ja humanidad serla Ja condición 

previa del ~zito real de Ja hum11nid1td en el gigantesco 

esfut1rzo emprendido para 'tener mlfs · a fin de 'valtJr 

más'" 

105 MENENDEZ. Antonio Comynjcacj6n y desarrollo p.137 
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CUADRO 10 IOG 

~----§riocÚdIENTO.DELaIOO~F.}¡ 
1 

~~:h-1 
VHNT AS J, 1·. CL 1, 

INGENIERIA --~ PRODUCCION l -: 

DE 

SERVICIOS 

FINANZAS~ I , 

' 1 E i 

~ 
HUMANOS 

OTRAS 

Alineación de 

funciones. 

106 PICAZO MANRIQUEZ, Luis R. y fabián MARTINEZ VILLEGAS. lneonjoria do 
~p.179 
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1113~ 

Todo desarrollo esta encaminado al logro de la excelencja. <Ver cuadro 111 

La excc lencia es "un procesa sin fin de aprendizaje. que brinda su propia 

satisfacción·· 107 

La excelencia es: !Ver cuadro 121 

•Preparación continua; estar siempre alerta para absorber 
innovaciones, posibles cambios, teorias, ... Es un estar insatisfacho 
continuamente para seguir buscando Jllll.. Una conquista 
continua de conocimiento. 

•Puesta en practica; aplicar todo aquello que se ha aprendido, 
introducirlo en lo que ya se tenia, renovar lo logrado. 

•Establecimiento de patrones: qué es a lo que se pretende llegar, 
qué características son las óptimas. cuales son los objetivos que 
hay que cumplir, romper con la mediocridad. 

•Motivación; incitar a la participación en el proceso, convencer 
en una búsqueda de ser más. 

•Retroinformación; saber qué se ha realizado bien o mal, qué 
objetivos se han logrado, cómo se puede mejorar, qué ha faltado 
y que se puede mejorar más. 1 os Esto dicho con franqueza y 
responsabilidad. 

La satisfacción de las personas que conforman la empresa, dependerá de 
cada una. 

No por realizar y trabajar en el proceso se obtiene satisfacción. 

107 MILLER, Lawrencc M. El nuoyo esplrHu empresario p.69 
1 08 gj:. .ililiWn. p .7 3 
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109 

CUADRO 11 

PUESTA EN PRACTICA 

PREPARACION CONTINUA ESTABLECIMIENTO DE 

PATRONES 

MOTIVACION 

RETROINFORMACION 

109 HERNA!Z ARCE, Mercedes. Septiembre, 1992. 
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La satisfacción será la consecuencia de una exigencia continua: en el traba¡o. 

en la participación dentro de la empresa. en el desarrollo y búsquec.Ja c.Je la 
perfección como persona, en el enfrentamit•nto y superacion de Jos 
problemas u obt:iculos De un vencimiento diario de la apatía, la mediocridad. 
los prejuicios, la indiferencia. el conformismo. lo rutinario. 

La excelencia en términos económicos se traduce como eficacia y eficiencia 

Eficacia, entendida como el cumplimiento de las expectativas u ob¡etivos 
propuestos. "La eficacia de un grupo se mide por su produclividad. tanto de objetos 

como de satisfacciones y experiencias .. 111 

Eficiencia como .. la capacidad de producir el máximo de resultados con el m/nimo de 

esfuerzo.· es una relación entre el valor y Ja producción y el coste de Ja misma" 112 

Sin embargo, la excelencia no es sólo ser eficaz ó eficiente. sino que 
compromete, si se busca una excelencia total y no solamente económica. 
todas las esferas que conforman el quehacer humano, asi como la educacion 
no puede quedarse en lo académico sino que debe abarcar la totalidad del 
hombre. 

Para llevar a cabo la excelencia en la empresa, se necesita de la actividad 
conjunta en grupo. 

1113.t Qupo. 

Siendo un grupo "una asociación de dos o más personas identificables. unidas entre si 

por determinados vinculas, que tengan conciencia de grupo. que se comuniquen entre 

111 SUAREZ D. Reynaldo. Hombres y cm Presas p.56 
112 DICCIONARIO DE LAS CIENCIAS DE LA EDUCACION YQL eficiencia p ~13 
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sJ ,_.tengan metas. objetivos o idea/es comunes .. 113 Es en el grupo donde existe la 
cohesión que se deriva de esa identificacion en la búsqueda de las metas, 
objetivos o ideales comunes. 

El logro de esas metas supondra la resolución de problemas, entendidos como 
obtaculos u objetivos a corto plazo necesarios de resolver o ajustar y cumplir 
para avanzar en el logro de la meta propuesta. 

Cuando se distribuye el quehacer para un mejor logro de los objetivos, el 
grupo se vuelve dinámico, se vuelve un equipo: por lo que se diferencian uno 
de otro. Por esto .. en la dinlimica. del trabajo en equipo ( .. J cada uno de Jos miembros 

tiene claro que. supuesta.mente, el maaejo de los problemas implica una actitud donde el 

yo de cada uno es la pieza fundamental" 114 

Esta actitud del 'yo' como pieza fundamental no es otra que la particípación 
activa, conjunta. Una responsabilidad en el quehacer propio, una búsqueda 
de perfección en el trabajo propio. 

Pero como todo conjunto de fuerzas, de actividades, necesitan de una 
dirección, de un cauce que lleve y potencie estas actividades, este trabajo 
para abarcar los objetivos propuestos lo antes posible y se creen nuevos 
objetivos a vencer. 

Esta dirección sera también otra actividad, otro trabajo dentro del equipo. 

Se puede decir que es una pieza fundamental: si no hay dirección no se logra 
lo propuesto. Pero tampoco se logra, si no hay a quien dirigir. 

Es por esto que la dirección entra como pieza del equipo, pieza importante, 
pero siempre en coexistencia con el equipo. 

Quien lleva a cabo esa dirección, ese control de las fuerzas en la empresa, es: 
el empresario. 

113 SUAREZ, ReynaldQ. Hombre y emprosu p ·H 
114 LLANO. Carlos El 11mprosarjo y su myodo p.117 
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fil4 El F.mpresario. 

El empresario es aquel que: 

•descubre las cualidades y capacidades de sus colaboradores y 
delega según esas capacidades. deja deja que actúen con 
simplemente comunicarles los objetivos a conseguir' 1~ 

•No se suscribe al aqui y al ahora, debe de tener visión <le 
futuro a largo plazo. Anticiparse a los hechos, lo que también 
supone un alto grado de tolerancia a la frustracción, aprender de 
los errores y comenzar, si es necesario, de nuevo. Comprender 
que habrá equivocaciones y tratar de superarlas o evitarlas 
teniendo una visión de futuro. 

•Sintetiza para tomar decisiones y ejercer el mando para que 
esas decisiones se realicen. 116 

•Deriva su satisfacción de aquellos resultados que se han 
concretado, con los que se ha esforzado por lograrlos y ha sido 
mejor 11? e incita a sus colaboradores a Ja enfrentamiento de 
nuevos retos y asi posibles nuevas satisfacciones. 

•Busca lo verdadero, con objetividad y humildad; 

"Objetividad porque es conocer las cosas como son 
idependientemente de como se observen. lo que supone el 
escuchar y considerar a Jos demás para tener otros puntos 
de vista y de ese modo tomar una decisión acertada. 11s Es 
el establecer un dialogo de conocimiento. 

115 ilÜll».m. p . 41 
116~~p.42 
117 .'1:1:. illllWll p.~8 
1 t6 crr, lbldom p.79-86 

67 



'Humildad, como consecuencia de saberse discipulo del 
conocimiento y de la experiencia de otro. 

•Tiene actitud de servicio y de superación constante. 

'Servicio como parte fundamental del quehacer de la 
empresa, el servir a la sociedad satisfaciendo alguna de sus 
necesidades y servicio dentro de la misma empresa, como la 
colaboración para la ejecución de las tareas y el logro de los 
objetivos. 

'Superación, para ser competitivo por medio del servicio. 
"se es compolitivo, na porque so tonga m.its poder que los otros, sino 
porqu• sirvo mo/or" 119 y a la vez emprender nuevos retos en 
la busqueda de la perfección como persona y como empresa 
(la bilsqueda de la perfección en toda persona que labora 
en la empresa). 

•Pone el ejemplo de una vida integra, tanto para Ja sociedad 
como para la empresa. 120 La empresa será el reílejo social fiel, 
del empresario de sus ideas, anhelos y metas, ... de su vida y su 
manera de vivirla. 

•Tiene el afán de empresa, de emprender de ir más allá de lo 
que es, de lo que se puede b.acer y de lo que tiene. 

119 LLANO, Carlos. El omproarjo y su asc!on p.6~ 
120 LLANO, C6rlos. El omprosarjo y su mundo p.87-92 
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El empresario es quien crea la empresa y quien la 'alimenta', quien toma las 
decisiones acerca del actuar de la empresa, y, por lo tanto es quien toma la 
responsabilidad de sus actos; de la. empresa. 

La empresa conforma una parte activa de la sociedad, y esa actividad es la 
que tendrá connotaciónes éticas. Actividad que se desprende primariamente 
de la decisión del empresario. 

Al formar parte de la sociedad debe de circunscribirse a ciertas reglas 
sociales, reglas que aunque no estén dictadas con base en el bien s~ial, ya 
que fueron realizadas por hombres en particular y no por una sociedad, si 
deben estar encaminadas al bien común, es por esto que la empresa y en 
especifico, el empresario, debe buscar por medio de su quehacer. el bien, no 
parcializado, ni subjetivizado, si no el bien social y en definitiva el bien 
común. 

El cuadro que a continuación se muestra, es un ejemplo de actividades 
comunes de la empresa (parámetros), su finalidad inmediata (valores 
dominantes) que puede transmitirse como un bien social e inmediato, y, la 
finalidad a la que se debe tender (valores ascendentes) el bien común. (Ver 
cuadro 13) 

El desarrollo empresarial presupone, por lo tanto, la educación. 

Educación como: el proceso de perfeccionamiento de todas las áreas de la 
persona, como áreas tiene la empresa. 

Aquella persona que aplica a su vida una búsqueda interminable de ser 
mejor, se plasmará en todo lo que realice, por lo tanto en su trabajo. 
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121 

cuadro 13 

,---·---·----------..-----
l'ARAMIITROS VAIJJRES VAWRJlS 

DOMINANTES ASCENDENTES 

U'INJ\UIJhll UH U\ DHNHHCIOEUJNOMKD SlillVIOO.l\U\ 
EMl'llESI\ SDCIEUJ\D 

2.lliNDHNOJ\S 11\JMANAS IJESED DE l\IJQUOOR Y l\PJ\N UHOU!AR Y 
IJASIC/15 ¡u;¡¡¡;x <XJMPJ\RllR 

1 !WEFINICION llli 1.1\ WNSECllOON UE Dl5CUllRIMIHNIU 
ESTIIATEGA REiUCTl\DOS y RHJ\llZl\CION Ull i 

1 

l'IUNCJl'IOS 1 

4.RESULTl\DOS WNSB:llCION Ull l'IUMSION DE 
PERS~ 1 OllJEllVOS l'RIMARIW Effl:l'Cl5 

1 
SKUNOl\RIOS 

5.DHSl\RRDUD DE U\S . RANro INUUSION 
l'l!llSONAS i 

6ACllIUDANTE LOS SAllSl'l\CaON AUfOUOMINIO 
IMPUL'>OS 
ESl'ONTJ\NEOS 

121 LLANO, Carlos. El emoresado y su accjón. p.11 
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Esto lleva a la realización personal. Pero esta realización no se lleva a cabo de 
manera completa sin ta convivencia humana. debido a que et hombre es un 
ser social. Es una convivencia de ayuda mutua. 

Tanto la convivencia social de la persona como la educación se llevan a cabo 
por medio de la comunicación. 

La comunicación es el vehiculo de unión entre las personas humanas. 

En el proceso de educación no basta con saber, aquél que está inmerso en el 
proceso, necesita encontrar la justificación y las pautas que lo lleven a 
encontrar el sentido de saber. El hombre necesita dar una finalidad a ~u 
proceso educativo. 

La íinalidad en la educación, no puede circunscribirse a un momento o a un 
ámbito, la finalidad debe englobar todo el quehacer del hombre, su vida. 

La educación lleva al hombre a encontrar qué hacer con su vida y a saber 
cómo lograrlo. 

Para lograrlo, debe de basarse en valores que son los que le darán la pauta a 
seguir para ejercer de manera adecuada su libertad, elegir que hacer con su 
vida. 

El elegir siempre supone una responsabilidad. 

Si la persona elije hacer de su trabajo un medio de perfeccionamiento diario, 
tendrá la responsabilidad de ser productivo, de que su trabajo mejore dla 
con dia, de no repetir los mismos errores, etc. 

Esto trae consigo un beneficio tanto para él como para la empresa donde 
labore. 

•Para él: debido a que supondrá una superación diaria, no sólo en su 
trabajo sino en él como persona, ya que no se puede pretender separar el ser 
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trabajador, y padre al mismo tiempo, por ejemplo. Si uno pretende ser mejor 
trabajador supondrá ser también mejor padre. 

La educación engloba todo el w_ de la persona, la educación propiamente, no 
se dá en partes. 

•Para la empresa: ya que ése trabajador sera más productivo, 
supondrá menos desperdicios, tendrá mayor apertura a aprender cómo hacer 
mejor las cosas, supondrá un mejor producto, servicio; supondrá caminar a la 
Excelencia. 

Si a ese trabajador se le proporcionan incentivos, se le alienta a que repita la 
conduela, se le toma en cuenta su esfuerzo, ele. los demás trabajadores 
querrán lo mismo. 

Pero aqui es donde entra el empresario: qué es lo que pretende y qué es io 
que hace para que eso suceda. 

O Si pretende: 

• Tener un producto de calidad y ser competitivo pero obtenerlo 
sin ser justo, y considerando a los trabajadores como 'apéndices' de las 
máquinas, las consecuencias serán: huelgas, sabotajes .... y por lo tanto no se 
conseguira ni la calidad ni la competitividad deseada. 

o Ser productivo, tener calidad y nivel de competencia, mediante 
la distribución de la riqueza generada y la justa retribución de las personas 
que colaboran con la empresa. Las consecuencias serán personas 
comprometidas con su trabajo, dispuestas a cooperar. a hacer que la empresa 
marche como debe con competitividad, productividad y calidad: a tener 
Excelencia. 

El desarrollo de la empresa no se logra de un dia para otro, o sólo con ajustar 
controles estrictos de calidad, o retribuyendo adecuadamente al trabajador. 

O El desarrollo empresarial se logrará en la medida en que el empresario: 
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• Se encuentre comprometido con sus trabajadores. con su 
empresa, con su comunidad y con su pais. 

• Comunique éste compromiso a sus colaboradores. el hacerlos 
participes de la empresa, en el sentido de emprender de iniciar para poder 
responder a tos demás en sus necesidades y que llevarán a la satisfacción tas 
necesidades propias de cada colaborador. 

• Convence a sus colaboradores acerca de la necesidad de 
productos y servicios de calidad. para poder responder al compromiso social 
como se debe. 

• Inicie un proceso educativo de toda la empresa para poder 
producir el producto y el servicio de calidad. La educación es el medio por et 
cual las personas se perfeccionan y, si las personas de una empresa están en 
proceso de excelencia, ta empresa misma se perfecciona. 

La educación debe comenzar por el mismo empresario, al ser éste el de 
mayor oportunidad para educarse por lo que tendrá como responsabilidad, 
poner el ejemplo y transmitir la idea de superación e incitar at 
perfeccionamiento a sus colaboradores. 

El perfeccionamiento (educación), es la búsqueda continúa de la excelencia, 
fundamentada en valores reales en un ambiente de comunicación, como 
encuen_tro con la verdad. 
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CAPITULO IV 

DERIVACION PRACTICA 

Una de las preocupaciones fundamentales de la empresa, es sin duda, 
mejorar la calidad del bien y servicio que brinda a la sociedad. 

Adquiere con ello una responsabilidad, que va más allá del mero hectio de 
comprar o vender. En la medida en que esas personas opten por una mejor 
educación, la empresa crecer·a en lodos sus ámbitos. 

En todo desarrollo de la empresa es necesario que la educación defina la 
ideología, la cultura, la misión, los objetivos y melas a corto, .mediano y 
largo plazo, y que sean transmitidos mediante la comunicación a toda la 
organización. 

La comunicación es indispensable. La calidad de la educación, depende de 
la forma y calidad de la comunicación, de cómo se comuniquen los 
conceptos o se hagan llegar a quien se encuentra en el proceso educativo. 

La comunicación es el elemento de mayor incidencia en el proceso 
educativo, por lo tanto debe de estudiarse y aplicarse como uno de los 
factores que intervienen para que la educación realice en la persona los 
cambios de conduela que implican el proceso de desarrollo y por to tanto ta 
excelencia. 
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IV.2)1&11fil .. v.._ 

Debido al tipo de problema planteado, y a la amplitud y diversidad del 
ambito empresarial. es necesario delimitar el campo de acción que pretende 
el desarrollo de esta tesis, así como las premisas bajo las cuales se llevo a 
cabo la investigación. 

IV.3.1~ 

lEs la educación un factor de desarrollo empresarial? 

lCómo influye la comunicación en el proceso educativo? 

IV .32 CJb;eliVos 

l • Reconocer las caracterlsticas ideales del empresario que conduce a su 
empresa a la excelencia. 

2• Detectar las posibilidades de mejorar la calidad en la empresa por medio 
de la comunicación, a través de la identificación de las metas empresariales. 

3• Identificar la conceptualización que el empresario tiene respecto de los 
términos educación · desarrollo. 

4• Diagnosticar las necesidades y acciones prioritarias que implica el 
desarrollo empresarial. 
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5• Analizar tos distintos niveles de comunicación que se dan en ta empresa, 
asi como su posible uso en el proceso educativo con vistas al desarrollo 
empresarial. 

6• Evaluar las modalidades educativas utilizadas en la organización como 
un factor de desarrollo empresarial. 

7• Evaluar el grado de responsabilidad social, contemplado por et 
empresario. 

IV.4~ 

Empresarios o miembros de alta gerencia de empresas pertenecientes a et 
organismo intermedio (del área metropolitana) que tiene por finalidad 
orientar y motivar a tos empresarios mexicanos ante los cambios de tas 
estructuras económicas, y a las imperfecciones en el uso de la iniciativa y 
de las libertades, tanto económicas, como culturales y politicas, que los ha 
su mido en profundas y graves contradicciones. 

Estos empresarios contemplan como filosofia organizacional, la doctrina 
social cristiana, cuyos principios son de aplicación universal y proporcionan 
una guia para que la empresa. el empresario, la economia y la vida social, 
con el propósito de que se transformen en un sentido más justo, libre y 
humano. 

Cuenta con 320 socios. Sus empresas tienen diversos giros tales como: 
panificación, acciones y valores, mensajeria, calzado, alimentos, radio, 
tejidos, drogueria, tabaco, bebidas, editores, servicios médicos, etc. 
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IV.Uhdb-il!illo 

Debido al tipo de población y a las responsabilidades y carga de trabajo de 
ésta, el intrumento a seleccionar debia de cumplir con una serie de 
requisitos tales como: 

• Se dedique poco tiempo para su resolución. 

• Sencillo de responder. 

8 No se necesite de un lugar o tiempo especifico para ser contestado. 

Por estas razones se eligió el cuestionario como el intrumento de trabajo, 
debido a que: 

• Habia que determinar las posibilidades de acción concretándose a una 
serie de parámetros que se determinaron en la parte teórica. 

• Se necesitaba abarcar una población de mayor amplitud de personas sin 
un aumento proporcional de los costos. 

• Era preciso concretar las respuestas, tanto para facilitar el contestarlo asi 
como para evitar la divagación para que proporcione la información exacta. 

• El cuestionario puede ser contestado al mismo tiempo, por Lodos los 
interrogados. 

• El interrogado puede contestarlo en el momento que considere más 
oportuno. 

• Permite guardar el anonimato del informante, pro·piciando de este modo 
la sinceridad del mismo. 
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Es un cuestionario en su mayoria de preguntas cerradas en abanico y 
algunas dicotómicas o abiertas. 

Fue redactado en forma interrogativa con base en Ja fundamentación 
teórica que se dividió en dos aspectos: 

•Técnico 

• Formativo-Humanistico 

Integrado con SO preguntas, de las cuales 42 son preguntas cerradas, (que 
sólo admiten un tipo especifico de respuesta de acuerdo a tas opciones 
planteadas), y 8 abiertas, que permiten respuestas variadas. 

La parte técnica dirigida a la cuestión de comunicación organizacional, su 
uso y proceso. 

Las preguntas que se refieren al aspecto formativo-humanlstico indagan las 
cuestiones de responsabilidad, educación y desarrollo. 

Se presenta una tabla (tabla J ) a continuación, en la cual se dividen las 
preguntas del cuestionario dependiendo del aspecto, a investigar. 
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TABLA 1 

1 

ASPECTO TECNICO 

1 l«id s¡¿ern. capitulo fil 

1 
4 

7 
9 
11 
12 
14 
lS 
l9 
20 
24 
27 
30 
31 
34 

38 
40 
42 
44 
47 

ASPECTO FORMATIVO 

'-
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2 
3 
5 
6 
8 
10 
13 
16 
17 
18 
21 
22 
23 
25 
26 
28 
29 
32 
33 
35 
36 
37 
39 
41 
42 
43 
45 
46 
48 
49 
so 
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IV.4.4 l'ilot.co. 

Como medida necesaria para verificar la validez y confiabilidad de un 
instrumento, se realizó el piloteo con cinco empresarios pertenecientes a la 
muestra que se pretende estudiar. 

Los cinco empresarios fueron escogidos al azar de la muestra previamente 
seleccionada. 

A los empresarios se les explicó el objetivo del cuestionario asi como el 
deseo de que aquella pregunta que no consideraran adecuada, o bien que su 
redacción fuese deficiente, o que no tuviera relación con el objetivo o tipos 
de preguntas del cuestionario, y que lo expresaran de manera abierta. 

También se les pidió que propusieran nuevas preguntas para la obtención 
del objetivo. 

No se fijó tiempo limite para la resolución del cuestionario debido a que el 
tiempo no interfiere en los resultados que se pretenden obtener. 

En la tabla 11, se presentan los resultados que arrojó el piloteo. 

Aquellas preguntas que no se contestaron o que no quedaban claras para 
las personas que intervinieron en el piloteo se han marcado con la palabra 
no, asi por el contrario, las preguntas que no presentaron ninguna objeción 
se han marcado con la palabra sl 

En el extremo izquierdo de la tabla se presenta la pregunta en su redacción 
original, es decir, como se presentó para el piloteo. 

En el extremo derecho. la pregunta definitiva. ya sea modificada según el 
piloteo o no. (Ver tabla 1 /) 
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"' 

PREGUNTA INICIAL 'º Con cuáles recursos técnicos cu en ta para la 
comunicacion en su empresa (marque con 

1 EMPRESAS PILOTE0==-11 PREGUNTA FINAL ] 

[ill [ill [ill [ill [ill Con cuáles recursos tecnicos cuenta para 
la comunicación en su empresa (marque 

una X) OAudiovisual sobre la empresa con una X) OAudiovisual sobre la ecipresa 
OManual de inducciOn OManual de OManual de induccion O Manual de 
procedimiento y políticas OGula de procedimiento y políticas OGuia de 
identidad OEdiciOn de un bolelln de identidad OEdición de un boletin d ~ 
información interna DRevista información interna DRevista 
promociona! OComunicados de prensa promociona! OComunicados de prensa 
DSeñalizaciOn OPeriOdico OSeñalización O Peri 6 di e o 
O In te reo mu nicador DFormatos de Olnlercomunicador Oformatos de 
información DBuzon de quejas y informaciOn OBuzon de quejas y 
SU.llerencias OOtros· su2erencias DOtros: _______ 
La persona se prepara para: OT rabajar j 
OGanar dinero ODesarrollarse OPor .llUSto 

[ill [ill [ill [ill [ill 

~ [ill [ill [ill [ill 

La persona se prepara para· OTrabajar 
OGanar dinero 0Desarro11arse OPor R.Usto 

Cual es la finalidad de la empresa Cual es la prioridad de la empresa 
(1 opción) OValor económico agegado ( 1 opción) OValor económico agregado 
DProducir bienes y servicios DLograr el DProducir bienes y servicios OLograr el 
bien común bien común. 
Qué actividades se realizan internamente 
en su empresa Ocampeonatos deportivos 

Qué aclividades se realtZan internamente 
en su empresa Ocampeonatos deportivos 

[ill [ill [ill [ill [ill 
OActividades recreativas OConferencias. OActividades recreativas OConferencias. 
cursos o seminarios culturales OOtros: cursos o seminarios culturales OOtros __ 
Sus subordinados se dirigen a usted por lo 
regular con: ( 1 opción) DResu Hados 

Sus subordinados se dirigen a usted por lo 
regular con: ( 1 opcion) DResultados 

[ill [ill [ill [ill [ill 

DProouestas DDisculnas ONecesidades DProouestas DDisculoas ONccesidades 
Aproximadamente cada cuando hable con 
sus subordinados. acerca de temas que .D....Q 

Ca.da cuando habla con sus subordinados 
acerca de temas que .Il..Q. estén relacionados 

~ [ill [ill [ill [ill 
estbn relacionados con el trabajo: OCada 15 con el trabajo: IJCada 15 di as 
dlas DCada semana OCada mes ONunca OCada semana Ornes !]Nunca O Diario 
DDiario 

Qué es una finalidad [ill[ill[ill[ill[illloue es una finalidad 1 



00 

"' 

Considera el trabajo como una etapa de la 
vida: Olmportante O Poco importante 
OSin imoorlancia 
Que considera de mayor importancia 
(1 opción) OEscuchar DHablar DO ir 
DOrdenar 
utl de éstos términos aplicarla en mayor 

medida a la empresa 1 opción. OEvolución 
OPlaneacioa DDesarrollo OSociabilización 

Cómo considera que se dá la co:nuuicación 
en su empresa OExcelente DBien 
ORegular O Mal o P~sima. Entre: 
empleado-empleado, jefe-subalterno. 
empleado-cliente. empresa-proveedor. 
emoleado-iefe, cliente-empleado. 
Cuénta con un formato preestablecido de 
flujo de información OSi ONo CEn caso 
afirmativo especificar la perioricídad con 
que se elaboran DDiaria DSemanal 
OQuinceaal OMensual OPor oeriodos __ 

De qué manera interviene el hombre en su 
empresa como: (1 opción) DEie mento 
O Parte DE'ecutor OTrabaiador 
De qué forma se comunica con sus 
empleados (sólo el más utilizado) 
DPersonal OTelefónica OPor otros medios 
Qué medios utiliza para obtener 
información de otros niveles o 
departamentos en la empresa DEntrevista. 
al jefe del departamento DReporte de 
actividades oor escrito OTelefonema OOtros 
A qu~ se enfoca la filosofla de su empresa 
(1 opción) DCalidad DExcelencia DServicio 
DProduclividad 

[ill [ill [ill [ill [ill Considera el trabajo cumo: O Muy 
importante Olmportante O Po e o 
imnorlante OSin imncrtancia 
Que considera de mayor importancia 
(1 opción) DEscuchar DHablar DO ir 

[ill [ill [ill [ill [ill 
DOrdenar 
Cuá.1 de éstos términos apli.caria en mayor 
medida a su empresa (1 opcion l 

[ill [ill [ill [ill [ill 
DEvolución DPlaoeación ODesarrollo 
DSociabilizacióo 
Cómo considera que se dá la comuaicac1on 
en su empresa DExcelente OUien 

GIJ [ill [ill [ill [ill 
DRegular O Mal o Pésima Entre 
empleado-empleado, 1 efe-subalterno. 
empleado-cliente, empresa-proveedor. 
emnleado-iefe. clienle-emnleado 
Cuénta con un formato preestablecido de 
flujo de información OSt ONo (En caso 

GIJ [ill GIJ [ill [ill 
afirmativo especificar la perioricidad c.:on 
que se elaboran) O Diaria DSemanal 
OQuincenal DMensual OPor neriodos 
De que manera interviene el hombre en 
su empresa como: ( 1 opción) DElemento 

0 [ill [ill [ill [ill 
O Parte DEºecutor OTrabaiador 
De que forma se comunica con sus 
empleados (solo el más utilizado l 

[ill [ill [ill [ill [ill 
OPersonal Dielefónica DPor otros medios 

1 Qué medios utiliza para obtener 
información de otros niveles u 

[ill [ill [ill [ill [ill 
departamentos en su empresa OEntrev1su 
al jefe del departamento OReporte dt: 
actividades norescrüo DTelefonemaDOtros 

1 A qué se enfoca la filosofia dt: su empresa 
(1 opción) OCalida<l O Desarrollo 

~ [ill GIJ [ill [ill 
DServicio DProductividad 



"' .... 

l:I trabajo es: (1 opción) OCooperacion 
DDeber DDerecbo O Necesidad! 
DResoonsabilidad 
Oué es calidad total 

Cómo verifica que la información llege a 
su destino DReporte verbal DReporte 
escrito OFax OMemorandos OOtros_ 
Suelen presentarse mal entendidos en algo 
que habló con sus subordinados OSi DNo 
(en caso afirmativo. a que considera usted 
aue se deben. ) 

Cada quien tiene el t.ra.bajo que: Cl opción) 
Ole toca ODesea DNece::iita 

Ou~ entiende oor servicio 

Mea.cione tres palabras que describan las 
mH2s nrimordia!es de su emc.resa 
Coc.sidera aJ cliente como: (1 opción) 
DCaprichoso DRacional Dlndistinto 
Olnnovador Olrracional 
,El trabajo esta encaminado a: C 1 opción) 
OContribuir al bien común OSatisfacer 
necesidades OSobrevivir al ámbito social 
Por cuál nivel Dl'ganizacional considera 
que debe comenzar la calidad O Alta 
gerencia OMandos intermedios 
OEmnleados 
lasifique de acuerdo a su empresa, los 

distient.os tipos de capacitación que se 
imparten (1 más importante 2 siguiente en 
importancia. etc.) OTecnica operacional 
DConocimieato general OAdministrativa 
OVenlaS OHumanistica DAclitudinal 

r:::ir:;-ir:;-ir:;-ir:;-i¡E1 trabajo es: ll o pe 1 n )1 
~L!!JL.!!.Jl..!!.J~ OCooperación ODeber ODerccho 

ONecesidad DResoonsabilidad 

GIJ [ill GiJ GiJ GiJ IOué es calidad total 1 

@JGI][!!JGI][ill Cómo verifica que la informacion llegc a 
su destino OReporte verbal DReportc 
escrito Ofax OMemorandos OOtros ___ _ 

[ill[ill[ill[ill[ill Suelen presentarse mal entendidos c~ 
algo que habló con sus subordinados OS 1 

ONo (en caso afirmativo. a que considera 
usted aue se deben. ________ ) 

[ill [ill [ill [ill [ill Cada quien tiene el trabajo que l I opcion 1 
Ole toca DDesea ONecesita 

[iiJ G[J GiJ GIJ GIJ \Que entiende por servicio 

[ill[ill GiJ [ill [ill !Mencion7 tres. palabras que describan las 
metas pr1mord1ates de su empresa 

0G!J [ill [ill G!J IConsidera al cliente como ( 1 opcion) 
OCaprichoso ORacional Dlndistinto 
Dlnnovador Dlrracional 

~ [ill [ill [ill [ill El trabajo esta encaminado a ( l opc1onl 
OContribuir al bien común OSatisfaccr 
necesidades OSobreY1vir al ambito social 

[ill GI] [ill [ill [ill Por cuál nivel organ 1zacional considera 
que debe comenzar la calidad DAila 
gerencia OMandos intermedios 
OEmoleados 

[ill[ill~[ill[illfC~as.lfique ~e acuerdo a ~u e_mpresa. los 
dist1entos tipos de capac1tac1ón que se 
imparten (1 más importante 2 siguiente 
en importancia. etc ) OTi!cnit:a 
operacional (especilical OConocimiento 
general (del puesto) OAdministrativa 
OVentas OHumanistica DActitudinai 



00 .... 

Quién determina los parámetros de calidad 
( 1 opción) O los empleados O Usted 
O[l cliente Ola comoetencia 
[El mejor trabajador es aquél que hace 
(1 opcionl Olo má.s que se puede DLo que 
se tenga que hacer OLo referente a su 
tarea DLo minimo indispensable 

[ill [ill [ill [ill [ill 

[ill [ill [ill [ill [ill 

[ill [ill [ill [ill [ill Cada cuando, en promedio. establecel! 
contacto con sus clientes. p&ra prop•Jestas 
~su producto OSemanal OMensual 
OAnual ONunca 
Dentro de la empresa que valor 1 e 
proporcionaria a la comunicaciOn 
DE:icelente DBueno Dmedio DMedio 
DReaular DMalo ONulo 
La calidad es responsabilidad de: Cl 
opciOo) DEI trabajador DAila gerencia 
DMandos intermedios Ola administración 
Su trabajo lo realiza mejor: ( l opción) 
OSolo OEn pareja DEn pequeños grupOs 
DEn eouioos 
Realice un organigrama a grandes rasgos, 
de su empresa: especificando cómo se 
realiza el fluio de información. 
Calidad total es: (1 opción) OCorregir lo 
hecho OPrevenir lo que se va a hacer 
DRomper lo anterior y empezar de nuevo 
OControlar las fallas 
Una empresa es aquella que: (1 opción) 
OConstruye DTransform3. DEmprende 
OComunica 
La. calidad se dirigue a: ( 1 opción) 
DEI cliente Ola competencia DEI mercado 
DEI sistema 

[ill [ill [ill [ill [ill 

[ill ~ [ill [ill [ill 

[ill [ill GIJ [ill [ill 

GIJ [ill GIJ [ill [ill 

GIJ [ill GIJ [ill [ill 

[ill [ill [ill [ill [ill 

GIJ [ill GIJ [ill [ill 

Quién determina los paramelros Je calidad 
( 1 opción) O Los empleados O Usted 
OEl consumidor Ola comnelencia 
El mejor trabajador es aquel que hace 
( 1 opcion l DLo mas que se puede OLo que 
se tenga que hacer Dlo referente a su 
tarea Ola minimo indispensahle 
Cada cuá.ndo. en promedio. establece 
contacto con sus clientes. para propuestas 
a su producto OSemanat DMensual 
DAnual ONunca 
Dentro de su empresa que valor 1 e 
proporcionaria a la comunicacion 
OMi.;y importante Dlmportante OPoco 
imi:iortanle OSin imnortancia 
La calidad es responsabilidad Je 
(1 opción) DEI trabajador DAila gerencia 
DMandos intermedios Ola admin istracion 
Su trabajo lo realiza mejor l 1 opcaon .l 
OSolo DEn pareja D[n peque nos grupos 
DEo eouioos 
Realice un organigrama a grandes ra!>gos. 
de su empresa: especificando como ::;e 
realiza el fluio de información 
Galidad total es: {1 opcion) OCorregir lo 
hecho OPrevenir lo que se va a hacer 
DRomper lo anterior y empezar Je nuevo 
DConlrolar las fallas 
Una empresa es aquella que. C 1 opcion 1 
OConslruye DTransforma DEmprende 
DComunica 
La calidad se dirigue a ( l o pe ion) 
DEI cliente Ola competencia DEI mercado 
DEI sistema 



s elementos que conforman su empresa [ill[ill(!!PJ~[![J Los elementos que conforman su empresa 

son: ~·~ºª-,.'--..,.,.----..,...------i 
Cuál considera 1a mejor manera de resolver ~ [![] [ill [![] [![] Cuál considera la mejor manera de 
problemas? mediante: (1 opción) resolver problemas? mediante: {J opción} 
OC.omunicaciOn 0Delegaci6n OAutcridad OComunicación ODelegaciOn OAutoridad 
OEiecución directa "'OE_,.:i•._-c ... u ... c.-ió""n....-di .. r.-e.-ct_,a ___ ..,.. ____ -i 

donde se manifiesta la calidad [ill [![] [ill [![] [![] En donde se manifiesta la calidad 

ué parámetros utiliza para determinar su ~ ~ [ill [ill [ill IOué parámetros utiliza para determinar su 
competencia Ola. calidad DEI producto competencia (1 opción) Ola calidac 
DEI servicio Ola demanda DEI nrecio DEI producto DEI servicio Ola demanda¡ 

DEI precio 
Considera importante la participación 
activa. con sus emplea.dos directos. aunque 
el traba· o no lo reauiera. DSi O No 
Considera el servicio como parte 
fundamental de la empresa 

@]@] [ill [ill [![] ¡co~sidera importante la ~articipacion 
activa con sus empleados directos. en la 

· toma de decisiones. DSi ONo 
[ill[![J[ill@J[![)!Considera el servicio como parte 

fundamental de la emoresa 
°' ¡La comun1cac1on ta considera como:¡[ill[![J[ill[![J[![J¡La comuoicacion la cons1dcra como 
VI " nnrihn' nU .. rlin nArr;hn nP.-nrP.<:n (1 opción) OMedio :JAcc1on :JPro.:e!"O 

La comu nicacióo la considera como: 
(1 opción) OMedio OAccióo OProceso 
OTécnica 
La calidad es. ( 1 opción) DProceso 
OTécnica DMétndo O Medio 
Cuales deben ser las principales cualidades 
de un emoresario 
Comunmente se dirige a sus subordinados 
con: ( 1 opción) DMandatos OAcciones 
concretas DProouestas OPre~untas 

DTécnica 
[ill[!O[ill[ill@J La calidad es (1 opc!ón) :JProci::>o..1¡ 

OTecnica OMetodo O!v1edio , 
[ill~[ill~[![J Cual.es deben ser las_ princ1p.tk'.:· 

cualldades de un emoresar10 
[ill~[ill~[![JjComunmente se dirige a sus subordin.uJos 

con: Cl opción) DMandatos OAcciones 
concretas DPropuestas DPre,,-:untas 

Qué busca pa.ra su empresa: ( 1 opción) 1 i GJ [![] [ill [![] [![] IOué busca paaa su em_presa l 1 opci_on) 
ODesarrollo OExcelencia DCompetilividad DDesarrollo OExceJencia OComp~tiliv1dad 
OCalidad OSuoeración OCalldad OSuperacrnn 
Cuál es el elemento más importante de la 
empresa. OTécnico OH u mano 

[ill[ill[ill[ill[illJCua.I es el elemento '!lªs imporlante de: la 
empresa OTécnn:o []Hum ano 

OMaterial OSistemas OMaterial DSistc:m.tS 



"' "' 

¡CUé..1-consídeñ. ef ficto!- Dlé.s-ún.POri&.iit-e Y [ill[![J[ill@][![J Cual considera el factor mas importante y 
1el menos importante en sus empleados: CA el menos importante en sus empleados: (A 
para el de mayor y B para el de meno para. el de mayor y B para el de menor 
importancia) OCompromiso DEntreg importancia) OCompromiso DEntrega 
DA da DSalisfacción DA uda DSatisfacción 
.DATOS GENERALES: [ill[ill[ill@J[ill DATOS GENERALES: 
Nombre Nombre 
fu ciad dad 
Sexo Sexo 
Puesto que ocupa Puesto que ocupa 
m resa mpresa 

Giro de la empresa 



El cuestionario se entregó con una carta en la que se especificaban: 

• quién lo enviaba. 

• el objetivo del cuestionario. 

• solicitud de cooperación. 

• instrucciones de llenado, así como la fecha en la que se esperaba su 
devolución. 

En un primer momento se pretendió aplicar los cuestionarios a empresarios 
integrantes de una c:lmara de comercio. 

Se realizó Ja entrevista con el responsable y se acordaron las fechas y horas 
para la aplicación. La aplicación se llevarla a cabo antes de que los 
empresarios iniciaran sus asambleas. 

Sin embargo, se presentaron diversos problemas debido a que: 

•El personal que auxiliarla Ja aplicación se presentó tarde a la hora 
que se había citado. 

•En aquellas asambleas, que por el retraso ya haban comenzado, no 
era posible la interrupción. 

•En las asambleas que no se habia comenzado la sesión, se 
entregaron los cuestionarios y los mismos empresarios se 
comprometían a devolverlos al departamento. 

•No se llevaron a cabo todas las asambleas previstas. 

•Aquellos que deblan devolver el cuestionario, no lo hicieron. 
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Se decidió volver en otra ocasión pero tampoco se obtuvo respuesta al no 
realizarse las asambleas programadas o tenian dispuesta la resolución de 
otro cuestionario, ven cuyo caso no aceptaba el de éste trabajo, o se 
entregaban los cuestionarios y no eran devueltos. 

Por lo anterior Re decidió se decidió acudir a una asociación de empresarios 
que actúa como cuerpo intermedio, para el logró de la aplicación. 

Se realizó una entrevista con el director de la asociación, en la cual se 
acordó: 

•Los socios a quienes se podla mandar el cuestionario. 

•Se enviarian con una carta adjunta de la asociación, en la cual se 
explicaría el objetivo, quien lo enviaba, etc. 

•La fecha limite para su devolución. 

•La manera de recibir los cuestionarios. 

Después de ser enviados todos los cuestionarios y de no obtener una 
respuesta satisfactoria, fué necesario llamar por teléfono a cada uno de los 
empresarios para recordarles que era necesaria su colaboración, asl como 
recoger personalmente algunos de los cuestionarios. 

A continuación se presenta el an:lllsis cuantitativo y cualitativo de cada una 
de las respuestas. 
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ANALISIS CUANTITATIVO 
1 fÍL J'lil.infnL anezo) 

IEDAD 

LANALISIS CUALITATIVO =i 

_L_J Los empresarios se 
encuentran en su mayoría en la 
adullez, como la etapa en la que 
tienen la madurez tanto flsica, 
psiquica como económica 
mantener una empresa. 

para 

~ .. s;.::E:.:;X:.;:0;__ ____________ ,.__,1 Se observa que las empresas 
mexicanas están dirigidas en su 
mayoria, por el sexo masculino. 
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!PUESTO 

···;: . ....-- _ __,__\ . ···-..• , 
e· -----:.. __ j ). 
\ / 

~ __.-:.::. -
GIRO DE LA EMPRESA 

90 

1 La aplicación de 1 
cuestionario aunque estaba dirigido 
a cualquier funcionario de alta 
gerencia, fue respondido en la 
mayoria por directores generales. 

El porcentaje mayor de las 
empresas se dedican a la rama de 
alimentos. El segundo porcentaje 
más signüicativo es del ramo de la 
publicidad. 



PREGUNTA 1 

PREGUNTA 2 

91 

Los recursos técnicos con los 
que la mayoría de las empresas 
cuentan son el manual de inducción 
y con la edición de un boletín de 
información. 

2 La respuesta obtenida 
muestra que al parecer de los 
empresarios la gran mayoría de las 
personas se preparan para 
desarrollarse. 



"IP-'R""E""·G""U'"'N-'-T"-A~3=--~-------+-'3"--I La prioridad de ta empresa, 
según las respuestas es el logro del 
valor económico agregado en su 
mayoria, seguido por el logro del 

/.,,,.....---... ~ ... Y·· .. -.·.~~-.· .. '·,· .. ···~ ( /, 

\· ··.·.· .. ··.· ... ··. 

·~~ 

bien común y después por la 
producción de bienes y servicios. Un 
9s no contestó. 

"'P-"R"'E"'G"'U"'N"'T"'A.:--4:-_________ +-4~_, Las actividades que más se 
realizan internamente en ta 
empresa son las conferencias, 
seminarios, etc. 
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~---,.-~-,.---------l-'5'-- !.os subordinados se dirigen 

r:_-.- .\.... i 

( -·---~ 

\ 

!PREGUNTA 6 

93 

a los empresarios en su mayoría con 
propuestas, ninguno se dirige a ellos 
con disculpas. 

6 1 En su mayoria los 
encuestados hablan con s u s 
subordinados de situaciones no 
relacionadas con el trabajo 
diariamente, y otros semanalmente. 



""-'==-o..;..;.=-""'--'"------ ----+-7~ La mayor i a de los 

¡ 
I 

/ 
_· .... -~......... . ........ ...-:: ... _ _________ .,,,.-

!PREGUNTA 8 

94 

empresarios no contestó lo que es 
una finalidad. 

Sólo un 9\ indica que es la razón de 
ser de algo o alguien. 

8 1 La mayorla consideran al 
trabajo como importante y los 
demás como importante. Ninguno lo 
considera poco o sin importancia. 



li.:P..:R.:..:E:.:G:..:U:..:N..:.T:.;Ac:-9""---'---------~..:.c;_,I Se cons 1 der a de m bi m a 

IPREGUNT A 1 o 

95 

importancia escuchar y de nula el 
ordenar. 

10 1 El término que en mayor 
medida aplican a sus empresas es el 
de desarrollo, en cambio el de 
planeaci6n ni siquiera fue 
contemplado. 



IPREGUl'\T A 11 

····~·· .. -. .,,.-··- - ·--...._ 
'• - , __ _ 

IPREGUNTA 12 

96 

La comunicación en la 
empresa en su mayoria se 
encuentra en el rango de 'bien·. 

El porcentaje siguiente se dá en el 
rango de 'regular'. 

Loo demás rangos no tienen gran 
significación. 

12 I Casl la totalidad de la 
población cuenta con un Cor mato 
preestablecido de información. 



EN CASO AFIRMATIVO 

IPREGUNT A 13 

97 

La periodicidad con la 
que se elaboran los formal.os de 
información, en la mayoria de las 
empresas, es semanal y 
mensual men le. 

131 La mayoría de los 
empresarios conciben al hombre 
dentro de la empresa como parte de 
ella. Sólo un 9" lo consideran como 
trabajador. 



IPREGUNT A 14 

··-/ -... ,., ¡ -:_:;:>-\ . -~------, t.-··-- , 

\ ,./ 
------ / 

-------.;::;;' 

El 91 % de la población 
realiza la comunicac1on con sus 
emp-leados de manera personal. 

l~P_R~E_G_U~N~T_A~IS~---------+---15~1 En cambio, la mayoria 
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obtiene información de otros 
departamentos mediante una 
entrevista con el jefe. 

Un 25% lo obtiene por reporte 
escrito, y otro 25% por telefonema. 



f PREGUNTA t 6 16 l La rilosofia de la empresa 
se dirigue primordialmente al 
5ervicio 

i;f P.:;R:::E"'G""U.:;N:..:T..:.A~l.:..7 ________ -1--=-l-'-"'71 El trabajo es considerado 
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por un 54% como cooperación, antes 
que un deber. derecho. necesidad o 
responsabilidad. 



IPREGUNT A 16 

PREGUNTA 19 

too· 

18 I La calidad total es 
definida principalmente como el 
cumplir con los requisitos 
comprometidos. 

Los porcentajes siguientes se 
enrocan a la mejora continua o al 
cliente. 

19 La manera más 
utilizada de verificar la información 
es mediante un reporte verbal. 

Sólo un 12.S i utiliza el rax como 
medio de verüicación. 



IPREGUNT A 20 

!EN CASO AFIRMATIVO 

101 

20 1 Un 64% consideran que 
suelen presentarse mal entendidos 
con sus subordinados. El resto no 
tiene este problema. 

1 Los mal entendidos en 
su mayorla se deben a una falta de 
verificación, seguimiento o 
retroalimentación de lo expuesto. 



IPREGUNT A 21 

1 >K_J····· ..... \ 
·.. / \ / 

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

IPREGUNT A 22 
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21 I Se observa que en el 
parecer de los empresarios, cada 
quien tiene el trabajo que desea, en 
su mayoría o que le toca. Sólo un 91' 
considera que es el que necesita. 

221 Es entendido· por 
serv1c10 en la mayorla como una 
satisfacción del cliente o una ayuda 
a los demás. 



ÍPREGUNT A 23 Las metas de la empresa 
están en Cocadas primordialmente al 
desarrollo y al servicio. 

Otro dato representativo son los 
enfocados a la calidad y al personal. 

..,ÍP~R"'E"'G"'U.:.;NT=A=-=2-"4 ________ __,.-'2'-4'-'I El cliente es considerado 

\03 

como racional en un 54.5, como 
caprichoso o innovador por un 1 8 i 
respectivamente. 



IPREGUNT A 25 

PREGUNTA 26 

--·( 
' ..... ..,,__ __ J.-__ 
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25 I BI trabajo eslá encaminado 
a contribuir al bien común por la 
mayorla. 

Un 36l!. lo define como el salisíaclor 
de necesidades. 

!Ninguno pretende con el trabajo la 
!supervivencia. 

26 Bl 1 ºº" opina que la 
calidad debe de comenzar por Alta 
Gerencia. 



~IP_R.-E~G.-U-'N-'T-'A"'"-'2'-'7----------t--'2-'7_.I La prior id ad de la empresa 
en cuanto a la capacitación, en la 
mayoría está encaminada al rublo 
del conocimiento. 

El siguiente en cosideración es el 
técnico. 

1 ~P_R_EG_U_N_T_A_2_8 ________ _,.__2~8I Quien determina los 

IOS 

parámetros de calidad en un 90 % es 
el consumidor. 

Un 10% lo determina el mismo 
empresario. 



PREGUNTA 29 

IPREGUNT A 30 

( 
' '·, 

106 

29 Es considerado como el 
mejor trabajador aquel que hace los 
que tiene que hacer. 

El siguiente mejor trabajador, el que 
hace lo más que puede. 

301 Las propuestas sobre el 
producto o servicio por parte de los 
clientes son obtenidas por un 45'1!. 
mensualmente. 

Un 9'1!. nunca mantiene contacto 
para obtener propuestas. 



IPREGUNT A 3 1 

IPREGUNT A 32 
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311 Un 90" le proporciona el 
valor de muy importante a 1 a 
comunicación en la empresa. 

El 10" restante le aplicó 
importante. 

como 

La calidad en un 72" es 
responsabilidad de alta gerencia. 

Un 181' considera que es 
responsabilidad del trabajador. 

un 101' no contestó. 



""P_.R"'E __ G""'U_.N-'T-'A__,3~3'-,---------+--'3"3<-' Los empresarios en una 

~--r----

' .! 

'
( ll ------\ ----· \ ¡ . / 

\. J 

', // 

,.:::~-..:...______ ... _..../ 

gran mayoria trabajan mejor en 
equipo. 

l~~P-=-R:=E"'G""U""N"'T-'-A'-"-34-=---------+-... 3_,_,41 El mayor porcentaje de 
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personas no realizó el organigrama 
ni el flujo de información que se da 
en la empresa. 

Un 181' mantiene un flujo 
unidireccional. 

El 9% trabaja por sectores. 



PREGUNTA 35 

_ ..... ~-:~!~--
.. ' ¡ 

' 
--- ' 1 -·-·--~J ) ,. 

/ 
,/ 

··---. ____ .....-;:;,.CI 

La calidad lota! es 
por un 82'r. como 

l""IP'""R"'E""G""U"'"N"'T"'"A~3.-6 ________ -t_3~6_,· i El verbo empleado como 
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definitorio de la empresa por la 
mayoria es el de emprender. 

Un 18" utilizó el de transformar. 

Ninguno utiliza el de comunicar. 



PREGUNTA 37 37 La calidad es dirigida por 

el 82\ al clien1c. 

. ·,, .... 
. -·-:::-~~--· 

--· 
··...... I 

....... ';.././ 
-......... _ ..... ____ ,,_, ... 

"'IP""R""E""GU=N-'-T""A'-3~8.._ ________ +-3~8"-'I Los cuatro elementos que 

110 

constituyen la empresa más 
mencionados son: los l> i e ne s 
materiales, los trabajadores, el 
elemento humano y los sistemas. 



~IP~R~E--G""U __ N""T __ A'-=-3-'-9---------+--3"-9'-"J Un 54.51' consideran que la 

_.-------r~ --_,,.·· /' l .............. 
1 

··7 j ) 
\ , ,, / ..... "</ / ----/ 

IPREGUNT A 40 

111 

mc¡or manera de resolver los 
problemas es por medio de la 
delegación. 

El 45.51' restante resuelven los 
problemas por medio de la 
comunicación. 

La calidad para la mayorla 
se manifiesta .. en todo", entendiendo 
como todo, el producto, las gentes y 
los servicios. 



PREGUNTA 41 

IPREGUNT A 42 

\. ,, . .... .._ ____ __..r 

112 

41 Los parámetros utilizados 
para determinar la competencia son 
la calidad y el servicio con un 35~ 
en cada uno. 

La participación de los 
empleados en la toma de decisiones, 
es considerada en un 1 00" como 
fundamental. 



( 
' 

l~IP~R~E_G_U_N_T~A"--4'-'3'-------------t--4_3~1 lil servicio es considerado 

·-. 
......_·----------·--·"',.,;' 

.. / _.. 

como fundamental por toda la 
población. 

1 ~P~R_E_G_U_N_T_A_4_4 ________ __,_4~41 La comunicación es 

...... / ......... ____ _,, · .. ~.., 
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considerada por la mayoria como un 
proceso. 

Las dem:l.s acepciones como es 
considerada son como acción y como 
medio . 



~P_R_E_G_U_N_T_A_4'"'5'-----------+--4..;.S"-' La calidad es considerad a, 
casi por la totalidad como un 
proceso, sólo el 9% la considera 
como medio y otro 9% se abstuvo de 
contestar. 

l..._P ... R_.E_G_U~N.-.T ... A~4 ... 6~--------+-'4 ... 6~1 Las principales cualidades 
que debe de presentar un 
empresario son: Liderazgo, servicio, 
sentido humano e integridad. 
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li.:.P.:.;R:=Ec::G.=U.:.:Nc:.T.:.A:......:.47'-----------1-4-'-7'-'I J. a man era en co m o 

PREGUNTA 48 

115 

comun011Jnte el empresario se dirige 
a sus subordinados, generalmente es 
por medio de preguntas. 

Otro gran porcentaje lo realiza por 
medio de propuestas. 

48 Lo que el empresario busca 
para su empresa, primordialmele es 
la competitividad. 

Unicamente un 9% busca el 
desarrollo. 



PREGUNTA 49 

···-:..- .. -.T-.• .. ··--,,.,. .. " ..... 

ÍPREGUNT A 50 
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49 El elemento de la empresa 
considerado como el más importante 
es el humano en un 78". 

Los demás elementos obtuvieron un 
7" cada uno . 

501 La actitud que debe 
presentar preferentemente u o 
empleado es el compromiso. 

A diferencia de las otras, la que 
supone menor importancia es la 
ayuda. 



Las caracterlsticas ideales que el empresario manifestó, para el logro de la 
excelencia en su empresa se observan por medio del enfoque de la filosofia 
de su empresa que es primordialmente el servicio y las metas que plantea; 
desarrollo y servicio. De otra forma al concebir la empresa como aquella 
que transforma y que busca la competitividad. 

Para el logro se observa como elemento empresarial de mayor importancia 
el humano. 

Comunmente como se dirige a sus subordinados el empresario. es con 
preguntas. 

Los empresario5 manifestaron de esta manera su concepto sobre: 

•Trabajo, en donde la mayoria lo presenta como cooperación y el de 

•Calidad total: como la prevención y el cumplimiento de los requisitos 
comprometidos. Los parámetros de calidad determinados en la mayorla por 
el consumidor. 

Tanto la conceptualización de los términos educación y desarrollo como la 
de comunicación y su posible uso en el proceso educativo con vistas al 
desarrollo se manifestó de una manera favorable. 

Los empresarios toman en cuenta a la comunicación como un factor de 
importancia dentro de la empresa, manifestando buen nivel de flujo de 
Información as! como los medios adecuados para el logro de la 
comunicación. 

Bsta cuestión puede ser aprovechada para la realización del proceso 
educativo dentro de la empresa, sin embargo suelen presentarse mal 
entendidos por falta de retrolnformaclón, lo que indica que en la mayorla el 
proceso de comunicación comienza favorablemente, pero no se llega a 
concretar de la misma manera. lo cual supone un obtáculo grave para la 
realización del proceso educativo. 
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De la misma manera se presenta ta falta de retroinformación por parte del 
subordinado debido a que la comunicación se concibe por la mayor.a de los 
empresarios de manera unidireccional (de arriba hacia abajo). 

/\si como to manifiestan, no tienen una idea clara de ta mision de su 
empresa, ni de los recursos con tos que cuentan, las necesidades de los 
empleados. sus responsabilidades. etc. 

Por és10 mismo es necesario unificar los criterios para poder promover ta 
comunicación asociada a la educación y encaminarla al logro del desarrollo 
personal. profesional y laboral de cada persona de la empresa y al 
desarrollo empresarial. 

Por lo tanto se proponen dos modelos de comunicación educativa en la 
empresa. 

IV5 PtopaesbL 

IV.S.1 ObJdlvD. 

A partir de la identificación de las metas empresariales (~p.101), se 
presenta; a través de dos modelos: un diagrama y un pictograma que apoya 
al diagrama, de una manera sistem:Uica, el proceso de desarrollo en la 
empresa encaminado a la excelencia, con base en los fundamentos teóricos: 
educación, comunicación, valores, trabajo, etc. 

Los modelos deben de partir de las metas que cada empresa se fije a 
conseguir; es por ésto que los modelos son aplicables a cada empresa, al 
manejar conceptos universales e individualizarse por medio de las metas. 
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Por ello, el objetivo de los modelos. es presentar de una manera clara y 
precisa una forma viable del desarrollo empresarial. por medio de la 
unificación de los criterios. 

Las principales metas manifestadas son: 
! .Desarrollo. 
2.Servicio 
3.Calidad. 
4.Personal. 

Al ser el modelo "un sistema simplificado que contiene Jos rasgos esenciales de un 

s/$tema m:ls grande y m.tJ complicado y 1ugiere predicciones que puedan confirmarse 

o refutarse" 124 se pretende presentar los rasgos esenciales asi como las 
predicciones si los modelos son puestos en práctica. 

•Como lodo en lo que interviene la persona esta inmerso en la sociedad, lo 
mismo sucede en este diagrama .. 

•Se parte de la finalidad de la empresa, para qué fue hecha, que es lo qué 
se pretende, qué se quiere obtener. 

•Esta finalidad proviene totalmente del empresario, aquél que creó y sigue 
creando la empresa y en la empresa. 

•La finalidad debe transmitirse a toda la empresa. 

•La transmisión se logra por medio de la comunicación. Pero en el proceso 
de comunicación no sólo se transmite la finalidad, sino las melas, valores, 
actitudes, etc. que encierra ta empresa. 

12'1 DAVIDOFP, Linda L. Jntroducd6n a Ja osico!OR!a p.211 
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•l.a comunicación debe fincarse en los valores. 

•Los valores serán los que fundamcnlen y den coherencia y firmeza al ser 
de la empresa y por lo Lamo a su finalidad. 

•Estos valores serán aprehendidos por las personas que integran la 
empresa, mediante la educación. 

•La educación que se fundamenta en los valores, y que a la vez los 
transmite por medio de la comunicación. 

•Para que ésto sea posible, es necesario que los valores sean 
fundamentales, debido a que de lo contrario se reduce al hombre y por lo 
tanto a la empresa. 

•Tanto la empresa como la educación deben de realizarse en éstos valores, 
no pueden encontrarse discordantes si proceden de los mismos valores. 

•Si se encuentra coherente, la educación y el hacer de la empresa tendrán 
como consecuencia mejores personas y mejor empresa. 

•Las personas que están en un proceso educativo, en un proceso de 
perfeccionamiento, son las que posibilitan el desarrollo empresarial. 

•La mejora siempre lleva al desarrollo y las personas son las que 
canfor man la empresa. 

•El continuar estos procesos conlleva al logro de la excelencia. 

•La excelencia que se plasma y es lograda en ta empresa, en la 
comunicación, en la educación, y que se concreta en la sociedad. 
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Presentar de forma clara y precisa el proceso mediante el aprendizaje de 
manera analógica lo que facilite la comprensión y la utilización del modelo. 

•En el trabajo es donde se unen y se 'conectan' Ja finalidad de Ja empresa y 
la finalidad de cada una de las personas por la que trabajan y que 
conforman la empresa. 

•Estas finalidades deben de estar basadas en valores. Valores como bienes 
alcanzables. 

~Dentro de los diferentes valores que pueden mezclarse con las diferentes 
finalidades por la que cada individuo opta, deben de coincidir en Jos de 
mayor importancia con los de Ja empresa. Esto dá coherencia y estabilidad a 
la empresa lo que hace posible una buena conección para iniciar el proceso 
'eléctrico'. 

•Al conectarse las finalidades con el trabajo cimentadas en Jos valores, se 
transmiten como Ja corriente eléctrica dentro de unos parámetros 
especiales y con un cable adecuado, sin impurezas o roturas, para el logro 
de la comunicación. 

•Los parámetros (el tubo plástico que contiene el cable) son el tipo de 
comunicación (vertical, ~orizontal. formal informal, etc.). 
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•El cable es es el canal adecuado por el que se realiza la comunicación. 

•Cómo el tccnico que insite en la pureza y evita roturas del cable, en la 
comunicación es el evitar las barreras de comunicación para lograr un 
resultado de calidad. 

•Todo ello se comunica y se cimenta en la educación como el punto donde 
se concreta y se tranmite de forma óptima para la persona. 

•Por medio de la educación es como el hombre (el "filamento' indispensable 
para el paso de la corriente de electrones), recibe a los 'electrones' (valores, 
metas, finalidades, funciones, etc.). Los 'electrones' tienen como iinico lugar 
de manifestación el lÍombre. 

•En la medida en que el 'filamento' sea de mejor calidad para el conduelo 
de los 'electrones' será como trabaje dentro del vacio que le proporciona la 
'bombilla' (la empresa) y como logre su desarrollo. 

•La bombilla debe guardar el vacio que permite que el filamento tenga 
mayor duración tiempo y proporcione una luz más nítida, debido a que por 
varios experimentos se observó que los filamentos tenlan una vida mas 
corta cuando el aire mantenía contacto con ellos (su combustión se acelerá), 
si los filamentos se introducían en el vacío su 'vida' aumetaba en gran 
medida y la luz que proporcionaban era de mayor nitidez. 

•La empresa (la bombilla), est:I. al vacio ya que debe concentrarse en un 
trabajo de calidad, el hombre como 'filamento' necesita de un lugar de 
trabajo' concentración, pertenencia, seguridad' ele. que le proporciona el 
'vacío" con lo que su trabajo será de mayor calidad. 

•Esta relación de calidad entre hombre y empresa, en donde el uno necesita 
del otro y no compile en contra del otro, da como resultado la luz. Luz que 
es la consecuencia de los esfuerzos comunes de la empresa (llámese, 
producto o servicio, imagen empresarial, posicionamiento en el mercado, 
marketing, etc.). 
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•Dependiendo de cómo: 

• Se conecten de mejor manera las finalidades en un trabajo común y se 
rundamente en valores superiores comunes. 

• Se tenga un conductor de calidad en el que se han evitado impurezas o 
roturas. 

• Se coníluya en una educación de todas las facultades de la persona y de 
todas las personas de la empresa. 

• Las personas se desarrollen y trabajen en común con la empresa en 
búsqueda del bien común. 

• La empresa se base en el hombre como el elemento rundamental y el 
vehículo de desarrollo de la empresa. 

•Así será como se obtenga una 'luz· de mayor 'voltaje cada vez más cerca 
de la excelencia. 
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CONCLUSIONES 

•La Pedagogia es la ciencia, el arte y la tecn1ca de la educacion. siendo esla 
el proceso de perfeccionamiento de todas las facultades del hombre. 

• El hombre es un ser imperfecto y por lo tanto social. quien debe ser 
tomado como persona. 

• La comunicación es un proceso indispensable por el cual se realiza la 
educación, puesto que es la manera en como el hombre interactúa con otros 
hombres. 

•La comunicación organizacional es el proceso de intercambio y 
asentamiento mutuo de información, valores y actitudes dentro de una 
entidad determinada encaminada a la consecución de una serie de 
objetivos, y se constituye en la 'columna vertebral' de la empresa. 

• La comunicación es la manera como el hombre satisface sus necesidades. 

• El desarrollo es un proceso que tiene por fin la excelencia. 

• La empresa es donde el hombre interactúa en favor de la satisfacción de 
las necesidades propias y de los demas asi como las de la sociedad. 

• La empresa tiene una responsabilidad ante la sociedad. 

• El empresario al ser el el que emprende e inicia la empresa es quien tiene 
que cumplir con la responsabilidad social que ha obtenido al formar la 
empresa. 

• El empresario debe de contar con ciertas cualidades que le permitan 
llevar a su empresa a la excelencia. 

• El empresariu es el que debe de contagiar la idea de excelencia a todos los 
que conforman su empresa, por medio de una comunicación organizacional 
correcta. 

126 



•Es necesaria la unificación de lo~ criterios entre los empresarios pura 
poder proponer medios adecuados para el logro del desarrollo empresarial 

•La cooperacion por parte de los empresario~ en invcHigacioncs de c~ta 

naturaleza es pobre y lrn1itada. no ha)' una prcocupacion adecuada en el 
logro de objetivos que no sean en los que interviene directamente su 
empresa 

•La comun1cacion y sobretodo la educación, no han sido consideradas 
todavía, en el medio empresarial. con la importancia y seriedad qU<' 

merecen. 

•La acción conjunta de la educación y la comunicación en la empresa. 
fincada en valores, es una medida clara de la excelencia empresarial. 

•Se debe de afirmar la importancia de los valores dentro de la organización. 
como los rectores de las acciones empresariales. 

•La empresa que busque el desarrollo personal de todos sus colaboradores, 
lograra el desarrollo empresarial, ademas de responder su 
responsabilidad social. 

•Pueden aplicarse, en un futuro los modelos educativos, tanto en arcas o 
aspectos concretos de la empresa, como la señalización, la capacitación, el 
area de producción, etc., así como al desarrollo de la empresa en general. 

•Queda abierta esta investigación a la aplicación de los modelos propuestos. 
asi como la búsqueda de la unificación de los criterios entre los empresarios 
y su aceptación de la educación y la comunicación como via de desarrollo 
empresarial. 
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ANEXO 

CUESTIONARIO 

Este cuestlonano y sus resultados serán utilizados ímlcamente para fines 
estadlstlcos. 

La Información obtenida es confidencial. 

NOMBRE 

EDAD 
SEXO 
PUESTO QUE OCUPA 
EMPRESA 
GIRO DE LA EMPRESA 

A continuación se expresan una sene de enunciados. Por favor indique aquel o 
aquellos, según el caso, que sean los más adecuados en su empresa conforme a lo 
que se enuncia. 

l. Con cuáles recursos técnicos cuenta para la comunicación en su 
empresa: 

marque con una X 

Rudloulsual sobre la empresa 
Manual de Inducción 
Manual de procedimientos y polltlcas 
Gu 1 a de ldentl dad 
Edición de un boletln de lnformacl6n Interna 

_ Reulsta promoclonal 
Comunicados de prenso 
Seflollzacl6n 
Periódico 
1 n tercom unlcad or 
Formatos de lnformocl6n 
Buz6n de quejas o sugerencia• 
Otros:~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 



2. La persona se prepara para: (señale únicamente uno) 

O Trabajar O Ganarse dinero O De sor rollarse O Por gusto 

3. lCuál es la prioridad de la empresa? (indique una opción) 

Ualor económico 11gregado 
Producir bienes y serulclos 
Lograr el ble n común 

4. l Qué aclivldades se realizan inlernamcnlc en su empresa? 

Compeonatos deportluos 
Rctluldades recrealluas 
Conferencl11s, cursos o semlnnrlos culturales 
Otros: 

:>. Sus subordinados se dirigen a usted por lo regular con: 
(marque sólo una opción) 

O Resultados O Propuest11s O Disculpas O Ne ces Ida des 

6. Cada cuando habla con sus subordinados, acerca de temas que rui estén 
relacionados con el trabajo: 

O Cada 15 dlas O Cada semana O C11d11 mes O Nunca O D111rlo 

7. lQué es una finalidad? 

8. Considera el trabajo como: 

~~~·~~~~~~- -~~~~~- -~~~~~~~ 

Muy Importante Importante Poco Importante Sin lmport11ncla 

9. lQué considera de mayor importancia? (unicamenle una opción) 

OEscuchor O Hablar ODlr OOnlenar 
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10. lCuál de éstos términos aplicaría en mayor medida a su empresa? 
!indique únicamente uno) 

O Euoluclón O Plnnenclón O Desorrollo O Socloblllzoclón 

11. lCómo considera que se da la comunicación en su empresa ? 

Entre Empleado - Empleado 

--·----- -----·-------·-----
EHcelente Ble n Regulor Mol Pésimo 

Entre Jefe - Subalterno 

--·-----·----- ------··------EH celen te BI en Regular Mnl Péslmn 

Entre Empleado - Cliente 
--·----- ----- ----- ------
EHcetente Bien Regular Mnl Péslmn 

Entre Empresa - Proveedor 
--··----~·------ ·------· ______ .. __ 
EHcelente Bien Regulor Mnl Pésimo 

Entre Empleado - Jefe 
--·----- ----- ----- ------· 
EHcetente Bien Regulnr Mol Pésimo 

Entre Cliente - Empleado 
--·----- ------ ----- ------
EHtelente Bien Regulnr Mol Pésimo 

12. lCuénta con un formato preestablecido para el flujo de información? 
_SI _No 

En caso afirmativo, lean qué periodicidad se elaboran? 

Mensual Olorlo 
Semnnnl 
Qulncen111 

Por perlodos(especifique 
tiempo)----

13. De qué manera interviene el hombre en la empresa, 
como: (señale únicamente uno) 

O Elemento O Parle O Ejecutor O Trnbojador 
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14. lDe qué forma se comunica con sus empleados? 
(marque sólo el más u1i!izado) 

O Personal O Telefónica O Por medio de otros 

IS. lQué medios utiliza para obtener información de otros niveles o 
deparlamentos en su empresa? 

Entreulstor ol Jefe del deportomen to 
Reporte de octluldodes por escrito 
Telefonema 
Otros :~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

16. lA qué se enfoca la filosofla de su empresa? 
(señale una opción que lo defina de la mejor manera) 

O Colldad O Desorrollo O Serutclo O Productluldod 

17. El trabajo es: (señale únicamente uno) 

Cooperoclón 
Deber 
Derecho 
Necesidad 
Responsobllldod 

18. lQué es calidad total? 

19. lCómo verifica que la información llegue a su destino? 

Reporte uerbol 
Reporte escrito 
FoH 
Memorandos 
Otros : ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

20. Suelen presentarse mal entendidos en algo que habló con sus 
subordinados: 
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O Si O No 

En coso oflrmotl 110: 

lA qué considera usted que se deben? 

21. Cada quien tiene el trabajo que: (señale únicamente uno) 

O Le toco O Deseo O Necesito 

22. lQué entiende por servicio? 

23. Mencione tres palabras que describan las metas primordiales de su 
empresa: 

º·~~~~~~~­
b.~~~~~~~~~~~ 
c.~~~~~~~~~~~ 

24. Considera al cliente como: (únicamente marque una opción) 

O Caprichoso ORnclonol O Indistinto O lnnoundor O Irracional 

25. El trabajo está encaminado a: (seleccione sólo una opción) 

O contribuir ni bien común O Sotlsfocer necesldodes 
O Sobreululr en el ómblto soclol 

26. Por cuál nivel organizacional considera que debe comenzar la calidad: 

O Rito gerencia O Mondos Intermedios O Empleados O Empleodos 

27. Clasifique de acuerdo a la prioridad de su empresa, los distintos tipos 
de capacitación que se imparten. 

(número 1 más importante, 2 el que sigue en Importancia y asl 
subsecuente mente). 

_Técnica operoclonal ¡ .. pacifica) 

_Conocimiento general (del puesto) 

_ Rdmlnlstrotlua 
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_ Uentos 
_ Humanlstlco 
_ Rctltudlnol 

28. lQuién determina los parámetros de calidad? (sólo la opción que 
considere la más adecuada) 

O Los empleodos O Usted O El consumidor O La competencia 

29. El mejor trabajador es aquél que hace: (elija una opción) 

Lo mós que se puede 
Lo que se tenga que hacer 
Lo referente a su tarea 
Lo mlnlmo lndlspensoble 

30. lCada cuándo, en promedio, establece contacto con sus cuentes, para 
propuestas a su producto? 

O Semonal OMensuol O Rnual O Nunco 

31. Dentro de la empresa, lqué valor le proporcionarla a la 
comunicación? 
-·~~~~~~~~ ~~~~~~- -~~~~~~~~··~~-
Muy lmportonte Importante Poco Importante Sin Importancia 

32. La calidad es responsabilidad de: (señale una opción) 

O El trabajador 
O Mandos Intermedios 

O Rita gerencia 
Ola admlnlstroc.lón 

33. Su trabajo lo realiza mejor: (se!lale una opción) 

O Solo O En pareja O En pequeifos grupos O En equipos 

34. Realice un organigrama, a grandes rasgos, de su empresa; 
especificando cómo se realiza el flujo de información. 
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3S. Calidad total es: (unicamente una opción) 

O Corregir lo hecho 
O Preuenlr lo que se uo o hocer 
O Romper lo onterlor poro empezar de nueuo 
O Contro111r los fallos 

36. Una empresa es aquella que: (elija sólo una opción) 

O Construye O Tr11nsform11 O Emprende O Comunico 

37. La calidad se dirige a: (indique una opción) 

O El cliente O Lo compelencln O El mercodo O El sistema 

38. Los elementos que conforman su empresa son: 

a. ~~~~~~~~~~~~~ 
b. ~~~~~~~~~~~~~ 
c. ~~~~~~~~~~~~~ 
d. ~~~~~~~~~~~~ 

39. lCuál considera la mejor manera de resolver problemas? 
mediante: (elija la manera que más utilice) 

O Comunlc11cl6n O Deleg11cl6n O Rutorldod O Ejecución directa 

40. lEn dónde se manifiesta la calidad? 

41. lQué parámetros utiliza para determinar su competencia? 

O La calldod O El producto O El serulclo O La demanda O El precio 

42. lConsidera importante la participación activa con sus empleados 
directos, en la toma de decisiones? 

7 



OSI O No 

43. lConsidera el servicio como parte fundamental de la empresa? 

OSI ONo 
44. La comunicación la considera como: (una opción unicamentel 

O Medio O Acción O Proceso O Técnica 

45. La calidad es: (sólo una opción) 

O Proceso O Técnica O Método O Medio 

46. lCuáles deben ser las cualidades principales de un empresario? 

11. -------------
b. 

c. -----------­
d. -------------
e. 

47. ComiJnmente se dirige a sus subordinados con: 
(marque sólo la más comiJn) 

O Mondotos O Acciones concretos O Propuestas O Preguntos 

48. lQué busca para su empresa?: (indique sólo una opción) 

O Desorrollo O EHcelenclo O Competluldod O Calidad O Superoclón 

49. lCuál es el elemento más importante de la empresa? 

O Técnico O Humeno O Material O Sistemas 

50. lCuál considera el factor más importante y el menos importante en 
sus empleados? 

(A para el de mayor y B para el de menor importancia) 

_Compromiso 
_Entrega 
_Ayuda 
_ Satlsfacc16n 
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO: 

!EDAD ¡~-

25-35 18.2% 

36-40 18.2% 

41-45 36.4'J; 

46-50 0% 

51-55 9.1 ll: 

56-60 18.2% 

SEXO 

Masculino 81.8% 

Femenino 18.2% 

PUESTO 

Director general 81.8% 

Sub director 18.2% 

GIRO DE LA EMPRESA 

Anticorrosivos 9.l'X. 

Edicción de libros 9.1 'J; 

Alimentos 27.3% 

Servicios médicos 9.1 % 

Publicidad 18.2% 

Capacitación 9.l'X. 

1 lu mi nación 9.1 % 

Petroauimica 9.1 % 

PREGUNTA 1 

Audiovisual 20.5% 

Manual de inducción 73% 



Manual de protedímientos y 1 18'.ló 1 
poli!icas 

Guia de identidad 6'.ló 

Edición de boletín informativo 73'.ló 

Revista promociona! 61' 

Comunicados de prensa 31' 

Señalización 14.31' 

Periódico º" lntercom unicador 11.4'.ló 

Formatos de información 17.1% 

Buzón 14.31' 

OTROS 

Tablero de avisos 61' 

circulares periódicas 61' 

posters 3,.; 

NINGUNO 61' 

PREGUNTA 2 

Trabaiar 8.31; 

Ganar dinero 171' 

Desarrollarse 751' 

Por austo Olio 

PREGUNTA 3 

Valor económico a11re11ado 45.51' 

Producción de oienes y servicios 9.01' 

LoRro del bien comün 36.4'.ló 

NO CONTESTO 9'.ló 

PREGUNTA 4 

Campeonatos deportivos l7llo 

Actividades recreativas 21 llo 



-·--
Conferencias ... --· 33.3% 

OTROS 

Premiaciones 4.2% 

Eventos ecoló~icos 4.2'1. 

Concursos 4,2'1. 

Juntas de equipo 4.2% 

Far mación de las e soasas 4.23 

NO CONTESTO 8.3'1. 

PREGUNTAS 

Resultados 17:r. 

Proouestas S8.3:r. 

Disculpas º" 
Necesidades 2s:r. 

PREGUNTA 6 

1 S di as 8.3% 

Semana 25'1. 

Mes 17% 

Nunca 8.31: 

Diario 42% 

PREGUNTA 7 

Resultado de una actividad 9% 

Un objetivo 18.2% 

El objeto social de una empresa 9% 

La razón de ser de alao o al~uien 9% 

Meta a donde se quiere llegar 18.2% 

NO CONTESTO 36.4'1. 

PREGUNTAS 

Muv imoortante 82% 



lmoortante 18.2% 

Poco importante º" Sin imoortancia º" 
PREGUNTA 9 

Escuchar 83.3% 

Hablar 8.3% 

Oir 8.3% 

Ordenar º" 
PREGUNTA 10 

Evolución 27.3% 

Planeación º" 
Desarrollo 64% 

Sociabilización 9% 

PREGUNTA 11 

Bien 73% 

Re¡¡ u lar 18.2% 

Mal 9.1" 

Pésima º" 
PREGUNTA 12 

Si 91 % 

No 9% 

EN CASO AFIRMATIVO 

Diario 26.3% 

Semanal 321' 

Quincenal º" 
Mensual 32% 

Periodos 11% 



--
PREGUNTA 13 

Elemento 18.2% 

Parte 54.511 

Eiecutor 18.211 

Trabaiador 9.111 

PREGUNTA 14 

Personal 9111 

Telefónica 911 

Por otros 011 

PREGUNTA IS 

Entrevista jefe 37.511 

Reporte escrito 2511 

Telefonema 2511 

OTROS 

.!unta de equipo 6.25,; 

NO CONTESTO 6.2511 

PREGUNTA 16 

Calidad 18.211 

Desarrollo 011 

Servicio 73¡¡ 

Productividad 9.111 

PREGUNTA 17 

Cooperación 54.Sl'. 

Deber 011 

Derecho 18.211 

Necesidad 9.1 % 

Resoonsabilidad 18.211 



PREGUNTA 18 

1 1 Cumplir requisitos 18% 
comprometidos 

Resultados óptimos 

1 

9% 

1 

Enfoque al cliente 9% 
Mejora continua 9% 

Satisfacción de las necesidades 9% 
del cliente 

Trabajo bien hecho con 1 9\ 1 
convencimiento 

Logro de la excelencia ¡ 9% 

1 

Trabajo en equipo 91' 

Ad ministración y mejora de 9\ 
procesos 

Proporcinar meior servicio 9\ 

PREGUNTA 19 

Reporte verbal 31.25\ 

Reporte escrito 25\ 

hx 12.51' 

Memos 25\ 

OTROS 

En el camPo de acción 6.251' 

PREGUNTA 20 

Si 64\ 

No 361' 

EN CASO AFIRMATIVO 

Error en Ja escucha 9\ 

Mala com unlcación 9\ 

Error humano 9\ 

Olvidos 9\ 



-
Error del sistema 91' -·-

Falta de verificación 18.2'1. 

Se2uimiento 9\ -·-
Falta de frecuencia en el contacto 91' 

PREGUNTA 21 

Le toca 27 3'1. 

Desea 45.4'1. 

Necesita 9.1 '!, 

Merece 9.1 '!, 

NO CONTESTO 9.11' 

PREGUNTA 22 

Satisfacer al cliente 27'l: 

Dar ayuda a quien lo requiere 9.1 '!, 

Adelantarse a las necesidades del 9.1 '!, 
cliente 

Avudar a los demás 18.2% 

Meior actitud 9.1 \ 

Buena calidad 9.1\ 

Entregar a tiempo 9.1\ 

Pewnsar en el otro 9.1 \ 

Atención 9.1\ 

Oportunidad 9.1\ 

PREGUNTA 23 

Desarrollo 18\ 

Utilidad 4.S\ 

Satisfacción del cliente 4.S\ 

Producir 4.5% 

Calidad de vida 4.5\ 

Servicio 18\ 



Ren tab ilid ad 4.5\ 
Calidad 9% 

Productividad 4.5% 
Ambiente propicio 4.5% 

excelencia 4.5'~ 

Precio 4.511 
Cliente 4.5\ 

Producto 4.511 

Personal 9% 

Conocimiento 4.5\ 

educación •l.5\ 

PREGUNTA 24 

Caprichoso 18.2\ 

Racional S4.5\ 

Indistinto 9.1 \ 

Innovador 18.2\ 

Irracional - º" 
PREGUNTA 25 

Contribuir al bien coro un 64% 

Satisfacer necesidades 36\ 

Sobrevivir al ámbito social º" 
PREGUNTA 26 

Alta 11erencia 100\ 

Mandos intermedios º" 
Emoleados º" 

PREGUNTA 27 

Técnica 27\ 

Conocimiento 36\ 



,.----·-
Adminislrativa º" - ··-

Ventas 9\ 

Humano 18\ --Actitudinal º" 
PREGUNTA28 

Emoleados º" 
Usted 9\ 

Consumidor 90\ 

Competencia º" 
PREGUNTA 29 

Lo que más ouede 36.4\ 

Lo a ue tiene a ue hacer 63.6\ 

Lo de su tarea º" 
Lo minimo indisoensable º" 

PREGUNTA 30 

Semanal 18.2% 

Mensual 45.41' 

Anual 18.2\ 

Nunca 9.11' 

Semestral 9.1\ 

PREGUNTA 31 

Muv importante 91 \ 

1 moortante 9% 

Poco imoortante º" 
Sin importancia º" 

PREGUNTA 32 

Trabaiador 18.2% 



Mandos intermedios º" Alta gerencia 72.2\ 

Administración º" NO CONTESTO 9.1 \ 

PREGUNTA 33 

Sólo º" 
Pareia º" 

Pequeños Rruoos 18.2\ 

Equipo 81.8\ 

PREGUNTA 34 

Unidireccional 1 18.21' 

Equipos de trabajo 18.2\ 

Sectores 9.11' 

Todos los sentidos 9.1 \ 

Unidireccional 1 9.1\ 

NO CONTESTO 36.4\ 

PREGUNTA 35 

CorreRuir lo hecho º" 
Prevenir 81.8\ 

Romper con lo anterior º" 
Controlar las fallas 9.1 \ 

NO CONTESTO 9.1" 

PREGUNTA 36 

Contruve 9.1\ 

Transforma 18.2\ 

Emprende 72.2\ 

Comunica º" 



~· 

PREGUNTA 37 
1----

Cliente . 81.8'!; ,_____. 
Competencia 

~-~-
0'!; 

Mercado ,.___ 9.1 '!; 

Sistema 0'!; 

NO CONTESTO 9.1 % 

PREGUNTA 38 

Dinero 9% 

Trabaiadores 27'!; 

Clientes 9% 

Provedorcs 9% 

Humano 18% 

Bienes materiales· 27% 

Caoital 18'!; 

Sistemas 9% 

Equipos 9% 

Ventas 9% 

Administración 9% 

Técnico 9% 

Materia prima 9% 

Accionistas 9% 

Capacitación 9% 

PREGUNTA 39 

Comunicación 4S.4% 

De lea ación S4.S% 

Autoridad º" 
Ejecución directa º" 

PREGUNTA 40 

Cliente satisfecho 18.2% 



En todo 27.31' 

En el producto q.11' 

Resultados 18.21' 

En la mano de obra 9.11' 

Actitud hacia las cosas bien 9.1 'l. 
hechas 

PREGUNTA 41 

Calidad 351' 

Producto 101' 

Servicio 351' 

Demanda 51' 

Precio 10'1. 

NO CONTESTO 5'11 

PREGUNTA 12 

Si 100'11 

No º" 
PREGUNTA 43 

Si 100'1'. 

No º" 
PREGUNTA 44 

Meclio 18.2'1'. 

Acción . 18.2'1'. 

Proceso 63.61' 

Técnica º" 
PREGUNTA 45 

Proceso 81.8'1. 

Técnica º" 



--~·-··· 

Método º" --·----
Medio 9. ¡,; 

NO CONTESTO 9.l i; 

PREGUNTA 16 

Integridad S.7\ 

Liderarno 14.3% 

Comunicador S.7% 

Veracidad 2.8% 

Justicia 2.8% 

Servicio 8.6% 

Bondad 2.8% 

Sentido de logro 2.8" 
Sentido humano 8.6" 

Asertividad 2.8" 
Emorendedor 2.8" 
Inteligencia 2.8% 

Empuje 2.8% 

Creativo 2.8% 

Participativo 2.8" 

Honestidad 2.8% 

Asclduldad 2.8" 
Sentido comercial 2.8% 

Resoonsabilidad 2.8% 

Arriesgado 2.8% 

Preparado 2.8% 

Compromiso 2.8" 
Sabier deleRar 2.8% 

Congruencia 2.8% 

NO CONTESTO 2.8" 

PREGUNTA 47 



Mandatos 9.1" 
Acciones 9.1" 

Propuestas 36.4" 
Pre11untas 45.4" 

PREGUNTA 48 

Desarrollo 9.1" 
Excelencia 27.3" 

Competitividad 36.4" 
Calidad 18.2% 

Superación 9.1" 

PREGUNTA 49 

Técnico 7.1" 
Humano 78.6" 
Material 7.1% 

Sistemas 7.1" 

PREGUNTA so (como el más 
imoortante) 

Compromiso 72.2" 
Entre2a 9.1" 

Ayuda º" Satisfacción 18.2" 
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