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INTRODUCCIÓN 

El hombre por naturaleza es un ser dinámico que crea cambios día con día, cuyo 
entorno se ve modificado a la par de sus acciones. Existe una relación dírecta entre aquello 
que realiza y la transformación de su medio, tanto externo como interno. Pero el hombre no 
se desarrolla autónomo, necesita de un grupo para poder convivir y cubrir sus necesidades. 
Esta convivencía la realiza por medio de un elemento clave, de un detonador de ideas que 
transporta aquellos pensamientos creados por él hacia quienes lo rodean, y que de la misma 
manera hace que logre recibir infonnaciones de los demás. Dicho elemento, es la 
COMUNICACIÓN. 

El presente trabajo se basa en conceptos técnicos orientados hacia principios 
humanos fundamentales. Inicia con el estudio de la comunicación como proceso, 
desencadenado en la idea de grupo. A partir de los grupos primarios inicia propiamente la 
comunicación humana. Un bebé se comunica desde su gestación con su madre, quizás por 
medio de movimientos en el vientre, pero con eso logra captar la atención de su creadora. 
Posteriormente, ya afuera, su devenir de vida se realiza en el seno de la familia durante.sus 
primeros años. Y es exactamente a partir de esta institución en la que 'cadií'sér logra 
satisfacer sus primeras necesidades., Los canales de comunicación represe~taii.'el: vehículo 
para lograr dicha satisfacción; en un inicio y demaiicra n1ás.simpleserán.iil líabla;y;1a· 
comunicación de persona a persona. Comiénza ·el proccso;.el cual éontiÍíuárá)lo?toda··su 
existencia en otra variedad de grupos, llamados secundariós, ·/;2'.::;~;· · • ~ > .. · 

Esta convivencia abierta, se retleja en alta e~c~la dcntr~ de :ios''~ist~fua~:, Se' les. 
considera así, ya que requieren de la participación cJntcrrelaCión ianto' ,de los miembrós que 
lo conforman como del ambiente externo .. cada una'éle '.las partes::r~aiizá'unnfimción 
específica, pero en conjunto·. se enlazan.· para·, lograr la· ;':función';.;.del,,:'sistema. ·En las 
organizacíones laborales, el jefe, el subordinadó,; la ·s:ecretariii;Zpofrménéionar álgunos 
elementos, tienen cierta función· definida por· cumplir: pero'.junfos,logran'Ilevar a cabo la 
función general. Si se observa 1Í1ás .allá del grupÓ/podninC>tarsc:que éste récibe influencia 
del medio externo y, mediante la refro

0

alin1entación. logrará· evolucionar. Así sucede 
regulannente en los grupos abiertos, es dedr; en. los sistci1'ias iÍbicrtiis.. . -

Los sistemas requieren de c
0

ierto: medio~··~ara: lo~r~r ~;ntra; en contacto con su 
entorno, ya sean humanos; o bí~n, n1eeánicos y ·Cléctróíiicos. En este térreno, las máquinas 
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han sido determinantes. La capacidad de los hombres ha llevado a la creación de 
instrumentos que facilitan su trabajo de manera notabJcl . 

Para alcanzar sus fines, el hombre ha creado a lo largo de los siglos medios cada vez 
más poderosos que Jo acerquen a sus semejantes, que reproduzcan la realidad que se 
sucede día con día. La invención de la imprenta, el teléfono y la televisión, son tan sólo 
ejemplos de la aplicación de las tecnologías que han aparecido con el paso del tiempo. A la 
fecha, los sistemas de cómputo aportan una pieza más para el desarrollo de Jos procesos 
comunicacionales. 

La televisión, en particular, representa la mezcla de imágenes y sonidos que 
permiten a un peceptor obscivar la realidad con sus propios ojos, perceptualmente es más 
poderoso que una narración o crónica hablada de los hechos. Resulta impactante y fácil de 
comprender para el que la presencie. Sin embargo, la emisión de las imágenes en 
movimiento y sonidos mezclados llevados tan sólo por via directa o "en vivo", es una 
experiencia que sólo puede ser obseivada en el momento, es fugaz. Durante muchos añps Jos 
especialistas intentaron un almacenamiento de dichas transmisiones. El resultado fue la 
grabación por medio de video. 

Originalmente, este invento tenía como fin tan sólo el archivo de imágenes y 
sonidos como respaldo para exposiciones posteriores; Debido a esto, el video ha sjdo 
utilizado para fines pcriodisticos desde su aparición ya qiic podía respaldar la información 
presentada en los distintos géneros periodísticos. Al recibir inllucncia de Ja disciplina 
periodística. los usos del video se han incrementado. En. Ja actualidad, son múltiples las 
aplicaciones que se le .da: se han desprendido diversas clasificaciones, algunas de ellas 
científicas, Nras artísticas y empresariales. 

Para las empresas cuyo giro preponderante no es la comunicación, el uso del video 
es una técnica relatírnmentc nueva, por. Jo que muchas. compañías aún mantienen• ideas 
erróneas, muchas veces centradas en los altos costos que puede implicar. la· elaboración de 
un video y su producción. Actualmente, la diversificación de formatos clomésticós facilita 
cada vez mi; la realización de videos cmpresárialcs. D.ia con día, surgen .en. el mercado 
equipos que. a pesar de ser domésticos, brindan una calidad aceptable. Además, Ja fusión del 
video y las .:omputadoras ha contribuido a mejorar cada vez más)as video' grabaciones en 
formatos domésticos. filcilitando el trabajo y reduciendo costo~. . · 

1 Sin embargo. :-.ay que destacar un punto importante: la comunicación~ la realizará el hombre y nO fa máquina. 
El es el que rm.-:da. el que progrnma, el que origina la idea. lJelrás de un mensaje habrá siempre un hombre, un ser 
humano. Lo dcr.:.:is es consiJerndo como infomrnción procesada:· · 

¡¡ 
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En México, cada día cierran empresas por diferentes razones: falta de presupuesto, 
mala administración, cte. Y aunque algunas no encuentran la causa del desajuste que las 
lleva al fracaso (debido a que representan todos sus problemas en números), algunas de 
éstas pudieron haber sobrevivido si tan sólo comprendieran el campo de su comunicación 
interna, y delegaran estas funciones a una Dirección especifica de Comunicación que 
promueva rutas alternativas de acción, tales como la utilización de medios para el desarrollo 
organizacional, y que además motive la modernización. 

Las empresas requieren realizar toma de decisiones día con día. En la forma de 
llevarlas a cabo radicará el éxito o fracaso de los proyectos. ya que si no son correctas, se 
puede poner en riesgo la salud de las instituciones. Debido a malos planteamientos de la 
realidad o a ciertas limitantes de la información, en ocasiones se cae en malas decisiones. En 
algunos casos, esto causado ya sea por una comunicación deficiente o un incorrecto uso de 
los medios. 

El video aparece entonces como alternativa para suministrar información en la toma 
de decisiones empresarial, de manera que coadyuve a la creación de nuevos criterios y rutas 
de acción. Es importante resaltar la importancia de medios alternos que apoyen las ideas que 
sustenta el video, con el fin de lognir unií repetición· sana de las informaciones y lograr asi 
una mayor retención en el público percepicir .. · 

. -·. .'.'..r; . 

Al margen · d_e las'as~vcr~-~i~~-ciS')eÓricas: ·se incluye en· el presente trabajo una 
investigación de campó, realizada en: una e'ínpresa mexicana. Con respecto a la empresa y al 
departamenio en cUcsÍióií;'.éallc'rcconocer ~I esfuerzo de personas muy amables que laboran 
en Factoraje Scr~n'. s:·/\.;_íl1 Óto~ga~}~s facilida~cs para rcalÍzár este ~nálisis: 

,\" "<'·.,·~-~; --.,··¡ ~:- ~-

El presente trabájo sé di vi dé en dci~ apartados: i~icialmcñté sé contempla el aspecto 
teórico, reflejado ~n c.1. pril~éi,cupiÍÚIÓ, Íoquc :sUstenta al scgurÍdo:cupitulo referente a la 
investigación de canipci y la 'propuesta~ •. ' ' . • ,,. 

; >;. :. -~- ', ... _ ·.-:· -:. .. -~:~ .. ~,:·:, :. /-~·· •. ·. 

Es cotÍ1promisó. pcrsonal'corn~ proi'ésio.Í1ista 1cotÍÍo lllcxi~~llo, alerÍtii~ una nueva 
mentalidad en las ciencias de la cmnuniéadón: Hablar a~crca dc.cstos'medios aÍtermiti\'os, 
con el. fin dé lograr una 'realidad nacioñal: en una patriacádavez más poderósa, cada vez 
más adelantad~. Con profcsionistas más preparados ,·,sensibles a las necesidades sociales, 
sin dejarauii,lacÍcicl des~o dcprogreso y actu~liza~ión. Hacer usode la tecnología para 
facilitar lns labores- humanas; ·que contribuyan a la' expansión y desarrollcide la planta 
productiva nacional.' ·. . . 

iii 



CAPITULO 1 

"Comunicar es dar, debido a que es 1111 hecho dinámico. Da el que transmite, cuyo 
producto es la información, y da el que recibe ya que aporta Sii disposicidn á recibir dicha 
información." (Femández Arenas, 1965)1 

En este intercambio de informaciones y disposiciones, en este continuo dar,' surge la 
Ciencia de la Comunicación. · 

1.1 PROCESO DE COMUNICACIÓN 

1.1.1 COMUNICACIÓN E INFORMACIÓN.2 
:· . . . . -

En algunas ocasiones, dentro de la ,·ida diaria, los conceptÓs cté.,,có'in~ni~aciÓn e 
información son utilizados como sinónimos, debido a que su uso :eri el mundo' práctico es . 
casi igual. Muchas veces se escucha por pan~ de aquellos con los' <Jüe 'se :co~v.ivc, ci~rtas 
frases como "te envio una comunicación" o Nen "infórmame fo. que sucedió''.·;· No hay ·.qué 
confundir. ' ... >. :::: .. ',''':····;.:;:•: .. •;{·~: .. \··:· · .. ·· 

La . dithcncia entre comunic~c1.on, e•. inforJllaCió~i;:'.radica ,cri c;'.~~~J:~ d~?~~~:al .·· 
comunicar se realiza una acción: lacorriuiiica~ión 'esdinán1iéá.\~s'url'iíctohÚmaí1o rcálizado.. 
por personas. scnsibJcs; ql.lc .rcquic~c'de :iiadellcia~:y 'cornprcnsfóñ:füa i~~ormaciÓn;.'pc:ir'.su ·.·•· 
parte, es uná reunión ile datos rcladonad.ós énÚ'e si cuyo' pfoccsán1iénici pücdcscr llcvádci·de . 
forma tan fria; que cálie lá' posibilidad de líaccrlo c~n máqi.Jinás lotalmcnic:.'ájcná dicha 'tarea .• 
a toda sensibilidad é¡Üc las pcrs'iínas pÜdiésénim¡Írin1ir~l. :!,:; : ;:§: :t ;.;:¡c .• ~;; 

_::~.,~- "¿:)_;.·~, ~ ;._-•.• _ ~-\-, - _·::~-~- .- )'': ~c.:r:: .. . ~ "--'..':>. "; ::::~'~:~; .. ~~~'- .:;:.~},i:'.i'.,-;-.J:~''. 

Es notoria 1~' difcic~cia que.· presenta. él; intcrc~mbiO';<lci inro;in'aéióii' entre . una 
persona y otri1.quc entre clhoílibrc y las máquinas. No es IO'mismo platicar cim los vecinos, 
con el amigo intimo, con· la esposa, con la madre; en rcsuÍnidas cuentas con cualquier ser 
humano, que pararse enfrente de una cÓmput:idor~ pará suministrarle cierta información. 

~El maestro Femández Arenas no únicamcn:;: es una auloridad en los campos del Comercio y la 
Administración (ha sido Director de la Facultad de Comerc:o y Administración de la Universidad Nacional Autónoma 
de México), sino que además ha cooperado en los campos~~ la comunicación al ser el responsable de la traducción del 
libro de l~dward J. Robinson C:ommimic:u1iu'1 und puf<:: rdations (aqul en México publicado con el titulo de 
Com1111ict1ciones .'' Rdul.'iont!s / 11ih/icus, por J¡¡ Compai\ia Editorial Continental. 1971 ). f;ucntc de la cita: Femández 
Arenas, José Antonio. El prnceso t1clmi11istratim. Ed. Jus, S.-\., México, 1965, 1 a. Edición, P. 209. 

2Etimologia: Comunicación: del latln Cummur..s: poner en común. Información: del latln Informare: dar 
fonna nueva. Se concreta a darle el peso que corrcspon.:~ a la etimología, observando las variaciones que 1iene c:I 
concepto dependic:ndo de la materia que se trale. Fuente de :a etimología: Alvarcz Barajas, Enrique, et al.Ciencias de la 
Comimícación. Libros U.N.A.M., México, 1979. la. EdiciC"I:-:. Pp. 21y22. 

lferniindcz Arenas. Op. Cit. P. 210. 
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La máquina dará una respuesta automatizada. En ocasiones, puede representar un 
medio de comunicación para hacer llevar infomiacioncs a otra persona. Pero, hasta el día de 
hoy, aún no se han inventado máquinas sensibles a las percepciones humanas: las 
reportarán, sin embargo, no existe artefacto alguno que haya derramado una lágrima o bien 
haya hecho una inflexión de dolor o alegría ante lo que transmite el usuario -de no ser que 
hayan sido programadas con antelación para emitir mensajes de aceptación o rechazo sin 
tener una micra de sensibilidad-. Son tan sólo herramientas para el procesamiento de 
información, aparatos de auxilio cuyo fin es facilitar al humano la realización de sus tareas, 
pero hasta ahí. Lo demás es ficción. 

1.1.2 LA COMUNICACIÓN COMO PROCESO. 

El proceso de la comunicación inicia con el surgimiento de la vida en el planeta. Se 
ha desarrollado y continúa ininterrumpido. Es un acto que refleja las inquietudes, las ideas, 
los sentimientos, las emociones, las necesidades y en si, toda actividad. Una actitud que 
desarrollan los seres vivos, y que brinda armonía a nuestro planeta. Existen diversas formas 
de expresión en la naturaleza que se pueden clasificar dentro de los terrenos de la 
comunicación (el ladrido de los perros, el maullar de los gatos, el rugir de los leones, el 
mimetismo, por citar algunos ejemplos), sin limitarles su esencia básica: dar, poner en 
común. 

Pero es en la comunicación humana donde se pondrá énfasis. El hombre, mcdiant~ 
élla, logra hacerse entender con sus semejantes. La lleva a cabo por medio de "percepciones 
sensoriales"•. Esto significa que, utilizando sus sentidos (vista, olfato, oído, gusto, lacto), es 
como emite y percibe informacióncs. Todo ello dentro de un ciclo en el cual aparecen varios 
participantes. abordados a continuación. 

137. 

+ EFECTOS 

MENSAJE I RETROALIMENTACIÓN 

CANAL 

RETROALIMENTACION I MENSAJE 

peroblr 
decocllr1car 

PERSONA O 

em1l1r 
codificar 

' # • L\ • • 0 >., l lv ·~ • ~n< • • ~· ' 

Fi~. 1.1 El proceso de comunicación mos1rando uno a uno sus elementos='. 

EFECTOS -+ 

PERCEPTOR 

Marco da 
Roforenc1a 

EMISOR 

4Goded, Jaime, AntologiC1 sobre /u Cm111micuc:uh1 l /11mu11u. Libros U.N.A.M., 1 a. Edición, México, 1976. P. 

S El presente esquema, es una modificación de aquel presentado por Wilbur Schrnntnt, donde· coincide la 
dualidad emisor-perceptor en una sola persona. Sin embargo, lo que Schramm considera como campo de experiencia, 
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1.1.3 ELEMENTOS DEL PROCESO DE COMUNICACIÓN& 

Los principales elementos del proceso de comunicación se pueden resumir en 
aquellos establecidos por David K. Berlo (Fuente, Mensaje. Canal, Receptor). Tomando 
como pauta dicho modelo y para los fines de la presente in\'cstigación, a la fuente se le 
llamará emisor y al receptor se le denominará como perceptor. Estas diferencias se basan 
en que ambos tienen la capacidad de codificar y decodificar7, respectivamente, por medio de 
sus percepciones sensoriales -a diferencia de las máquinas, que no las poseen y que pueden 
adoptar la condición de fuente y receptor-. 

Además, se consideran como elementos del proceso a la retroalimentación y a los 
efectos de la comunicación. 

1.1.3. i EMISOR 

El emisor es el elemento del proceso que toma la iniciativa. de comunicación. El 
emisor presenta una idea, estímulo o planteamiento, y lo codifica: adecua el mensaje que 
piensa de manera accesible para los perceptores. Puede ser una persona, grupo, empresa, o 
cualquier tipo de organización. 

aquf se contempla como marco de referencia . Se incluyen, además la homogeneidad y la heterogeneidad como 
suplentes de un campo comUn, y a los efectos y retroalimentación, que scrá.n objeto de un estudio posterior. Cfr. 
Schramm, Wilbur P111cesosy Efectos de la C11mun/caclón C11/ec1/l•a, Ed. CIESPAL. Quito, 1964. 

6Everctt M. Rogcrs presenta un marco comparativo entre algunos de los modelos citados por los principales 
teóricos de la comunicación: " Se han presentado varios modelos de comunicación que intentan explicar lo que es la 
comunicación. Un inodclo es un intento parn representar fenómenos del mundo real en función de una teorla abstracta. 
Quizá el modelo de comunicación mñs antiguo fue el propuesto por Aristóteles, quien especificó al hablante, al discurso 
y l;i. audiencia como elementos constituyentes del acto de la comunicación. A finales de la década de los cuarenta, 
1'3rold Laswell, Claude E. Shannon y Wamer Weaver propusieron modelos de comunicación que fueron paradigmas 
dominantes de la comunicación hasta la década de 1960 y que continúan afeclando nuestra concepción actual de la 
comunicación. Laswe\I indicó que "quién dice qué, en qué canal, a quién ~ con qué efecto", son los elementos 
principales en la comunicación. Shannon, matemático y Wcaver, ingeniero electricista, analiz.aron la comunicación 
humana en función de cinco componentes: (1) una fuente, (2) un lransmisor. (j) una sci'lal1 (4) un receptor y (5) un 
destino. Willbur Schramm ( 1955) describió la comunicación como el acto de establecer cierta experiencia común que da 
significndo ni mensaje cifrado y enviado por el primero y descifrado por el segundo. Westlcy y McLcan (1957), 
postularon un modelo mas refinado del acto de la comunicación: diferenciaron varias funciones, destacaron la 
retroalimentación y colocaron el acto de la comunicación en la estructura más amplia del ambiente e.'<temo. Este fue el 
antecedente para el modelo F·M·C·R de David K. Bcrlo del acto de la comunicación, que fue un intento para sintetizar 
los modelos antes descritos". Rogers, Everctt M. La ComrmicaciOn en las Orgm1izacione.'i. Ed. Me. Graw tlill. la. 
Edición en espaftol, México, 1980. Pp. 1 O, 11 

7 Codifica el emisor al transmitir el mensaje: le proporciona rnatices comprensibles al mensaje, y decodifica 
el perceptor al tomar el mensaje: se esfuer1.a para entender lo que se dice y de esta manera interpreta la información. 
Tanto 111 codific:ición como la dccodilicación son partes imprescindibles en la comunicación 
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1.1.3.2 MENSAJE 

El mensaje es el estimulo que envía el emisor al perceptor, aquello que representa 
el acto de comunicar: la idea que se transmite. Lourdes Adame . Goddard, en· su libro 
Guionismo, hace referencia al mensaje diciendo que ''puede tomar la forma de· tinla en el · 
papel, de ondas sonoras en el aire, de los impulsos humanos, de corrie111e eléctrica, de un• 
movimiento de la mano, de una bandera que ondea o de cualquier otra seiial cuyo . 
significado pueda interpretarse por medio del lenguaje ''8. 

Más allá de la estructura fisica del mensaje, éste tiene la fünción de llevar la esencia 
de una comunicación que se establece entre emisor y perceptor. Es en realidad aquello que 
~e dice, en su calidad llana y simple. 

Por desgracia, sin un mensaje bien orientado (o alterado), la comunicación 
dificilmente logrará el objetivo que planteaba el emisor desde un inicio. 

Un ejemplo de esto último se presenta en aquel juego comúnmente practicado por 
los niños, si bien en la calle o en las aulas de clase. conocido como "teléfono · 
descompuesto"( a lo que llama Festiger "disonancia cognocitiva"). Se trata de un grupo de. · 
personas, las cuales eligirán a alguno de los presentes para emitir un mensaje original: Dicho 
mensaje será reproducido por cada uno de los participantes de manera que no sea escuchado . 
mas que por aquel que está en turno, formando una cadena. Al final, el último'esláoón 'répite 
aquello que escuéhó ante todo el auditorio, confirmando la modilicación'o bien;'en 'á1günós . 
casos excepi:iomiles, la r~~~~~11,cción fiel del mensaje original. :; :.::. : _ 

r6ró ¿~~ndo est~]uc~~ se pr~y~¿ta en una prácti¿a seria. éonfi~a 1nu~hos dci.los 
problemasCjuc:encicasiones at~avi.esa .. lacomunicación, Al recurrir.a terccrqs para enterar de 
un determinadó .hecho a;(as'perso~as; se corre el riesgo de caer en la modificación·del, 
mensaje. Es·, poi:: esto, qÚc; deÚni~ · correcta transmisión de los mensajes dcpen'itcrá en 
ocasiones el éxiio o fraéasci de l~s tareas.'.·· . ' ' 

. ' 

Elc~~~lCs el n~edioipor CI cual llega el nicnsaje desde el emisor al perceptor. 
Femández Arenas contempla dos 'tipos de. canales básicos: el hombre y la máquina, y 
sugiere ocho stiposfoionés respecto al canal de comunicación'' · · 

l.La irriportancia del ~anal no,sc mide en r~zón de lacantldad de material qUe ~e 
transmite, sino de la _calidad de la informaCión. ' 

.. : '·'· ··; . .. 
' '· .. 

----8-A-da-n-1e_G_o_d_da-rd-.-L-ou-r-dcs; Guftli~i.urw. ;l!d. oi·~na. Pri~era E.dicÚm, México:-1989. 1>. ·11 
9c¡r. Fem6nde1. Arenas. Op. Cit. P.212 
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11. En el caso de existir eficiencia en el funcionamiento del canal se producirá un 
mayor uso del mismo. 

111. Si los canales de comunicación se establecen de acuerdo a las necesidades de un 
grupo, lograrán una marcada iníluencia en las decisiones que sean tomadas por sus 
elementos, tanto individualmente como en conjunto. 

IV. Los originantes de la información (emisores) deberán saber comunicarla para 
hacer un uso óptimo de los canales de comunicación. Si no se sabe decir o sustentar una 
idea, será en vano tener los medios más eficientes o modernos de transmisión. 

V. Es conveniente que se utilicen símbolos y signos comunes al emisor y al 
perceptor para lograr que se entiendan entre sí. 

VI. Se debe evitar repetir informaciones tan rutinariamente que se considere 
fastidioso. 

VII. Las informaciones que se Íransn;i'.ian por los ~a~ales deberán reforzar' las' icieas 
en vez de tornarse aburridas por el exceso de repetición (motivación positiva).. -

. •' . . c.•.~·<.:," .··~'i -~~·;·,.:· ...•.. • • :).:·:,. .. ; 

VIII. Al no_ existir una transmi.sió~;~omcta d~ los·'mer1sajcs',se bl6~uea. la 
comunicación . y. denierita i la,: participación :/dé . los ''cl11isore's; ,'además :'de; desmotivar al 
perceptor. ; :,·.· ''''S; :/ . --. _.{· ;i ,·.' .. ·,y :'" · - ' · ·· '·: . 

Todo-. t~Übaj~dor;'.j~~-íÜ}:b~~1' al{es~J~i~;ist~ b~ c~1i1~~{í:~~i~~es~, ~e~d utilizar-. ~us 
herramientas cri~ fornla'corre¿¡¡¡·;_Hay qúc ~cci(lo qúc''.sc,dcba:.· c1(c1 mómcnta,Y· canal 
correctos. Los u~uários d~';los''n1cdi0s rcqÍÍicreri- cónoécr: lá naturaic~a del éáiÍal con que 
están trabajando para ~si poder adapiar 1Ósménsaj6s ;,(médio: . . - .. - - -

l. l .
3
.
4 :~R::1:R ~· ,,,;í • '"' ].~, ;t;<m.'..,).,~U;po;d. om;•~. y '"' lo 

decodifica, es decir que hace un esfuerzo para 'énieí1dí:r lo 'que sé dice y de ,está manera 
interpretar la información. Oscar)Óhascn BcrtogÜo; ensuÍibró ''las co1mmicacim1es y /a 
Co11d11c1a Organizaciona/", hace énfasis én"cl 'perceptor diciendo quc:rcprescriia .el cslábón 
más importante en el proceso de colúünicación7dcbídonºi¡ue,'si crcmisor no alcanza un 
perceptor, será como si estuviera hablando consigo"misnÍo'º_. .. - - . 

,· ·- ' '. > • ·<- .·"· .. . 
IOc¡r. Juhansen. Ocrtoglio, Osear: IAl.f ·c,,,~~nicaélm1e.f y ·Ju Cm11/uc11J .·.or¡.:u11iw~l11rilll ·1a. Edicióíl, 

Editorial Diana, México, 1957. P. 96. · · · 
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Varias son las características del perceptor. 

l. Se habla de sus habilidades co1111111icativas, es decir, su capacidad de 
hablar, leer y pensar en un sentido similar al de su emisor. Si una información es 
transmitida de manera tal que el perceptor no sea capaz de captar, se complicará la 
comunicación al grado de no poder llevarse a caboll. 

2. Otra característica es la co11dició11 socio-cultural que presenta el 
perceptor. En el caso de que emisor intente entablar una comunicación, es de suma 
importancia observar los rasgos, la cultura y papel que desempeña en su ambiente la 
o las gentes a las que se les dirigirá el mensaje, con el fin de adecuar la infonnación 
al nivel del perceptor. 

3. Aunado a esto se encuentran los niveles de co11ocimie1110 del perceptor, 
los cuales se basan en su posición socio-cultural y sus impedimentos fisico
perceptivos. 

Todas estas características forman el ma;co de referencia del perceptor. 

Dependiendo. del ·marco de refcrcllci~::del' perceptor y· de sus preferencias, la 
decodificación podrá aparecer de' mancra'parcial o ,'rclatj1•a, corriéndose el riesgo de' ser 
asimiladas tan sóh ciertas partes de la irifórrnac:ióii: \ ii>' 

En casos extremos, si el perceptor se predispci1Ú 'a 110 aténd~r al eJTlisor, al ú1~nsáje 
o bien, al canal, ésto puede llevar al bloqueo de la có-n\llnicadó~~ apareci¡:ndocntonces una '' 
especie de "muralla divisoria". A estas actitudes se conocen comobárreras p;icológicas de ... 
co1111111icació11, lo que se traduce en hostilidad5anÍip~iía;' indÍÍcre~ciá', rechazo o .cuaiqÚier '' 
ti~o de desentendimiento respecto a lo qué,sé,dicc; a ~uic~ lo'dicé ())1i'm-édio'po(é1 cual sé 
dice. · .,, ,_.} · '• ·.·: «:>;':: ,, . ,;,·,. '· ... ; . , 

·-e~_ - ,_,_._, ;. ,_., ·,:_.>>· , ~"·:·.-

Otro tipo de barreras son lasji;ica;: apareccíi,cuandohay problemas para emitir y 
recibir los mensiues en el umbiclllc externo'.';' : ,' .~: 5 ~f> :;} .:,,: ¡, (S· , •,. 

'<'. >. '.~~::,-;:,:L <>~- .. ~ -·.-;. : . ~ .· _' ·:·~_:::·: -: . ~~ ; ' e·· , ·. ,,.._·: ---. ~-. - , ; ; ,-:;. ;- .;.~:·:r .... : ).-:: ---
11 Un CJcmpl~ .~e ÍO~' Pí~~fcm~~·-"tj~_c .. s-~~I~ i1:~b~cr :··~ü·a~d~~-.'~~. P~~·~ .... p~~-'.~~-t~.!-,~~~-,~~bi·lid;·de;S ~~~r~~p1i·~~s dél 

pcrccp1or en rc_lació~. al senti~c(e~ ~u~ sc.comuniC~ c.1.~m!sorCs. el qu~ se "Prcs_cilta en .el j>ásaje !>fblico 'dC I~ .~Torre de 
Babel" EIÍ éste .. los hombr"és a~1~biciosºas trá1an ·dc.coris~ru!fuOa iorfé que llc~~Sc hñstá el cielo_.' Sin Ciñbaigo, mientras la 
construfa.n se dan cuenta de que les Cra diOcil cnlcnderse:'¿Por qué~ Según.versa c~1 libros,· cada qúie'1 se expresaba en 
una lengua (código) distinui. ~-- .. ·-· - -""' - · - -- --:--'·-·- -_ ------.:-~.---0-.·--:-~''.0 • 

Dejando. de la~o el .asp~~.l~ rC.l_igÍ~sO que p·~di'é~~ ·~f~~~c~ .. cl p~~aJc:·'f~:~·~~--í;;;~rC~~--~~--~~~ .. las pee$~~ª~: no 
pudieron concluir su' labor debido a que cada.quien adoptó una fomrn de coinunicurse diferente de la' utilizada por los 
otros y nunca pudieron ponerse dt.: acuerdo. Sugrud11 Biblia: Editorial. la católica,- Madrid.-. Espnf1a, 1 ?12_. Génesis. 
Capitulo dos: Confusión de las lcngu~s,_Vcrsicul~~ 1·a1 9: P. IJ'_:, , · ' 
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Las barreras de co111u11icació11 son entendidas en ocasiones como ruido y dificultan 
el libre flujo de comunicación. 

1.1.3.5 EFECTOS 

Everett M. Rogers, en su libro Com1111icació11 en las Orga11izacio11es, describe a los 
efectos de la comunicación como "los cambios e11 el comportamiento del receptor que 
ocurren como resultado de la transmisión del 111e11saje"IZ, También presenta el concepto de 
co1111111icació11 efectiva al referirse a aquella que da como resultado los cambios en el 
comportamiento del perceptor que fueron intentados desde la fuente. De hecho, el emisor al 
codificar el mensaje deberá pensar en la forma de decirlo al perceptor, como se mencionó 
anteriormente, de tal manera que la información recibida cree los cambios que el emisor 
pensó que debían de darse. 

Día a día, cada persona practica la comunicación con diversos resultados; todos 
coinciden como participantes en un proceso de duración indefinida. Se asumen papeles 
diversos: emisor, perceptor, canal de comunicación, dependiendo de la facultad que confiera 
el momento. La finalidad será lograr los efectos correspondientes. 

La comunicación. éfcctiva Íie~e mucho que \'Cr con la presentación que se le da a la 
información. La·presentaéió1{de c'llálquier material -sea cual fuere el medio- es un factor 
clave para el logro deJos efectos/ S,ihi ·presentación de cierta información logra el efecto 
que el emisor deseaba; sé habla cntmíces' de una presentación efectiva. 

Rogers sintetiza én tres los pri.néipales tipos de efectos.de la comunicaciónlJ: • 

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

Cambio de coliodimiento en.los perceptores: Implica la nl.teración'dé los conceptos 
conocidos con anterioridad, con base en un sÜnlinisimélc información; El ini:rcméñtci de ios . 
conocimientos del perceptor éoincidirá en un punto Clavc::/a; ai11pliacló11 de criterios, al 
conocer 111i1s acerca de un tema 14• · · · · • 

12Rogcrs. Op. Cll. P. 13 
13fúem. 
14Para ejcrnplincar. en el periodo de conquista de nuestro_ pafs por pane de los cspaftolcs. llemñn Cortés 

mandó a tierra ibérica sus Cartas de Relació11, do~de puntualizó paso a paso los logros de sus tropas enlc el Imperio 
Azteca hasta que tenninó dominándolo. El tono de .estas cartas fue predominantemente de triunfo (con excepción de la 
"Noche Triste") ante lo que consideró "salvajismo indfgena". ·Pero ¿qué pasa cuando se lec la contraparte de la 
conquista. rcla1ada en el libro la \•isió11 tic las ycncidos~ Bi\sicamente el lector puede entonces poner en balanza todo 
aquello que escribió Cortés ante los sufrimientos. de un pueblo que maniícstaba tan sólo su deseo teocrático de 
supen·ivcncia. 

Este marco comparativo se presenta en el primer tomo que publicó el Colegio de México acerca de la historfa 
de nuestro pals, denominados "I listoria General de. México" cm Colegio de México.//l'ttttr/a General de ,\fé.dc11, Ttmw 
l. Ed. liarla, S.A. de C.V. Segunda Edición, México, t977. Pp. 291 a J tO. . 
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Cambio de Actitudes: Es expuesto por Rogers como "la organización relativammte 
perdurable de las convicciones de 1111 individuo respecto a 11n objeto dado que predispone 
sus acciones. Esto es, una acti111d que con frecuencia (aunque no siempre) pronostica una 
acción que 1111 individuo puede emprender"IS, Es decir, las costumbres que se presentan en la 
gente, los hábitos a los cuales se ha acoplado con base en cierta valoración profunda de su 
realidad personal, lo que se traduce en una conducta previsible ante el eJtímulo. 

Cambio de actitud externa: Se entiende como la conducta que manifiesta el 
perceptor ante un suceso. la respuesta exteriorizada -como el voto, la compra de productos o 
llegar a tiempo a un trabajo-. 

1.1.3.6 RETROALIMENTACIÓN 

Es la respuesta del perceptor al emisor del mensaje. La comunicación no es un 
proceso que tan sólo parta del emisor hacia el perceptor (unidireccional), sino que pro\'oca 
una retroalimentación, considerándose entonces bidireccional. ·Ante ese· hecho, se 
intercambian los papeles y el proceso presenta una estructura ciclica. 

Existen dos tipos de retroalimeritaciÓri. según Roger~l6; 
:L··>: .. ,, 

La retroa/imemación positiva,.·:que:iiifonrm a Ji( fuente que se· l~grÓ d1 efe.:to 

intentado de un mensaje· , .. · ·:·:=·. ,:'. '. ·: .._. '· · ,. ··· ... · •. '. 

La mroalimemación, 'n;~díiv~/inf~~~:~.a ·l~fuci;¡J que. rio.~e;IÓ,~ró.: ~Í efe.:io 
deseado. Como tal; la refroalin;cntadóii"negativa ilcsorganiza la r_elación emisor-perceptor. y 
en ocasiones puede ha.stá'gcriefür 11¿jii_lt1,ad;~-~;ir5.c~lo~:h t• ; ;., : : ·,;:; •.•... ' 

· Resulta pc;tiriÍ:ntcm~riÍ:ii~·~r ·~icrt~~'~iir;¿¡~r·istic;s"c¡ué· pu~i~sÍ:~ ~t~~ér· el 'emis0r ·y 
el perceptor laScimlés podríaÍÍ Jncilitn(o: dilicÜltnr In' rcfroaliriiéntÍÍción,'y en 'sí; ál proceso 
de comunicaCión: : . . ';· ' ' •• ~;i;: . . -''';,, .. , .. " >: ' .. ',y. .~:· ,: . 

Homoflli~ es el:g:ad~··h~~~~cl:(:~al ~l-.p~r:cnÍi¿~r~pbrc~~tors¿n si~i;~r~s cn··cier.os. 
atributos • tales domo' las ééi1ivicci0Ílcsicducación

1
0 cotidiciórÍ sóciál. (nÍtírco'de réíerenCia); 

Heterofllia .·es e,1 •• grado·· eii' · qÚe di ficren "cñ sus' iitributos:' ' La' co~iíniCaciÓn ·con un par . 
hctcl-ólil~ p_órJo .. rcgular .~,S, í~1.c~i~.s.~~fcC~iV~ q~~ .e~,~ ·un 'llar, h~mó1i~oi1 ~ · ·· > . · -.. ·-· " -.· ... r • : 

>."\·" ¡!;\. .':· º·!' . '::- ·'--:' ;· 

En est~-mÜÍÍdo ~-~iste'n. tllás de Ú~ centenar ); · m~dio de ptiises,' los' cuales tienen 
costumbres r hftbiios próplos: Ó1di{uno Íicnc ideologías, cuhuni y cdstuii1br~s' propias que, 

.-·- ··-----"" ··•-;·:-~-';"o:-':-·."---'.--º~ - ·-',::-· .• •. _· - . - .. 

15q;. Rog0rs: Op. Cit. P., 14 
l6/den• · . : 
11thlúenr, Pp. 14,is. 
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en ocasiones serán similares o no con los de otros países. Y aún más, dentro de. los mismos 
países existen regiones (aquí en Mé.xico se les' demimina csiados y municipios), que 
sostienen una forma de pensar única en ~u eniomo nacional. ~ · · 

"A parlir de esto voj·~;·~el;il~~ 11~~·t/Om!i:d01a·tÍue niC:s1~c~dió h~Ce :Utl:u~i~S 
m1m. &'ll1ha cur.mndo m~ e~~'ca~i~~l:.'S~~Ui1daria'. c_1~a11dO ·. '!!i .Ja~tilia c_On.1.~ió;:s11 
domicilio para emigr~r «,/ /~" C.i.il1"" ~e/Áféxi~Ó- .~,u~;~ ·.e1 :.'norte· ~e :la r~púb.l~c·a_. 
espccíjicamc/l/e a Sa/1i/lo, Coahl1Íla.:';Dccidí ínícíÚr con míS padres dic/1a muclanzá, 
por lo que nos establecimos e1i la ·~egió1i e ingre'sé a uno de los colei(os lo'c_Oles:-.~ 

En Ja:esc~e¿ •. :~:¡~:--~~~;~--~~~-:;~ece~ó, se 1c11Í~ /a'costw~1b:~~:~; ·.~~·;,,~>:;~;> 
"lot1che". cOmo en 1a·.~!iid'!~.t1ti_ kfé:dco. aCostu11ibraba otros téTmino~. me pre.~té ·a'!~ · · 
wre" de desc_uh~~r (o_ ·qUe .f!ra ~So:· Resu/1~ que el "/011cl1e:.'. ~s· la que. Cn ·~l(i:i~tlad 
natal se.co11oée_ COit_1~.'-.. "~o~tO". -¿Qué había imaginado.origina/~~1C1~te?.,· pues: {¡.1~e~1ln 
"louch<~ co~1.ds1ia c,~·íu_r re/re.reo, 1111 sandwich o torta y un pos1re.:_,~e 1.alfoTmU_·~¡ü~ 
lo re/acioml co1'.CJ C01!cepto que.tenia de contenido.de 111w .. "/Om:/~~rú":·.é9mri~I :em~C 
ID.\" i!st11dian1eS_"de !1'1 reg~·4,,, Por forllma, 'el térm~llO "torta",_ t~m~i~~, s~"lipl~t;a e~, e~~
ciudad ·coahui/e1_1se, ·aunque co11 ·me11or fámUiarlc/acl, es decir, :·es 'meno's~· Comrí11, 
escuchar '.'tot:ta~' que 11/on~he". - · .. 

. ' : - ... ~ . . _:_. ':·. . - . : ; . . ..: .. ,-· ... ; ._,' :~,_'::,_·. ·,, .. ;_ '.)·: - · __ : .~'-\ 
E1_1 el ~~1ismo .se~1~id? t;úlinari?-P.e~o_ con ·otro .significm.lo'. a)a po.~tre 1 1~1~ 

emefé c¡ue en E_ui-oji_á_los i!spm~ales de~10minaí1_ '.'ror1a'.~-~.aq_r~~!l~_,i¡urt_·~~{¡1f.i·Uc!~~'~Ú!los __ 
''pastel".~ la "toi-ta ele·: bodas" es· c01Úli11_-.e,; ~ Es'µOiia, ~' cOliOcicla. tujúi_ c0~10 _"p(~Stt!I_ ele 
bodas". ¡Vayá"c01ifusió1i!. ; '!< . . : .. :._~: / .. :.' 

l'ueclo íi~~~~~ ~¡ue, aqúcl q1;~ sé ;~;. /1fucrtl;le ,:,fnef tlcfo':,í;,;;¡~ ,:;~;;~;; 
"1on~1s" (en el se_Ú~id~ .Cu c¡Íir! las· ~'!"~c_emos. el1 /~ ·c;iíc/~1(/ c~i'~\(c!:i:ICo) 'pi~lú ií.;~~. ·p~~o .. 

. el cjue· !tls ,.emJa 1lc:)wAa 'e1i_~~nde~.·~¡{ 4i~e :qÚift~ 'c,ámp~l~flc 1~llcl 10~ú~ .c~ehic~o 'á _'q~''!-s" , 
refi·~rmcic~ ·~·Cm. e~ cm!.~~p¡¡,·· (/ijiC~e có1t:e1 .CJ(w.''el i:011s~í_n_1iclc!r--'le_ 't!c~-__: pu~clc i(cir coiim 
res11/1c1clo ~¡,;e_ ~1~gi1(~t~ ~·.f. ~~ií~,~~:~~/~-l~i~i1~~~-~¡,~~t~·~.-.:~:·é_'c!'~i.~!/e ~¡,¡ \'e'Jf~~:?.~.· {·' ·~ ·, 

. ' ' -. ' 

Cada quien codiÍi~ü. y dc'~lo~Hié~ los nie~sajgs,respeci~ a. sú ~i~rco de referencia. 
Por lo tanto resulta indispénsablc estar abiertcia n'ucvas.informaciones y exponer las cosas 
adecuándolas al auditorio qúe se presente.. · · · · · · · · 

l 8Expericncia personal. 
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1.2 COMUNICACIÓN EN GRUPOS LABORALES 

1.2.1 COMUNICACIÓN EN LAS ORGANIZACIONES19 

Te.-.i.'i /'rofe.\·irmal 

Una organización es un modo de entender la vida en convivencia con los demás. Se 
refiere una actitud participativa, a la relación común, ordenada y productiva. Depende del 
ánimo del ser humano para convivir y relacionarse, de las aspiraciones que aparecen en las 
personas que conforman el grupo y su intención de llevarlas al logro concreto. Nace del 
conocimiento de la interdependencia entre el individuo y su medio ambiente, de la búsqueda 
del bien comzin. a sabiendas de que éste hahrá de ser el más poderoso auxiliar para que se 
logre el bien de cada persona20. 

La organización se fundamenta en los parámetros que han dado origen a las 
civilizaciones: requiere de reglas, normas, preceptos, cánones, ordenamientos y principios 
que confieren obligaciones y derechos a aquellos que la conforman. Partiendo de esto, se 
puede hablar de una verdadera organización basada en el orden y la disciplina, pero, más 
que nada, en una voluntad expresa entre los miembros para el acuerdo mutuo en convivencia 
grupal. Un sujeto participante necesita acoplar sus planes individuales a los del grupo, y lo 
realiza, en todos los casos, por medio de la comunicación. la comunicación es la vida de las 
organizaciones. 

1.2.2 NATURALEZA DE LOS GRUPOS 

Muchos de los encuentros más importantes con los demás se lleva~ a c~bo, dcniro 
del contexto de una organización particular y social: el grupo.,: Se participa·J:n.una gran 
cantidad de grupos a lo largo del devenir cotidiano, dcscmpcñmido distÍnícís-roics durante la· 
vida. Es un hecho comprobado que la necesidad de participar·~ngrupo(fom\¿ parte ·dc'fo 
esencia innata del hombre. Proporciona a su existencia seguridad y esiábilidait.Y< - . . 

·; ,·,:· .. :,~o..,', '.<~./'···· '" ' .,,., 

Se piensa que los primeros nexos de agrupación fu~roi{ éonsai1guinco's, lo que á in 
postre dio lugar a ·la. familia. A estas· primeras agrupaciones, 'séncilll!S."dci hecho; se·· les 
denomina Grupos Primarios y son considerados como la ba'se y .rtiúda1iiento"dc:1a naturaleza 
social del hombre. · · · · · · · -

,.'·:¡,'· 

Posteriormente aparecen los Grupos Secundarios, los c.ualcs se éárá~tcdzan por no 
mantener. ncccsariarncntc lazos filiales. además de buscar el logro"dc olÍjcti~~s-..cn algünas 

. ' 
J9Miller y Form, explican que unaOrgani:e1ciá11 consiste en las rutinas que c:¡d~·~·;~~·~/~~~ m·¡~;~·i>ros de un 

grupo llevan a cabo en el ambiente que les rodea; dicho en otras palabras,- en - lns cxpcctati~as _de _éonducta · que las 
personas tienen en convivencia con otros miembros del grupo.C/r. Millcr Del Ben Co .. ~ .Wi~!iam 11. Fc:>~-·. '"J~.uriu/ _ 
Sr1cl111"gy. Ed. Atlarpcr lntcmationul. la. Edición, E.U., 1989. P. 107. . ... :_'·-. '-,-,_; './ ~-.:~-,···'· ' , 

20c¡r. Guzmán Valdivia, Isaac. /.u Socloltl¡:la 1/e lt1 empre~·u. Editorial Jus~ Prim-Crá Edl~iÓn: México;-1963. 
~ll .. . . 
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ocasiones ajenos a los familiares, y cuyos contactos se establecen de forma indirecta, ya sea 
por el trabajo, la educación, etc. Estos ya no responden a las necesidades primarias de 
forma preponderante, sino satisfacen necesidades secundarias en gran medida21. 

Los grupos secundarios basan su naturaleza en detem1inados rasgos formales e 
informales presentes dentro de ellos. La formalidad e informalidad del grupo dependerá de 
parámetros estructurales que el mismo grupo crea para su desenvolvimiento 22. 

,--1 GRUPOS ll 
PRIMARIOS SECUNDARIOS 

-Familia Formales: 
-Parentela polltica 

- Grupos laborales 
- Grupos académicos 
- Grupos escolares 

Fig. 1.2 Grupos primarios y Sccund3rios 

Informales: 

-Amistades 

No se puede considcrnr a un grupo como tal, en el caso de que sus integrantes 
observen falta de nexos, homogeneidad o relación entre ellos. Es decir que, si no hay razón 
para conformar al· grupo humano, tan sólo se puede afirmar que existe una reunión de 
personas sin sentido específico de convivencia; A esfos motivos de reunión se les denomina 
"relación psicológica y social" (acción r~cípróca) del género tíumaiio. 

1.2.2. 

De alÍ! que un grupo y sus !nie~bro; sec~r~ciéricb~ p~r los sigúientes puntos2l: 
•?:.~ :~':_:]~_·:~-: ·:'~-\·\'.:~'::~:··. 

<:~:'.' ··,'-::, .. 

• PartiCipa~ en int~ra~~io~~s t~6cue111és.' •. •• ·•. < 
• Se <l~fiÍ1cn entre sí 'cóiiió integrantés dé ~n todo común. . 
•Otros los definen como pertcnécientcsadctcrminada coalición. 
• Comp11r1én riorinas éomuncs: ,,é ..... •·· •. . . . .·. . · · 

. · • Encuenirañ' qÜC'°pcrt~Ílecer al grupo es reconÍpensantc: .. . . 
•Se idcntificancntrc.sÍ como resultado de buscár los mismos objetivos. 

21 El Cst~di~ de J~s ~cccsidddes se~á tratado .cr~ CI P~nto ·, ;2~ 1.1.·' - ~. : . . : 
22Los gru~os fon~alcs e· info.~~nale~· y "su Cc:>r~un~ctlción .s.on lr~ladOs' con mayor. ~ctenimiento, en e~ Punto 

23 ArinS Galicia; Femando~ .-tdm111htracitJn de Rei:ur.rns 1.1umu;w1: Ed. TrÍllas:. Primera. Edición, México, 
t973. Pp. t 16,t t7. ·. ' 
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•Tienen una percepción colectiva de su unidad 
• Tienden a actuar de modo unitario respecto al amb.ientc. 

• Comparten una misma cultura o subcultura (regional, ocupacional u 
organizacional) 

El grupo necesita de una interacción entre miembros, la cual lleva a su organización 
o forma. En este sentido, se puede contemplar que de la estructuración de cada grupo 
depende su forma, lo que da como resultado que aparezcan caracteristicas diferentes entre 
unos grupos y otros24 • Los elementos {personas), se organizan de una manera determinada 
para cumplir sus funciones tanto individualmente como en reunión, creando entre sí, un 
sentido de gr11po2s, dependiente de la forma en la que se organicen. 

Hay diversas relaciones entre los miembros de un grupo, pero son cinco las que 
parecen tener mayor importancia: 

1. Tienden a crear procesos entre si. 
2. Son intcrdependientes 
3. Se crea una transformación de la realidad mediante el lenguaje del poder 

y de la influencia: 
4. Se cntrela1.an por medio de la comunicación 
5. Se cstruéturan de acuerdo a roles y posiciones. 

'.· . . 

Estos procesos no. trabajan de manera. inclcpéndi~~tc.Están unidos.!!~ u~~ c~mplcji1 
y multidireccional cadena de causaHilad. Siendo asi.~ parece' raZonablé Ú1 suposición acerca. 
de que, dependiendo de 1á. manera eri, que sccvalúan)os' miCmbro~ de, un 'grupo entre .s.i 
(positiva o negativa), y de los sentimientos d(inÍerdepcndcncia (piisitivósOnegaÍivos), se 
a!Cctará In inclinación de un individuo a comunicarsciécirr'otros y;'~li{íl~mb.iiempo, a 
ejercer influencia y ser receptivo. Quiere decir qÚc diclÍii iílc.linacióñ dcp'éndcrá de .la ~stima, 
la identificación y la capacidad de iníluencia que un sujctó'icnga c¡;n-sus intc'rlo'cutcirc~. ' 

··' ·.. :-e-- .</.·~ .. ~~--}-: . . 
~·:,{·,~· ~'á~~.; 

1.2.3 MOTIVACIÓN Y NECESIDADES ,·, ... ' 
. - :~ .. , 

Abraham Masln\I' estudia a las necesidades como c1··ce.nfro del. nacimiento de la 
motivación humana para realizar cualquier tarea. Expone un níodclÓ triürígulílr ségn1cntado 

- ·-,.·: .- --

24La lcorfa alemana de la Gc.slalt observa la psicologfa de la fanna en Ja que se cor.npor~en los ·grupos, 
Fingemrnnn, Op. Cit. P. 14. . · , ·: · 

25c¡r. Raven, Bertram 11., Jcffrey Z. Rubin. /•s/cologfu Sm:lal· l.a.t per.rnnus en grupos. Ed .. Conlincnrnl. 
Primera Edición, México, 1976. P. 260. · 
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en partes donde clasifica cada una de las necesidades que presenta el individuo (pirámide de 
las necesidades). Divide a éstas en necesidades primarias y necesidades secundariasl<•. 

Las necesidades primarias corresponden a factores biológicos de la naturaleza del 
hombre, a los cuales pertenecen sus requerimientos fisicos u homoestáticos: alimento, agua, 
abrigo, descanso, ocupación, reproducción, etc. Son aquellas indispensables para la 
conservación de la vida. 

En lo referente a las necesidades secundarias, Maslow las di\•idc en cuatro distintas 
entidades: 

- Seguridad al daño externo: Que el hombre se sienta seguro de su 
integridad personal respecto al medio ambiente que lo rodea. 

- Amor, afecto y actividad social: El cariño y sentimiento de utilidad que 
perciba una persona respecto a un grupo, de forma que se sienta integrado a él y 
tenga apoyo de sus semejantes. 

- Estima y auto-estima: Que la persona pueda valorarse como un ente 
independiente de la sociedad, y que se rctroalimcntc. en comunicación intrapcrsonal. 
La auto-estima es la seguridad en si mismo,' la apreciación personal positiva21. ·· · 

- Auto-realización: Se dcfin.c' comó ·la :satisfacción adecuada de distintas 
necesidades primarias y secundarias de menor jerarquiá. a partir. de. lo. cual se 
buscará el logro de la superación personal. · 

Fig. l .J Pirámide de Necesidades 

--- - - - ---_-
' . 

26cfr: Davis, Keilh. /luman Rc/aÍions a1 Wor4. Ed~ Me .. ~rá:,\; 11.ii?a~~~- c~iñPany, lnc. Segu"nda· Edición. 
E.U .. 1962. . ' ·:.··<:•:>.• .. '. ·.·• 

27En este sentido, .Rogelio Dfaz Guerrero meh.ciOna qUC. ia···~~io-~slima es sentirse "a_ gusto" .conSiSo mismo. 
Diaz Guerrero, Rogelio. E.ttudit1s tll! la_ pslc11/~1¡:/a tlt'l ml'.t/ca11tJ:. l~d. T~illas." Prirn~~ Edición, México, J 968. J>. SJ. 
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Al realizar una convivencia en grupo, el individuo podrá desarrollar sus apliludes e 
intercambiar criterios. Toda esla convivencia la lleva a cabo por medio de la comunicación. 
Así, le será más fácil satisfacer sus necesidades al disponer de apoyo, ayuda, consejo. En 
esle plano, convivir es sinónimo de comunicar. 

1.2.4 COMUNICACIONES FORMALES E INFORMALES 

Las comunicaciones formales e informales que se presenlan en una organización 
lienen su base en lo que se conoce como estructura de la organización. La eslructura, según 
Rogers, es el "arreglo de los componentes y subsistemas de/1/ro de 11n sistema. Se refiere a 
los patrones de las relaciones entre las 11nidades en 1111 sistema social, relaciones que 
pueden ser expresadas en función de poder, jerarquía o de otras variab/es"2R, Dependiendo 
de ésta se establecerán los niveles de formalización, de centralización, de delegación de 
autoridad, etc. 

La estructura de una organización, toma como base las siguientes reglas 
esenciales:29 

1. Funcionalismo o dcpartamentación: divisió·n por áreas. 
2. Jerarquía: división por puestos. < '' , .• · .·.·· . . • 

. 3. Comuniéación: procesos de inlercarnbio de información. · 
4. Definición: precisión de actividades: ~ .· ·.··.·. · · . 
5. SelecCión: elección del personal idórÍcó para éáda je~arquia )> ac1ividad 

éorrespondienle. -· . , ·. : · · :; · · · · · · · · 
6: Obje1i\:o:linalidad a pcrsegüir. •· · .. ·, \Y ·.·· • 

~ ·~ . ' 

La estructuración'formal en una orgariiz'áciÓn c~n;-prendc ias r~la~iones entre cada 
miembro participante· dependiendo d~ la gráfica {te la orgai1iiació~1 i1 orgaÍÍigrama. Esla es. 
la representación gráfica de las jér¿rquias cxistcriics é~. I~ organÍzticiói1; 1ncdia111e las cuales 
se inlerprelan las relaciones inÍer~as, las''¡nlÚccinexiorÍcs cnirc cada nivel 'y sus derivaciones 
(fig.1.4). · "'< · "';~·_'."·' •tC:;' •·ce /.·. ··L~·' 

'. ~-. ~ .. 

La . es1rué1Jr~ for~ml¡}~~iü;a· q;e .'ios ~i~miiicis de un~; o;~~~i~~ci¿n lrnbajen con 
ciertos individ~?.s fn.o éo~ qf~os: que r~ciban órdenes de alguna~{per~onas y no de olras, que 
rindan cuen1as a personas especificase y: no a los demás.·Actúa ~como.un freno sobre el 
comportamienlo .derindividú~: Jíacé qué' su-acliludcs sean dis1i1i1iv~s. en Ja organización. 

28 . . ;· . .. .. . . . 
Rogcrs, Op. Ctt. Pp. 82 y 83 _ 

29c¡r. Guzmán Vnldivia; Op. Cit ... Pp. ~7.48 .. 
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Propone parámetros de comportamiento relativamente estables, que cambian con lentitud. 
De hecho, uno de los propósitos de la estructura es proporcionar a la organización 
estabilidad, regularidad y pronosticabilidad. 

Con ba~e en. Í~ esfruciura formal aparecen. las coÍ111mlcaCiol1esfor/111l!es dentro. de la 
organización,. las, cuales sc'plaiiican CO~lO el.trató por mediÓ de un respetó a losºpatroncs 
establecidos. - ' •. :< ·-,~"·' ,, '-·:e:<-. -·- '' , .. 

Por lo_ regula{l~s-~rganizácioncs tienden .a fo~inaii~ar ~~ ~stmctura para llevar a 
cabo sus objetivos;: Sin- CÍÍ1bargo; el lado formal no siempre explica la totalidad de los 
hechos sucedidos• deritrci''de ·una organización. Existe un punto complementario, un trato 
informal. que 'trae:/ consigo una 'C0/1111/IÍCaCÍÓll i11for111a/; aquellas comunicaciones 
independientes de las tareas y niveles jerárquicos de la organización. 

Fig. t.5 La comunicación fomial e infom1al. complcmen1:111dose una y otra. 

Los factores que afoctan a la estructura informal son la proximidad y la atracción 
mutua de los individuos que interactúan en las actividades de trabajo, así como también su 
semejanza de valores y de características sociales . 
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En toda organización suele haber una discrepancia entre la estructura formal-oficial 
y el comportamiento informal-no oficial. Según Rogers, existen ciertas razones para estas 
discrepanciaslo; 

1. La estructura formal es un tanto obsoleta. 
2. Trata en forma principal con situaciones rutinarias y no tan bien con las 

no rutinarias. 
3. Rara vez hace las leves decisiones que son necesarias en cada caso 

específico. 

1.2.5. DIRECCIÓN DE FLUJO DE COMUNICACIÓN EN LOS GRUPOS LABORALES 

rutas: 
La dirección del flujo informativo, según Kalz y KahanJ1, puede tomar las siguientes 

a) Comunicación descendente.- Siguiendo la paula de autoridad de las posiciones 
jerárquicas. 

b) Comunicación horizontal.- Moverse entre pares iguales dentro del mismo nivel 
organizacional. 

c) Comunicación ascendente.- Ascender por la escala jerárquica. 

La unión de las tres clasificaciones crea una comunicación en múltiples direcciones 
o multidireccional • . Es ésta en la que se basa el presente estudio. 

Fig. 1.6 Flujo de comunicación mu!tidir~cci~nal. e 

Sin embargo, resulta conveniente definir las 'ct~~ificaciones anteriores porseparado, 
con el fin de esclarecer las diferencias entre -cada una y comprender a la comunicación 

JOc¡r. lbfdeín, I'. 87. ' - - . e - _ - -- : - - '. - - , -
31 L~ info"rnmción' r~l.Í~iva al. nUjO ·de cOmunicacióri. ~n g~pos· labor;1les nsf co~10: sus .clasiflc~cioncs fue 

cxtrafda casi en sU totalidad "de' Katz~·y Kahan; ,Cfr. Katz, Dani~I y Robcrt l... Kuhan. P.'i/Ct1lt1gla Social de /tu 
t1rgunlzacltmc..'i. Ed;Trillns. Primera edición, Mé:dco, 1977. -
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multidireccional en sus diversos componentes, de forma que su estudio se realice a lo largo 
del trabajo. 

1.2.5.1 COMUNICACIÓN DESCENDENTE. 

Dentro de la comunicación linea abajo (descendente), se explican cinco tipos 
básicos: 

1. Ordenes para hacer una tarea específica (instrucciones de trabajo): Este tipo 
de comunicación se presenta predominantemente en organizaciones militares y 
hospitales. Su objeto es asegurar una ejecución confiable de las labores que realice 
el ejecutor en el papel que se le asigna. 

2. /11formació11 diseñada para que se comprenda la tarea y cómo se relaciona 
ésta co11 otras tareas organizacionales (explicación razonada del trabajo): satisface 
una necesidad de conocimiento y curiosidad del empicado respecto al papel que 
realiza, induciéndole más a la mecánica de trabajol2. 

3. Información sobre procedimientos y prácticas organizacionales: Esto se 
reduce al conocimiento de las !odas las obligaciones y derechos que tiene un 
lrab~jador dentro de la organización. lanlo rutinarios como aleatorios a las tareas 
regulares. · . ~ ,~;- ,'. - - - ,-

4. Rerroalime11t~ció1/~1 s;;b~·,:d;/10do respecto a la participación: Hacer saber al 
personal, mcdianlé tá cxleriorizáción de sus méritos y fallas por parte de los niveles 
superiores, que las .éosas qu~ ~cálizan afectan á 1á organización, . 

·"íf;;:: --~.<;.t-:;. ~-~-:].·.'.·_'~-.U·:·: .. :.;\:~· ~- :~ .:C.·'·.·-~:;_ 

S. lnfomíaciónde'c:ii~ácrer ideológico)S.c LÍÍHiza para inducir al personal en.la 
organizaéión •·para;; inculéar;!Ía Uaca jdc i üiíii\misión •. por cumplir. _Un .. tipo· de 
adoc1rinainicritorcspeéío"a"las indas tjúc se tienen que lograr: . • . . . '· '' -' . ;>: .. -;-~ :- ,: ;~~~~;"":·::;·:·; ~ :-;;:~.:,: -; ':'. ·:· -~:;--~;: . ~··.;_',;_:' , . ,. '' _, -

1.2.5.2. COMi.JN1bAc1ÓN HÓRizO"N'r.A.L .; . ·~; {· •• 

El uso· dc•·._1a•··c:~1~~i~:~1on ..• 1;C:;izcinia1 ··(~;;l;c•1{0,;~61ogÜ~) r~1¡,¡¡{2.~cscn~peño 
laboral, adcnÍás de prÓporcioi1ar apoyo cnioli\;ó );.'sociafa IÓs participantés: ~alz i,Kahan 

·~· >·: 
. ": ~-: .: '' .. :, ·: ;. ·:~;:.; ·:.- . 
.. :··~:::.· · .. Y:·:: 

32réro repre;e~ta un factor de riesg~ pa~ I~ !le;~~ci~. yllqu~:·., conoc~iel~sub~rdi~~do lás ~ctividades que 
realiza y verse con dctcm1in!Jdas limilaciones, choca~ conJa_estricHI lc_ahlld qi.ic le debe a I~' cmjli~sa,· tcí que- ác~rrcaran 
problemas disíu~cionalcs. Quizá ,intente_ llevar a cabo sU~ a~tividadcs de formñ di~tinta, Y: los .llderc(_organizacionales 
"no wlcmrán la ve1riacid11 de conducta que e.fw imroduce cll jÚ/cmu" Es Por Cllo pOr' lo q'ue ,a este tipo de comunicación 
se le presta menor atención. Cfr. Kntz y Kal~u~, Op. Clt~ I~. 267. ·· · ' · · 
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dicen: "Es imposible coordinar ciertas tareas tan específica111e111e que resulte innecesaria la 
coordinación entre compañeros en el proceso de Ira bajo "JJ. 

Sin embargo, este tipo de comunicación es una de las más delicadas, Se corre el 
riesgo de impedir un máximo de eficiencia en las labores al establecer un flujo sin 
reslricciones (las personas pierden tiempo en charlas). En sentido inverso, la adopción de 
eslruc111ras autoritarias trae consigo una abolición en las formas de comunicación libre 
entre iguales, inhibiéndolas. Dan lugar a la incertidumbre y no otorgan facilidades para 
organizarse internamente en las labores que así lo requieran. 

Llevar a la comunicación horizontal tanto a la vertiente donde se permita un flujo 
desmedido, así como al extremo de la rigidez . puede resultar nocivo para el desarrollo de la 
organización. 

En lo referente a las agrupaciones, la competencia entre grupos que desempeñan 
funciones iguales o similares puede tener aspectos benéficos, o bien, cerrar la comunicación. 
Esto depende de la apertura que tenga un grupo con otro, ya que, ante una competencia 
abierta y sana, regularmente no sucederá que se bloqueen las informaciones. Habrá 
intercambio c identificación. Pero en caso contrario, la competencia tiende a crear circuitos 
donde únicamente los elementos de un grupo tendrán com'imii:aCÍóri' entre 'ellos, censurando 
informaciones a las personas del grupo rival.. : .. · .. "": · 

., • -, ·:.: ~·-~ .¡ - ~.\;".:: " 

: · -~ _ ,;. -- "· • '.: : . .:-. -· :,:,,:r ":: :·.L ·-·' :. -'. 

Es por ello que se necesita un equiiibno ·:en "las comunicaciones horizontales 
(detectada por medio de evaluaciOncs pcriódicasi''.paracvitar \;i~ios y:ínanipulcos: . · 

1.2.5.3 COMUNICACIÓN A¡bE~~~~fE:~\ > . <t'- . : . ':\ : . 
<-:~-;--: >:A: -., < . -~ . :·:-·:~~-.. 

La comunicación a;~~~d~~·ic 'J~ p~6'dc ~~5Giili?~l1 Jl.latr~ pu~io's ~s~ncialcs: •· 

l .• Lo .. ·q;ie ¿p~Í;s~;Ía lzab/a ·a ~"~ s1/pefi);~'.'so;;e ilmi;i,~a;: sobre su. 
deseti1peiía laboi~al y:siis pi·ob/e/11ás: éxponc a los pucstofsi1pcriorcs' süs logros y 
barreras personales para la cjccució~ de la ta~c~, '; · { ;: •.. · · · 

.- ,·-" 

2. Acerca de olr~s pérsinias 1· lr1s p¡~b/eliws ~le' el/~s; todo lo que realicen 
sus compañerós, ya.sea de fomm po~i.tiva o negativa~.· .···."·.· .·: .. ·. /.·. 

· 3 .. Acere~ if i•. /as prác;icd;;i iá.~ollr'i~; ~;¡¡~;;iia21¿;,a//su·.·~~nto ·.de·. \•is ta 
respecto a ,la n1anera de proceder. de. 1ii' orgÍmiz~ción, tomarido el ·papel de 
espectador. " , · " 

JJ lbftlem. P. 271. 

18 



Mi¡¡uel A11¡¡e/ /Jmtillo l'o/o Tesi.\' Profesional 

4. Acerca de lo que es 11ecesario hacer y cómo hacerlo: aquello que el 
individuo piensa que hay que modificar y las opciones pertinentes para realizar 
dichos cambios. 

En algunos casos, dos o más puntos se pueden presentar combinados, dependiendo 
del tipo de diálogo que planteé el subordinado al superior. 

Una de las dificultades de la comunicación ascendente estriba en la forma en que se 
estructuran las organizaciones. Al existir jcrarquización, aquellos que se encuentran en los 
niveles inferiores deben de adaptar su flujo de información a los parámetros del sistema, lo 
crea cierto temor a comunicarse en línea ascendente. Este temor se basa en el riesgo de una 
mala interpretación, al suponer que los superiores tomarán sus comentarios como preámbulo 
para una subversión, y si esto sucede, traerá consigo un castigo para el subordinado y hasta 
puede perder de su empico. 

En otro sentido, la comunicación_ ascendente puede tomar matices dcsinformativos. 
Los subalternos la utilizan en ocasiones para. alabar sus méritos, tratando de "tapar" los 
errores en que hayan incurrido. Esta dcsinfomlación trae consigo que el panorama real que 
presenta la organización sea transfigurado; por' lo qÚe el superior, en determinado momento, 
puede incurrir en una toma de decisio11es:_crrónéa:qlic:afectc de manera negativa a la 
organización al utilizar datos incorrectos.>·. ·,>·: -: ':·- · · 

Al margen de las dificultades. en ,;¡ -~*n;'S~ica~ió~ :áscclidcnt~. cÚbc resaltar. que 
dicho tipo de comunicación funge un papel priÍnordiál.' Con ella se logra.apreciar la· 
realidad de los subordinados. Es el vehículo' para manifestar inconformidád. ó· aceptación 
ante aquello que promueven los superiores. Resulta méncstcr de .los ¡Íuí:sios ·can .máyor 
jerarquía promoverla e incentivarla. · · 
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1.3 ANÁLISIS DE LAS ORGANIZACIONES LABORALES 

1.3.1 RETROSPECTIVAS: ESCUELAS DE COMPORTAMIENTO HUMANO EN LAS 
ORGANIZACIONES 

Con el paso del tiempo, han surgido múltiples puntos de vista respecto al papel que 
desempeña la comunicación en el devenir de las organizaciones. Para comprender la 
naturaleza de la comunicación organizacional actualmente, es necesario hacer una 
semblanza de las principales escuelas de comportamiento humano que se han hecho 
presentes a lo largo de las últimas décadas. 

La comunicación va de la mano con la conduela que se presenta en las 
organizaciones (después de todo, comunicar es una forma de manifestarse, de comportarse). 
Esto ha traído como consecuencia que, ante la aparición de cada una de las escuelas de 
comportamiento, se hayan implementado también flujos de comunicación distintivos a 
ellas. 

A criterio de Rogcrsi•, son tres las escuelas que han predominado cll el estudio del 
comportamiento organizacional. Estas tres escuelas· recibén los ñonibrés •·de •Escuela· de 
Administración Cientilica, Relaciones Humanas, y Sistcmas/resp~cth'riincntC.:L~Escuelá 
de Administración Científica se originó en 1910 y fue popular hasuí la:Oécadá'dc(ostrCintá; 
ésta fue sustituida por la escuela de Relaciones Humanas, qué prcdomi;nó hasta· ta' décáda de 
los sesentas, cuando hizo su aparición la Escuela de Sistemas. A pesar dé'quc é,adá una tuvo · 
su tiempo hcgcmó~ico, las aportaciones más trascendentales qúc' hán brÍndáilo siguén 
vigentes, fusionándose entre si -ninguna ha sufrido un recniplazo dcfiniÍivo. al nai:imiénto cic 
una nueva: al día ílc hoy, todas se complcmcnwn-. · · ·y; .. :.~· ·\<>· 

La evolución histórica de tus escuelas· de comportmi1ic1~lo ~c>dio;:a p~~if de los 
sucesos que aparecieron n lo largo de las vivencias co.iidimías, Óbtenidas .enlas'.laborcs·dc 
aquellos que las crearon. Es importante, entonces, repasar slÍ cntcir1io )·. déscubriÍ' ias ideas 
que culminaron en teorías con aplicacioncspráctícas, cuyos autórcs'.:: a

0

portaron:• una gran 
riqueza a las ciencias del comportamiento humano y Cié la: comu~icación:, Además, 
relacionar la evolución de la conducta organizacional y sus in1plicaciones ·con los tipos de 
flujo de comunicación predominantes: · .. .. · 

34 Rogcrs, Op. Cit., P. 29. 
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1.3.1.1 ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN CIENTIFICAJ5 

A la Escuela de Administración Científica en ocasiones se le llama también "teoría 
de la máquina", "maquinismo" o bien "taylorísmo", ya que fue creadá eri la segunda década 
de este siglo por el científico norteamericano Frederick Taylor. mediante el lanzamiento de 
su obra Scicntific Managemcnt (1911) Jo ·· · 

Taylor fue partidario de crear diferencias cntr{Ías funcicmc~ del. s~pcrvisor y las del 
subordinado; es decir, que el supervisor organizara (nlanélara) y. CI empicado de nivel 
inferior se encargase de la realización fisica dcl''trabajo. :Percibía a la comunicación 
organizacional como un medio de fuentes (csto.és, dc:jefes) hablando a los subordinados. 
Impulsó la especialización, lo que posteriormente'( ha~ía aparecer al individuo como 
extensión de la máquina (de ahí que a esta cscÚ~la<sc 'le haya dado el nombre de 
"maquinismo"). Prácticamente, en este pcri?.do· no·¡·5c; tomó en cuenta al ambiente 

comunicacional. · ·: •. : "· : ... •:<+ ,.·. 

Henry Fayol, en 1949, comlenzá h1s ~bs~~;a¿i6;i¿s~c~rca de la comunicación en el 
modelo de Taylom. Concretameníe; d¿jó ver que'. el .subordinado. estaba muy limitado c.n su 
retroalimentación, sus flujos de comu,nicaciÓn ésiába~· résirirígidos; y sugirió una solución. 
Creó un dispositivo·cspcciál por,nÍedio:'dé.;salvóéÓnducios, conoddo .como "Puente de. 
Fayol". Originalmente ~scgún:el'ri1odclocreado.í por';Taylor-, si. un· subordi.nadó deseaba 
comunicarse con un sujeto dé iguai jerarquía•pcro que se c1Íéoi11rasé en un área diferente, la 
comunicación iniciaría.hacia los'supcriorés·imnediaíos, pasando por la púnta y bajando 

JS Est• escuela sigue los paso/~el nié1ódd ~icnl~co, los mies s~n los siguicnlcs: l. Identificar la . 
proposición (objctivo),·2,'. (\dqui~ir infom1~d.ór:i respecto ·a .1~ prOposici.ó11 por observación, l. Fom1Ular una hipótCsis. 
respecto a la proposición,' 4.' lm;estigar con:· cuidado. tii · pioposición mediante experimentos controlados. 5;. Fijar 
prioridades y aclarar los ~atos ~bl~~idos; 6: Ex Poner la 'respuesta .tentativa a la proposición y 7. Ajustar la ·respuesta a ID 
proposición. (fuente: Terry. Gcorgc R. ,,,/1Ú:lpllls ~le .. tdml11/.urarld11. Ed. Contincntnl, Primern Edición, México, 1985, 
~~ . . . ·. . 

36 ·Pero aunque ésa e~ ,la fe.cha que· se s~bC de publicación; ·esia escuela tiene antecedentes maY~res.· T~ylor. 
a finales del siglo XIX (1870), era supervisor de mecánicos de una planla cnsambladora. después de haber dcsílrrollado 
puestos inferiores en In misma empresa. Debido a que él mismo habla sido maquinista, inlufa que la eliciencia en el 
taller podfa ser incrementada. 

Eslejoven de finales del siglo pasado, observó con detenimiento una por una de las funciones que realizaban 
los mccrl.nicos y supervisores del taller, dando por hecho que el cruomo podria ser variado utilizando un análisis de 
puestos por medio del cual se pudiesen determinar los procesos productivos inherentes a cada íunción y mejorarlos 

De acuerdo a este puma de visla, la solución consistfa en un discilo de puestos hecho de manera meramente 
cientflica. Se analizarla cada función, operación o proceso para detcm1inar la mejor manera de desarrollo (en otras 
palabras, reducir al máximo los movimie111os del personal y lograr que el trabajo fuera realizado en el menor tiempo 
posible). De esta forma introdujo el estudio por "1icmpos y movimientos", además de la motivación ante el pago y 
diversilicació11 de tarifas, conocido como "plan de trabajo diferencial": a ma~or producción, tníl)'ores sueldos. Cfr. 
Scanlan, Bun K. l'rlnt'lp/os de /11 l>lr1.•cd1J11 y /11 Omductu Orgtmi:.uclmwl. Ed. Limusa, Primera Edición. México. 
l '178. Pp. 40 a la 44. 

37c¡,. Rogers, Op. Clt, l'p. 36,37 )' 38. 
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hasta el interesado, previo reconocimiento de los superiores ejecutivos. y directos del 
empicado al que se le dirigiese la información. Fayol propuso cF "puente", es decir, 
propiciar la comunicación horizontal con el propósito de racilita~ · los flujos · de 
comunicación y ahorrar tiempo en situaciones criticas. · · · · · · · 

"Para ejemplificar, se considera a ,L e,;;{Jre;~ con siZind~vidu~s: A, 8, 
e, D. E. F, G y H (Fig. /.6). D es1á en lapliiua'(es el_dÍre~1ófgeneral). Cy E son 
los subdireclores de área, By F sól1 ios jefosde)íréá y por'. iíl1imó",4y Gr son los · · 
subordinados. Resu/la que A, cuyos jefes'so/1japar1e· del' director: D) · ÍJ y C, 
necesita imperantemente 1ransmilir un. 111eÍ1saje a Gipero ésie Íí/1i1110 ésiá .úbicado 
en el área que.dirigen :E y F ... Mediante· el.m~deta"o~igí/1ál deAdmii1is1ración. 
Científica; A debíá mmidar eline1Ísaje 'a szÍj~f~. 'Í1i11l(úJialo B; ésle a súvez a C, 
turnar/oª·º· quienasiniiendoel manejo' de' las1Íifor111acioÍ1es lo pasarla a E con 
la finalidad de girarlo a F el cúa/, por"ií!Íi1iio; se ./o ·daría a G. la misma 
información pasando por siele manos. ObviaineÚÍé, si G (ÍÍlisiera comunicar algo 
a A, sucedería 'exaclamellle lo mismo: le toinaría siete pasos. Mediante el Puellle 
de Fayo/, la información sería comunicada de A directamenle a G y viceversa, lo 
que parece más lógico si se presume que en las organizaciones lo que falta es 
tiempo para el ejercicio de las tareas "Js. 

/ 
/ 

,/ e 

B 

A 

D 

E 

PUENTE DE FAYOL 

Niveles en 
la jerarqula · 

·-.. organizacional 

',,''·,., 

F '," 

.... 1. G 

. ' 

Fi~. 1.6 .Dingrmua ."éfol puente de Fayól, -don~~ se aprecia In din~ÜIÍnd · qUc oi'iginnlÍt~cnlc prcscnló la 
comunicación fonnal ascendente en la ~sCucln.de-Ja Adminisl.rJción .Cicn1ilic~, pero .que mcdiañ1~ lns leorfa 

expuesrns p_or llen~'. ~:ay~~~ s~_.P,f_C!p~~~~~n~ -~~~ ~ó~1~!1~ic'!ción dircc13 emrc l~s itldividuos _A· y G. · 

38 Aportación pc~oníll·. 
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¿Qué quiere decir esto? Pues que el modelo original que ofrecía la Escuela de 
Administración Científica estaba prácticamente cerrado a la· retroalimentación y a la 
comunicación entre iguales, sólo se daba facilidades a la comunicación formal-descendente. 
No fue sino hasta que Fayol enunció una serie de modificaciones cuando pudo variar dicha 
mecánica, reconociendo, en cierta forma, un error en la tcoria original ya que demostró que 
la estructura puede impedir los nujos de comunicación útil, y que .se deben permitir 
excepciones especiales. .. . . , · 

: ''• ;·:· ' .-.... ·.·. 
"Sobre todo, la Escuela de Administración : Científica 110 c'bncedía im papel de 

mucha importancia a la comunicación, y concébia la éonmnicación coÍnolimÍtada al mando . 
y al control a través de canales verticalesforinalei/Estorepreseiúaba 'qiie 'a{¡iiellos qÚe'se · 
encontraban en la cumbre poseían toda la. inforniaéióii periiné1;Íe,':y qile. lafu;1~ió;1 de la 
comunicación era difundir sus conocimietitás"J9~ ::·:·; ¡· ·; ,;/· :: ·;--

A la postre dicha escuela fue repudi~~a-p1~r 1\1~ch~:~efi¡t~'(c1Í cspeéial por los 
sindicatos). Sin embargo, no se puede negar l:i'aporiiÍciÓri qUc)cgó cori respecto ~I uso el 
método científico a las cuestiones organizaciciiiales; lo.·quc'' se. tradujocn uti · iricrcmcnío en 
la disciplina laboral y una mayorpróductivid~d:Dcjóde iencr',\•igcncia'cn la década de los 
cincuenta, al surgir-los estudios lfawthÓ.mc ;;la Escuclá'dc las Rclacióiics Múmanas. 

, - .:.,·:· '"'- ,._ .• , J"-' :,:r· ... ··.,· - .-. 
-•. ,_ -, ,>.-:, _·;·_': _,·_·-:,,¡'?~--

• ¿_,_, _- -_:· 

1.3.1.2 ESCUELA DE LAS RELACiONES,HÜMANÁS 

La Escuela de· las Rcl~~ioii~s Ú~m~rias, se' originó a pá~tir del p'cnsami~nto d,c. sus 
dos fundadores:•. Chcstcr: I .• · 13amárd y,-El.ion Mayo. ; 13arñ~rd. éserilíió' un: libro de '.enorme 
innuencia;.The Functions ofcxccuiivc~ en 1938; Por su parte~ ~iiyócncabczó una serie de 
investigaciones conocidas corn'o :;•Expcrlmcritci. Hmvtl1oriic", practicadas· en lá planta del 
W cstcm Electric de. la pobiiÍciÓn d-el misÍno í1ombre, ubicad~ en los EstadoS' Unidos_. · 

Las circunstancias que rodc~n el nacimiento de esta cs~ucla de comportamiento, se 
debieron en parte ál'apogco cconómicó que surgió en los Estados Unidos después de la 
Segunda Guerra Mundial; a la especializ~ción que la Escuela de AdÍninistradón Cicntilica 
había creado, pero·,·: fui1damcntalmente, al incremento en la proporción· de. trabajadores de 
oficinas y a nivel ejecutivo ("trabajadores de cuello blanco"'"). Estos protbsionalcs. no eran 
contratados debido it·quc tuvieran un parentesco con el dueño de la empresa, ni tampoco 
ascendieron de rangos interiores. Eran egresados de las escuelas de Comercio e lngcnicria. 

El costo de· contratar a estos lrabajadores capacitados ayudó a las· organiiacioncs a 
ser mús consientes de las necesidades de su personal: se les trataba con consideración para 

39 Cfr. Rogcrs, Óp. Cit. P. 38. 
40 /tlc.•111. 
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retenerlos, por lo que no se apreciaba más como tranquilas extensiones de las máquinas de la 
compañia. 

Los estudios que tuvieron más importancia en el redescubrimiento de la motivación 
humana en el trabajo, y que se convirtieron en piedra angular de la teoría del 
comportamiento organizacional, se conocen como estudios de Hawthorne41. 

A principios de 1924 se inició una serie de experimentos en dicha planta, los cuales 
finalizaron hasta principios de la década de los 30's. Al iniciar el experimento se agrupaban 
las operarias en grupos de cien y a cada una se le ofrecía un incentivo de acuerdo con el 
rendimiento total del grupo. Entonces se solicitó el consentimiento de cinco operarias para 
participar en el experimento, el cual consistió en una serie de variaciones al entorno laboral 
y los horarios, junto con un trato más cercano entre superior y subordinado. Se amplió la 
retroalimentación, a la par de los incentivos en especie.42 

Lo interesante de este experi~ento radicó .. en la fluidez que existía en la 
comunicación interna mantenida entre el' irivestigadory las operarias. Antes de instruir 
cualquier cambio se solicitaba la opinión del; gfopo; Así, ellas tenían la posibilidad de 
expresar su punto de vista o lanzarálguna_sugcrcnciá; En 'otras palabras, se les tomaba. en 
Cl/C/l/a, rompiendo con Una COnlUnicac(ón CStffotámcnte.Ciel tipo descendente e instruyendo 
una ascendente. Se notó una mayor 'productiviCiad!nlás entusiasmo, niás motivación. 

. , .. ,. ·y·' . '. • . 

Se observó también qÍ.Jecln10ii~~nie ec~~6~icotenia que ser compleme~tado por 
una serie de estrategias que.hicieran a lo~ subordinados sentiÍse u observados" e importante.s; 

41 /bftlem, Pp., 38 a la 50. 
42Lá hiStoria se desarrolló de la siguiente manera: 
1. /\1 grupo femCnino se le trasladó del dcp;mamcntó general de 1úontajc a un departamento independiente. 
2. Se optó por modincar el sistema de incentivos parn que n cada empicada se le remunerara de acuerdo con 

el rendimiento de las cinco y no de acuerdo con el rendimiento de los cien operádores del departmnen10 general. 
3. Se establecieron dos periodos de descanso (uno por la mmlana )'otro por la tarde) de cinco minutos cada 

uno. 
4. Los periodos de descanso se ampliaron posterionnente a diez minutos cada uno. 
5. Mas adelante se redujeron estos periodos de nuevo a cinco minutos, pero el nümcro de periodos de 

descanso se aumentó a seis. 
6. Después, se eliminaron cuatro periodos de descanso, quedando dos periodos de diez minutos cada uno: sin 

embargo, por la mai'lana se les ofrecla café y un sandwich~ por la tarde se les ofrecla también un bocadillo. 
7. Se amplió el periodo de descanso de Ja manana a quince minutos ofreciendo los mismos a limemos. 
8. Se produjeron cambios en el horario Je trabajo, elimimmdo una hora al final del dia y descansando los 

si\bados. 
9. Se produjeron cambios en el sistema Je alumbrado, ventilación y aspectos similares. 
A la par Je cada alteración en el ambiente, se presentó un mejoramiento en la producción. Al cabo de varios 

anos en los que todos se convencieron que definitivamente habla una relación entre productividad y los diversos foctores 
de cambio, se optó por regresar al sistenia iniciíll, sin descanso, sin café y sin alumbrndo cílcicntc. Para sorpresa de 
muchos, la producción de la muestra experimental volvió a incrementarse. 

Cfr. Scanlan, 13urt K. Op. Cit. !'p. 45 a la 47. 
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que su entorno, sea cual fuere, variara constantemente, de tal suerte que se rompiera con la 
monotonía del mecanicismo; además de ser respetar sus opiniones e inquietudes. Es decir 
que el tipo de supervisión utilizado (tratar de entender al empicado en vez de mostrarse 
autoritario) fue vital. Conceptos como satisfacción y moral del trabajador salieron a primer 
plano en esta escuela, que estaba centrada en el individuo y no en la organización. 

Por otra parte, una contribución más que lograron los estudios Mawthome fue el 
descubrimiento de ciertos parámetros de identilicación que se da entre los integrantes de un 
grupo. Los trabajadores producian a un ritmo no establecido por sus supervisores, ni por los 
expertos en los estudios de tiempos y movimientos, sino por ellos mismos como grupo, lo 
que demostró la trascendencia que representa una comunicación horizontal. Si un trabajador 
no producia de acuerdo con este parámetro, el grupo ejercia presión sobre él para que 
trabajara más, e incluso podian lanzarse en ayuda del productor lento (confundiendo asi los 
registros de producción oficial de trabajo mantenidos sobre el individuo). De igual manera, 
el que producia en exceso también recibia la presión de sus iguales -y hasta podía ser 
participe de agresiones fisicas-, hasta que su producción regresara a la norma establecida 
por el grupo, 

Esta escuela también abogó por la capacitación laboral y el cambio en los 
parámetros directrices de las empresas. En muc_hos ·casos, observaron que se requiere el 
cambio tanto de los prográmas de , entrenamieni() indiyid~áles C()mo el cambio de la 
estructura organizacional debido a que, 'cuando-una perioml'que)e está. entrenando regresa 
a sus labores cotidiaíias dentro de la éstruét11ra. exisicnt,c;~¡1ronto' recae en. su antiguo 
comportamiento;/. ·· · .i,.;;,_:•_;_._ •. ··., · ·;~. ',< ;¡ ·~ ; :L, >'; 

'•' .. •{:"r.c' ,;,:;.,,;,• 

A raíz dé I~ publi¿ación del librodé B~.:.i~rd; siirglcro~ cÍh;ersosptntos de vista que 
en mucho coopcra~oii 'para el• entencÍimicnto''ile-Uas causas'.iy 'ereéíói(qúc. ta Eséueta .·de 
Comportamientó '. humáno ·.tracriá ·. c~nsigÓ bl11: laso; organizaciones,;~ Barnard <no estaba 
satisfecho con la definición tradicional d~ organización; _en 'ciéindc .prévátecia la actitud 
mecanicista ·y formal. Pa~a él, el puntó más' itnportante'. ilefona organización·. era la 
comunicación. Ponia riiucha· atención· tarito"_ erL·los "ia~¡Í_cctos formales -como. en los 
informales de las organizaciones. 

~ecia-que la~organizaciones<in:f~;males ~~;¡ ~cé6sarias paralás opera~ioncs"dc las 
organizaciones formales, que los. grupos inforn1alés esta~leccn actitudes, normas y códigos . 
individuales de conducta dentro del sistema fÓrmitl. Que la comunicaé:ión; la cohesión y la 
protección de In integridad individual sonlas principales funciones . de la organización. 
Barnard fue uno de los primeros: en reconocer a la n1otivación humana como uri factor 
crucial en la orga1iizndón y en observar "que los motivos económicos eran en ocasiones de 
menor importancia. . ..· .. · ."..· .. :: · . --- - - - _ _ 

Con los estudios de 1-lawthornc se comprobó que el funcionamiento del grupo 
informal estaba muy aparte del panor~ma formal. Alcanzar la participación, fortalecer el 
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compromiso hacia la empresa y mantener la cohesión del grupo, se consideran como 
funciones prioritarias de la comunicación en los grupos de trabajo informales. 

Muchos estudios y publicaciones surgieron a partir de los estudios Hawthornc, con 
el fin de explicar, en palabras de distintos autores, los resultados positivos que aportaba la 
nueva escuela de comportamiento, además de sus carencias. Algunos críticos revelaron una 
manipulación por parte de la directiva hacia el empicado, debido a que consideraban que 
daban la fachada de crear una verdadera "democracia", sin serlo. Según ellos, se hacia creer 
a los subordinados que tomaban parte en un proceso de decisiones participativo, cuando las 
decisiones ya estaban fijadas de antemano por los altos ejecutivos. 

Otros más la acusaron de ser engañosa, debido a que acudia a un cierto tipo de 
soborno moral para hacer que el subordinado acatara las normas de la empresa, 
transfigurando, de esta manera, el supuesto interés de la administración por los trabajadores 
y por la comunicación con ellos. Rogcrs expone la opinión de Leavitt: " Uno de los mayores 
defectos (del movimiento de las Relaciones Humanas) fue reducirla. honestidad de la 
comunicación; cond1ifo a la geme a practicar juegos, engaiios 1i1111uos, a hablar en un 
nivel míen/ras se comunica en otro".º -,<,- 1

- ~ 
¡ ~;~:~: 

La teoría de las Relaciones Humanas creada por BarnÚÚrir~rió"al estudio de las 
organizaciones el interés por un nujo más amplió en ta comunicación!' Aparecieron nuevas 
vias para la retroalimentación del personal subordinado'~y· fijó,' la·· pauta' para una 
comunicación en múltiples direcciones. · · · .. , · ·. · ·· · 

- -. -7 

Dicho esquema evolucionó posteriormente· en la Escuela· de. Sistemas, la' cual se 
tratará a continuación 

1.3.2 ESCUELA DE SISTEMAS•• 

La Escuela de Sistemas constituye una de· las pautas. para el presente estudio. 
Durante las décadas de 1960 y 1970, comenzó a emerger una sintcsis de las Escuelas de 
Administración Científica y de las Rcla.cioncs Humanas, debido a la observación de que la 
primera se adecuaba más con cieno tipo de organizaciones, en tanto que las hipótesis de la 
segunda eran más apropiadas para o_tras. Como resultado, surge la Escuela de Sistemas 

La Escuela de Sis_temas basa su tcoria en la comparación de las organizaciones con 
sistemas vivientes; o. ecosistemas.· Concibé a la organización como un sistema de 
componentes interrclacionáilos: y subraya a la orquestación de estas partes como la clave 

43 Rogcrs, Op. Cit. P. 51 
44 C[r. lhltle111, l'p~ 53 a la 63 
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para elevar al máximo el desempeño. Este enfoque tiene su raíz en la "Teoría de los 
Sistemas Generales", cuyos creadores son el biólogo y filósofo Ludwig van Bertalanffy, el 
lógico Anatol Rapport, el filósofo y economista Kcnncth Boulding )'el sociólogo Talcoll 
Parsons. , 

Un elemento esencial en un sistema es la comuñicación: ES EL FLUIDO VITAL. 
La información es considerada por los teóricos de esta ,:c,scuela como el pegamento que 
mantiene unidas a las organizaciones. En realidad; el prl)Cesai11iei110 de información ( 
también conocido como "procesamielllo de datos'') llegó'a'ser co11siderado por la Escuela 
de Sistemas como la principal función ejecutada poF íoitai/ lás 01{:anizaciones; los sistemas 
organizacionales eran, e11 esencia, sistemas de co11111nicaéi6i1•s. 

La Teoria de los Sistemas Generales consid~rh al 'sisicma como la suma de sus 
panes, al observar que las interacciones ccinÍplejaS- critre l~s' cleníentos de un detenninado 
sistema quedan desiruidas al fragmentarlo. En:,vci de '~so:· tienen que ser estudiados los 
todos como lo que son: unidades totales, ,sistemas.: ;:,:, ' - ,. , ' 

-~<-·· . < 
-·.·,!;.:'- .. -:·: ::·. :·t:~ .. -. 

1.3.2.1 EL ESTUDIO DE LA ORGÁNIZACIÓN,v!STO;:DÉSDE EL ENFOQUE DE 

SISTEMAS. 
. . ., . . ,· 

'~ ... : ·;-'~\ .. -- , · ·>C,r,- :, 

:-,:~·::~ _:(_:-·: -,,,_ .. ,. ):~/'-' .'-·. -· 
.· .··,;' :\:~f ... ;~-· 

Desde el punto de ~Í;t~ si~/¿1Üátl~~;'ilii~~rg~/1l/i~~i;íj/e¡Í1~1 siste1;111 co111p11est11 p11r 
""ªserie de ele11ie11tos definiilós i11letieiiéíl 'cíerloi;,objetii;¡,;iliÍÍiitados. , La finalidad de la 
organización es alcanzar· la cficicn~ia óptima' como un'tcidoi' Las~eficicncias máximas por 
parte de cada uno de los ~lemenÍós' no'so1i taitsignificativas conio las logradas por la 
generalidad en conjunto. , •:•''· , , , ,,,~:: , , , 

El criterio de sistemas pr~se~;r cl~rta dificuhÍul~·~uaí1do ~e d~~~a aplicar a In 
investigación en las organizaciimes, dcbid~ a.que;seg(m este, se deben de considerar a todos 
los componentes y todas 1ás variables> cii cor1jui1tó~:., Los i:léntíficos ~ soCiales quieren 
respuestas minadas del comportaniicnto 0del'!Ódo,· pero éáen 'crÍ.el'error· de éonsiderarlo 
fraccionado o crearambientes ficticiosJi , '' '<" , · , 

'._,,_-.' <·:· ·¡, 7 ,·::~>. ~· 

El caso de los expcri~1cntos lln,,;ihorne es un.ejemplo de estos ambictÍÍcs' creados, 
ya que tomó como líase' un : ·:1ab'Oratorio" '.donde~: los :sujetos: rcacciónaban. de.· acuerdo' a 
ciertos estímulos anificialé~. Sc.oph1ó/postériorii1eme; (¡ue las personas· que tÓtimron parte 
en este estudio niodificaron su'condtict~ (Y, su produ~tiyidad) de manera favorable, 'debido 
a los cambios presentados en 'ím medio nlriditiéado con premcdÚació~ y ajeno a la realidad. 

451h1Jei;i, r. 59 
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Como resultado, lo que se descubre no son las clases típicas. de comportamiento humano, 
sino las reacciones de ciertas personas a un ambiente controlado y reslringido46, 

Otra vertiente de estudiosos es la de los historiadores. Este tipo de científicos 
"cierran el laboratorio" y se dedican a llevar al cabo lo que se conoce como "estudios de 
caso", donde describen aquello que realmente ocurre en ·una organización a detalle. 
Redactan reacciones de las personas paso a paso, y plantean la historia reportada como base 
de discusión y análisis. Esta tendencia es criticada debido a que reporta tan sólo situaciones 
en las que actúan variables anteriores y necesidades que se presentan al momento de la 
investigación. 

Por otra parte, hay una tercera facción: los atomistas. Éstos, realizan investigaciones 
considerando a cada uno de los individuos de forma independiente, para obtener al final una 
secuencia de datos que, reunidos, llevarían a definir la conduela general del grupo.47 

Estos métodos no llegan al potcnciál prometedo~ del enfoque de sistema~. _La 
investigación experimental en laboratorios de_ la comuniCación (y de otros c'anipos) ha sido 
relativamente atomista, en tanto que los cstudiós __ dé,canipohanJénido'casi·sicmpre· 1a 
tendencia de ser globalizadores;pero incluso lo han si~O ríiucho,.íi1cnos.dé loqué ºexige el 
método de sistémas. Es dificil- presentar un testimonio experiíi1el1tal cértcro que i:o'fítémple. 
una totalidad absolutá de v.c-rd~~es-i.~.- - ~:.:.:~··:_, -:;_;_. - - _. · " ,·~---: 

:~::;' • > A 'I 

1.3.2.2 EL ENFoaUE DE SISTEMA ABIERTO EN u\s ORGANIZACIONES49 

Un s/s/emaeiun:inju~lo~e unidadés·qué sc'difcrencian de su ambicnÍe por medio 
de fronteras .. Una frontcra·:'secrc~ con' base en los ílujos de información que cnfran y salen 
de la unidad. Silas:rronteras están <1bierias al libré paso de inforniaCión, el sistema tcindrá 

- . -· . ' - ~ .... -. . ' -. . ·:_ .. , . _· - ., ;_' 

46Exist~ii-muchas crlticits al respecto: Algunos ~ientfficos estudiosos del compo,rtamicnto humano consideran 
que las persOnas que interactúan en un lnborntorio no están respo'ndiendo como lo harlan fuera de él, sino que contestan 
confonne al ambiente del laboratorio y. en especial, según el criterio de aquellos que rcali1..an el cxpCrimento. En otro 
sentido, algunos participan1es pueden cooperar bastnnte·con la pcrsánn que reali7..11 ·el estudio mientras que otros no lo 
hacen, al grado de llegar, en ocasiones, a traiar de arruinarlo todo. 

47 Churchman, C. Wcst. 1:.·1 c11ft1que de 1btemas. Ed. Diana. Primera Edición, México, 1973. Pp. :no a la 
232 

48 Nota: De hecho. con dificultad podria realizarse esta investigación .basándose en el enfoque de sistemas 
rlgidamcnte. La investigación de campo del capitulo dos contempla un subsistema, observando sus singularidades en un 
dctcnninado tiempo. Cabe destacar que la infonnación se alribu)'c las circunstancias que se suceden en dicho subsistema 
únicamente a la fecha de estudio, las cuales pueden variar al paso del tiempo y con la modificación de las politicas tanto 
intcmas como externas. 

49 Es imponante resaltar la aportación realizada por los cicntfficos de la Universidad de Michigan, E.U.A., 
Daniel Katl y Roben Kahan, con rcspec10 a la Icaria de sistemas lanza su libro "Psico/oglt1 Social en hu 
Orgw1ltucio11cs"(Mé.xico, 1977) y que es rclornada muy ncertadamcntc por E\'erctt M. Rogers en "Com1micaciú11 
OrJ.:m1i:acio11al"(Mhico, 1980), Op. Cit. 
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opción de recrearse día con día. Si las frontera se cierran, el sistema poco a poco tenderá a 
agotar sus recursos y morirá. 

Un sistema cerrado es el que cierra sus fronteras y se aisla por completo de su 
ambiente. Mientras tanto, un sistema abierto es aquel que intercambia información, la 
procesa y la transforma, además de retroalimentarla al medio que lo rodea. Realiza procesos 
de "importación", "transformación" y "exportación" de informaciones. Nace y se re-crea día 
a dia, mediante los sucesos y las comunicaciones que en él se suceden. "Así, la Escuela de 
Sistemas (. .. ) considera a una organización como un sistema abierto que insume y produce 
para el ambiell/e a través de sus fro111eras. "lº 

Una persona que tiene la facilidad de comunicarse y se encuentra abierta a la 
recepción y emisión de informaciones, alguien cuyo criterio se ha adaptado para vivir el 
momento histórico, tendrá mayores posibilidades de interactuar con sus semejantes y 
desarrollarse en su medio, ya que es capaz de intercambiar información. A partir de eso 
aprende, se entera, se actualiza, por lo que puede conviYir más cerca de su medio. Una 
organización con posibilidades e iniciativa de apertura recibirá los datos para interactuar de 
manera positiva con su ambiente. Puede modernizarse con una mayor rapidez, ya que se 
entera de los cambios que se suceden día con día, tiene mayor certeza para realizar una toma 
de decisiones efectivas, debido a que cuenta con un mayor número de variables para 
trabajar. 

Pero algo muy importante que han logrado los sistemas abiertos, es incluir en su 
amplitud el concepto de compete11cia. Al implementar una apertura en los sistemas, éstos 
tendrán la facilidad de desarrollarse n la par de las expectativas que, les. brinda CI medio, de 
enterarse acerca de los adelantos que presentan las nuevas tecnologías .. Si el sistema tiene la 
facilidad de hacerse de insumos tecnológicos más avanzados cada vez,' a fo par de. hacer 
frente a la profcsionalización y el entrcnamienio de .cada uiio'_.dC,S.us.clcriicntos.hu.manos 
considerados en un todo, mayores serán sus posibilidades' de bri11dár: uii préidúctéi o servicio 
superior a los de los otros sistemás. Es decir, de mejorar su 'calidad_~i: • · · ·i '··~ · · · 

--··-, ···.,::.:·' 

Si un sistema abierto convive con. otros en un u~iYcr~o .h~Ínogén~~ -'.:es decir, que 
presenten las mismas. características~ los demás sistemas 'replnntcarán~inis perspectivas y 
manejarim una competcnciá entre iguales; lo cual; es una foiína'saíill'Cie é'b'n.vivciicia tánto en 
seres vivos cóínÓ en sistemas organizacionales; debido'aque estimuiá el'désar~ollo.: . 

Un sistema abierto empica mecanismos de ni1'torre¡1t-,:~i~n)<lcc'~{a~~raque las 
desviaciones del equilibrio siempre éstán siendo corregidas y eliminádas:• Esto ·se da cuando 

so · • · · •:''·· -.n: ' ... · . · 
· Rogcrs,Op.Clt. l'.55 · :· ... . . · · . 

SI Calidad: (del lat. qualilm, -alis) f.1. fndolc o manera 'de ·ser de una ¡l~rsona o cos~:ie1¿· ;ic: culidad. 2. 
su11eriorid1td en su linea, nobleza, lmJlortancla: lwmbrc'de cá/ü./ad,'Fueritei. Readcr's· Diliest de. México. G;u,, 
IJ/crltmar/11 E11c/clt1p¿d/cu Ilustrado, Tomo 11. Séptima Edición, México, 1977. P. 573. 
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una ligera alteración en un equilibrio es contrarrestada para restaurar el orden anterior. Si no 
es así, el sistema tiende a descomponerse y morir. En consecuencia, se requiere de energía y 
actividad para mantener un estado estable. 

La apertura de los sistemas abiertos implica vivir en un ambiente dinámico, lo cual 
provoca cambios rápidos en la organización. Siempre es flexible y evolutivo, busca su 
desarrollo y su perfeccionamiento, Interactúa en un universo activo e impulsa dicha 
actividad. Las organizaciones no son entes aislados, dependen del medio para subsistir. 

1.3.2.3 SISTEMAS Y SUBSISTEMAS 

La Escuela de Sistemas se interesa por la interdependencia de los subsistemas 
componentes del sistema. La mayor parte de los sistemas (organizaciones) están divididos 
en subsistemas (departamentos áreas, grupos laborales). Cada subsistema tiene determinados 
objetivos, y cada uno de ellos procura contribuir al objetivo general del sistema. De esta 
manera fomentan una interdependencia, la cual dependerá del flujo constante de 
comunicación. 

"Un subsistema es un conjunto formado por aquellas unidades demro de un sistema 
que tienen una comunicación más frecuente con otras unidades en un subsistema, que co11 
aquellas unidades que no están en su subsistema"52. A partir de este comentario, se deduce 
la existencia de subfronteras dentro de las mismas fronteras del sistema, que separan a cada 
subsistema. · · · 

'. - . . . ~ , . ' - ; 

Un si~temii abierto . tiene eonio característica su interacción cónel medí~; y.d~ntro 
,a sus elemcntós '· ciÍtrl! : si; .t Esto;, hace, ~i ficil ~observar/a; las •.. fronteras 'y~ subfrontcras · 
perfectamente• <ÍéfiÍiidas; siri.•un)ráiaíniCnto' formal .. o jerárquico. De: hecho; cada, elemento 
puede ser considerado c'orno'súbsístcn1á,'dépcnílíendo cl'tamaño del sistéitiay.el papel que 
desempeñe con base en la fórnia i!C la 'ínisína org'ímizáéión:' :< ; ' ' ' ' ' 

·--- :,' · <·' :··::; ; ,,:;·.·_. -·:::;~r: ::_'.": :· :: .,.,_:,:_,:-·· .. · ·; :':-~': .:<;:~?;::; ·º ·' ... -" 

'\: _\·::·-:·· - :·• ~·~:~ ; -·-~-; ;._~,> . 

"Paf.e;·- cij~éi1;1if!c~:~}~ }C1~1~~~~/~;1i~e' 'S;s;e~t~c~j. :_·~~:--~:~~~.~;~/~~;~~;. :\:~·--¡,r~p~ne . . 
como. Un(\•ersii "'la. Re¡nihlii:ú AláiCa~_w·_··, ·fa_ cÍ~al 'eStá .é01if.o~'!~"~!a_ po~. trel~lla y "" 
l!."it~dos y !"' Disq·iuJ F~de_l-'}l (t01i"uí4o's Co11iO SistchúisJ .. · ... las ql~~ rluliCmi_- ci1 e1 país, 
forman parte ele 'alg1¡1I siS1cí11G.; Sé iomárá .. al Distri/O Fcc{.~f.~1/ co11Ío "El SistCma''.., 

''·•;- , . 

. . /.a Ciud~,j C~pit~l e¡tá ,J¡¡;idida en D~légcici~1ícs PolitÍcas (s11Í;sistema /). 
Cal/a Dclegcjció11 'cSiá pártiCiónOcla,'·~ a sil' \'e=, cu· C¿loniaS (Subsisuúna ·J./), De. la 
mi.miafu!!""~- /~s -'.-__ folo!!f<.1·~ -!t! _cS1~{1Ciii_t:im pr/r. ci~llcs)'_ /Czs Ca/l~s ei1 '~OSas y edificios' 
(S11bsistcmas u. {.Y 1.1,L rr U11a persoiu1 t¡11e rádica en la ciudad>' liene Clisa para 

52 /hfdem. r. 's1 
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ltabitar, 1ambiét1 es 11n Subsi.'itema (l. J. J. l./) que, " la par de otros novenu1 y cinco 
· millone.t de persona.r (110\'Cllla y ci11co millone.r ele Suh.fistcnws), com•ive e11tre ellos 
como subsistema Alterno. 

Pero ahí 110 acaba todo. Visto' c11 un plano ascendente'. todos de algu11a 
manera forma11 parte de diversas' organizacioneS y ·grupos. Surgirán entonces los 
subsistemas familia (/././.2), trabaja (1.1.1.J), ·escuela· (/././.4), amistades 
(l.J.1.5), etc. que a s1(vezf!irman parte de otros .tubsistemas de mayor extensión, 
como es el caso de la familia dentro del vecindario (/./.2). el grripo de trabajo dentro 
de la empresa (1.1.J), la escuela de11tro de'ª' in.'1/tucio11es tic/ mismo nivel (1.1..1), y 
éstas a su. \'éz C~rri!spot1dc11 a subsistemas cae/a \'CZ mayores en.Clementos. pero que 
se van adefgazOndO ei1 11úmero de subsistemas hasta llegar al Sistema y, a parlir ele 
ali/, al U11iverso co11sitlerado como México "(Fig. l. 7)SJ. 

M~XICO 
(UNIVERSO) 

01s7:i~~~~r:RAL 1--------- 1~¿;~~:~s 

DELEGACIONES 
(SUBSISTEMA 1) 

(SUBSISTEMA 1.1.4) 

(1.1.2.2) 

Fig. 1.7 Presentación de los distintos Subsistemas dentro de un Sistema y su inte.rrelación. 

En resumidas cuentas, todo sistema es un nido de subsistemas, compuesto de 
subsistemas dentro de subsistemas. 

SJ Aportación personal 
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1.3.2.4 REDES DE COMUNICACIÓN 

Una "red" es un agrupamiento de tamaño intermedio entre el individuo y la 
organización. Difiere del concepto de "grupo" porque éste se refiere a un número de 
individuos (o de otras unidades) que actúan con persistencia uno con otro de acuerdo con 
patrones establecidos, mientras que en la redes los patrones son menos rígidos. En 
ocasiones, elementos de diferentes grupos tienen interconexiones unos con otros, formando 
redes de comunicación debido a la necesidad de intercambio entre unos y otros. Estos 
patrones interconectan a los individuos por medio de flujos de comunicación informal. 

En este sentido, si bien el sistema de comunicación formal (como el organigrama), 
es hasta cierto punto obligatorio para los miembros de una organización, las redes de la 
comunicación emergen en forma espontánea. Aparecen menos estructuradas y siempre están 
cambiando con el tiempo, por las que son menos pronosticables. 

El término "red" es utilizado por los científicos de la comunicación en tres sentidos: 

1. La red del sistema total: en ésta se incluyen todos los elementos del sistema, en 
lo que se refiere a los patrones de comunicación. 

2. Sub-red: Se entiende como un subsistema cuyos elementos interactúan uno con 
otro con más frecuencia que con' otros miembros del sistema de comunicación. 

3. Red Pmorial." Ei ,cst~dio~ desde lape~spectlva i~dividual, del intercambio de los 
flujos moderados' de inforináCión que mantienen los individÚÓs integrantes de un sistema . 

- ,·;·:<-:·e·····\~:_~~\-:.· :·-:··:,~;·d·--r ... >._·-i--::.~,,:'·-~:/ -; ____ ,, .:.;::> ~--;-.~--- --- , -

Se pueden. definir éinco .caractcÍ"isticas. principales' de. las redes dé comunicación, 
según Katz y Kahtins~; ' · · · ' ;< .· · 

a) El tamml~ del circuito: las· magnitudes d~l~ r~d,;~b~siderándolá desde una 
pequeña unidad, hasta un perín1ctro giobal qué abarque Una gran ·i:a.ntidad '(te gentes. ·.•· 

b) La Ni1111ralriz11 del circuito, la pauta a ;~guircn él iríí~f~al11bio de ta' infómiación, 
ya sea repetitiva sencilla o de un tipo de : 1nodificaciÓn; en' 'cadena (repetición 'en 
contraposición en el circuito). · •'.':. ,., .·· :- · '··' .,· · 

c) Carácter abierto o cerrado del drcuilo,éaráctcr rctroalimentador o cerrado .. Los 
actos de comunicar presentan un carácter cire_ular, cuando.son "abiertos., "Si el proceso de 

54 Cfr. Katz y Knhan, Op. Cit, Pp .. 262 a 266. · 
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comunicación consiste en enviar órdenes y responder a la señal de misión cumplida, se 
tiene u11 circuito cerrado"S'. Utilizando el carácter cerrado, "Sencillamente, 110 existen 
canales para admitir información 1111eva en distintos puntos de la cadena de transmisión"s•. 

d) Eficacia en las redes de comunicación. Se refiere al nivel de eficiencia: mientras 
menos eslabones presente la red, será más sencillo poder hacer uso de ella y participars1. La 
mayorla de los sistemas, además, intenta tener un "centro regulador" para elaborar mejor las 
tareas (disponer de un guía o jefe-director, Fig. l.8)S•. 

C/n:ulo 

·-·...:....:.. .. :__._. 
A B .C O E 

Cadena 

Rueda 
A 

ªfl5>t 
º~Ve 

Todos Canales 

- .--·. .· . . .·. 
Fig. 1.8~lgúnos1~PoY'd~·x~~es ~e Com·u~ica~ión interna: Circulo, rueda, c~d~-~a y todos-.Í~~·can~les. 

e) Re/ació/I. entre. eÍ circ~;u~ y la]unción sistemática ti la qJe\sirve~ lá u~ión entre 
circuito de comunicación· énredy el fÜncionanÍicnio del 'sistema. Para que el sistema pueda 
realizar su labor en foniia·;cficiente>'cvitando lá sobrecarga (exceso de información) ·Y la 
subcarga (falta de informaéión);'debcrá de adecuarse la red a las funéioncs y ricccsidádcs 
de la organización, · 

SStbfdem, P. 263. 
56tbfttem, P. 264. 
57Nota: Sin embargo, esta nfimiación -que ha sido comprobada- no debe de generalizarse en hallazgos de un 

tipo de comunicación socio-emotiva y de apoyos: mientras más apoyo pueda tener un grupo para salir adelante, será 
mejor, a pesar de Ja extensión de la red y los enredos de comunicación al haber más elementos en ésta, 

S8"Dentro de los propios grupos hablat1 generado prcsiot1es para ir Imela redes de comunicación más 
scmcil/as,· además, los grupos q11e "ºsiguieron este esquema lograrnt1 la tarea con menos eficacia"S8. Esto dicen Katz 
y Kahan con base en experimentos rcponados por Guetzok y Dill en 1957, en los que hallaron que los grupos parecían 
preferir un sistema de nexos mlnimos, ya que diecisiete de veinte grupos que iniciaron con una red que pcm1iHa diez 
eslabones, al final de veinte ensayos, éstos habian reducido los eslabones a tan sólo cuatro.C/r Kalz y Kahan, Op. Cit. 
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Las redes aportan n las organiwcioncs la posibilidad de crear un balance en la 
comunicación interna, al complementar a los tlujos formales en su labor infomtativa. Abren 
mayores fronteras a la infonnación. La comunicación en red debe ser regulada de tal forma 
que no motive la proliferación de rumores e informaciones clandestinas que, de alguna 
manera, perjudiquen al sistema. Pero, aún así, su utilización se hace indispensable para 
lograr un sano ambiente organizacional. 

1.3.2.5 EL SISTEMA COMO UNIDAD DE TOMA DE DECISIONES 

El análisis de los problemas para la toma de decisiones depende, en gran parte, 
del llujo de información que se tenga en el sistema. Implica la participación no sólo de los 
puestos ejecutivos, sino también un apoyo real por parte de los subordinados, en referente a 
la transmisión de informaciones verdaderas y completas que le hagan saber a sus superiores. 

Kepner Trcgorc, agencia de capacitación estadounidense, plantea al análisis de 
problemas y toma de decisioness9 como punto de partida para un adecuado manejo de los 
sucesos internos y externos de las organizaciones. Paraleliza, de entrada, el DEBIERA ser 
con lo que es en REALIDAD. Sucede que, para abrir los ojos a dicha realidad, es imperante 
que se tengan las informaciones pertinentes con el fin de lograr una buena identificación de 
los problemas o situaciones que aquejan a los grupos laborales. Se requiere observar una a 
una las causas que provocan, problemas y atacarlas de la manera' más, objetiva. con un 
enfoque real, total, ,generalizado. , 

Más que e~;'o;r~ parte, la información veraz es requerida parainiciar,cl análisis de 
las situaciones;' de'. tal ,forma, que dicho análisis se presente primeramente, mediante, una 
apreciación dclesta(lo real del problcnm. ', , 

'-· - ,, 

Tanto el responsable de la decisión como aquellos partici~a~t~s clcl;gr~po la~oral, 
pueden hacer que, aquel que está encargado de la toma 'de 'decisiones, ¡iueda llegar a hÍ más 
acertada' mediante un tlujo continuo de informaciones ciarás )i;c~ncisas:,Quc no se,limitc de 
información al encargado ni se le bombardee con dem'asiados datos~; cit '(;<:asiones hasta 
inútiles, (evitar "subcarga" y "sobrecarga''), sino c¡ue'sc'p1ÍeiÍupÍantcarla realidad objetiva 
de los hechos., : ,; , , ,>>•" , ,, ;,;, , "; , ,·,,~ , , 

Además, este correcto m~nejo de las ikfor1ikcio1ics a~iliz~rá ~I proéc~o productivo 
y creará, un panoranm más real piirn '.aqúcllos: que ,t!enen:lá resp()Ítsabilidád 'de, manejar la 
organización. ' ,,, 

~9 K~pn~-r~·freg~~e.'--A11áÚS-is 'd~ Pfl~~i~mt1s'-". Tomtt de ',;eci.dmre.t.~~crc~h,~~-R~sc;~ado~. K:~n~r Tregorc, 
Primera Edición, Princenton, a.U.A. 1976.·.. _:. ' ·. . 
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Se dice que unn buena toma de decisiones lleva a una conducta e ficicntc del 
sistema. Para que la toma de decisiones pueda ser eficiente, requiere de informaciones 
adecuadas. A pesar de tener, sin embargo, una excelente información rcforcntc a los temas a 
tratar, es necesario que la comunicación que se da entre los integrantes del proceso sea 
buena. En realidad, la comunicación en el sistema es uno de los pilares mas importantes para 
lograr una toma de decisiones adecuada que impulse el desarrollo de la organización.60 

Es necesario observar con atención no sólo la capacidad de los participantes en una 
toma de decisiones, sino también a los canales de comunicación por los cuales transitarán 
las informaciones ya que de ellos dependerá en gran medida una eficiente coordinación de 
las decisiones y, por ende, el control del sistema. 

Un sistema de control organizacional puede ser visto como una mecanismo que 
procesa información y toma de decisiones; y, a medida que se van tomando las decisiones, 
se fijan estrategias que conducen hacia la concreción de objetivos establecidos. Dichas 
estrategias dan por resultado ciertas retroalimentaciones hechas por los perceptores inmersos 
en el sistema, lo que indicará la eficiencia o deficiencia de una decisión. 

Negativa 

-() 1 Per~ptor 
Tomado 

decisiones 

Retroalimen· 
tacl6n 

Flg, t.9 Modelo del aria\isis de toma de decisiones con base en el flujo de comunicación. 

Positiva 

Observando lo anterior, se.concluye que e_l nivel de información afecta la corriente 
de salida de los modelos d_c conducta y;.pór ende, la conductá del sistema en general. 

Esimportnnte dc~tncar qu~ es lo 4¿e se quiere l~gra'r con una decisión. Esto es 
conocido como 'el 11Í\•c/ de aspiraciones: U1fnivel de.aspiración se puede definir Como "la 
ac111ació11 que :un l11divicÍ11~ espera al~w1za1:, .es;'decir; lo que espera hacer"•'. En este 
sentido, la información es parte fundamental de un planteamiento de tareas realizada~ por 
objetivos, ya que, dependiendo de los resu!ladéi_s, se ob~ervnrá si la información de la que se 

60c¡r. Johtinscn ílcrtoglio. Üscar, Op. Cit. Pj,. ·J39 a 1.a 242.· 
6l1hf1frm,. r.240 
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dispuso es la adecuada para el logro de la meta fijada. El análisis de la información dará las 
bases para poder plantear objetivos y llevarlos a cabo en la práctica. 

En realidad, llevar a la práctica las decisiones formuladas cs. en sí, un 
comportamiento, una conducta. Las aspiraciones que se tienen para la ejecución de una tarea 
determinada servirán tanto al transmisor de la idea planteada -tomándolas como d resultado 
de una decisión- así como al perceptor -para definir su comportamiento, basado en dicha 
decisión, es decir, un motivante-. 

Habrá que hablar entonces de un análisis del éxito y del fracaso de las tareas, a 
partir del nivel de aspiraciones. A esto hay que agregar el conocimiento práctico de la toma 
de decisiones, es decir, la experiencia obtenida al experimentar una decisión. Con base en 
una serie de fracasos, se van ajustando las decisiones a valores cada vez más pequeños, que 
van acordes a la realidad de las informaciones. La retroalimentación por parte de los 
perceptores hacia el sistema, varía en forma determinante dependiendo del ni\'el de_ éxito o 
fracaso de las tareas. Las aspiraciones cambian respecto a la _manera en que ;e triunfa o 
fracasa. Los ponnenores que conlleva lo antcriodiillÚyeri 111ucho en-el comportamiento de 
los ejecutantes debido a que un fracaso los desmÓÍivará,~_de\1nanera que la \'Jriación de 
aspiraciones dada en dichos sujetos al inicici delproyeí:to,_caerá a un,i1iv~I inferior ante una 
crisis en la realización de la tarea. En ocasiones; esto püedc llevará Ün bache 'emÓcionai. a 
una frustración. Dependiendo del logro de objetivos cÓnsiánié };a úria loina de de'éisiones 
acorde a la realidad, podrá superarse ese ní\•el bajo_de'áspirácioÍu:s >;>ésíabi!Ízarse en un 
plano superior. - - -· -· '~" '.;;_· }:> . s- ;;,,; ·; ;e;·, 

--~·-'" i;·'· ,_.,-,~' '.;·' . ~!~·:~';: 

La toma de decisiones· dependerá también dé; laie~pe;ie1ÍCÍa /de: la _;;Jormación 
aCU/111//ada, representadas e1i e) )ogro de )aS tareás COrÍÍparad-Ó CO~ sÚécsÓ.S antéÍiores; O bien, 
comparándose con _otrosístema. · ·-'---- \:•'. ·, .. :· ,_:·'• > --

Un tercer d¿-te~minante para la toma· de de~isicmes ~ lá' crcaé'ión dd ·nivel de 
aspiraciones es la habilidad del sistcnm parnhacerfrenie á situaci~nes_proble:ríáticas.De 
aquí, se concluye q~e las aspiraciones deun,sistenia t~mbiéndcpcÍulen-dei:: 'pericia de 
aquellos que tienen la responsabilidad de tón1nr dccísíonés, las cualés tendrán ~orno _base 
una cantidad determinada de infonÚación y, si las dedsioÍ1és fuéro1\accrtadás, y •uniplieron 
con las metas establécidas, se obtendrá el logro de la tarea fijadá:- ---- -:-;' -

~-.:~::·:;:·· 

Las expectativas y el Oujo efectivo de'informadónson piczá éláve pnra·llégar a un 
entendimiento cabal. De una correcta toma de 'dc-cisiories, 0:basada,

0
en': la: r'ca:idad; en la 

fidelidad de sus datos, dependerá el éxito o frácásci cie'éualqÚicr.tarca; séií ct:al ,fuere su 
trascendencia. A la par de las hnbilidades:dcl: sistema:_ quc~hm(sido expuestas, la 
información fidedigna es indispensable para lai:oncrcción-(lc 1;1s 'mcú1s. -
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El sistema se alimenta y rctroalimenta con su entorno y sus participantes 
(subsistemas). El correcto manejo de las informaciones cooperará de manera positiva ante la 
dificultad que pudiese representar una toma de decisiones adecuada. 
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1.4 MEDIOS DE COMUNICACIÓN INTERMEDIA. 

1.4.1 TIPOS DE COMUNICACIÓN Y COMUNICACIONES INTERMEDIAS: 
ESTUDIO DE LA CONTINUA DE COMUNICACIÓN PARA DIFERENCIAR ENTRE 
COMUNICACIONES MASIVAS, INTERMEDIAS Y DE PERSONA A PERSONA.&2 

La comunicación, vista desde la perspectiva de los medios y del público al cual se 
dirige, observa divisiones al intentar comunicarse con los auditorios cuando varian en 
extensión. Es obvio suponer que no es lo mismo hacer llegar una idea a un sólo perceptor 
que a cuarenta millones de individuos. Se requieren de medios distintos y los mensajes 
pueden cambiar, dependiendo de la homogeneidad o heterogeneidad de los perceptores en 
lo referente a su marco de referencia. 

Al incrementarse el número de personas en el público, se presentan mayores 
diferencias entre individuos, por lo tanto, la naturaleza del mensaje comunicado se vuelve 
cada vez menos privado o especializado y más público y poco técnico. 

También, mientras más elevado sea el nú.;,ero de:perceptor~s. mayor corn~Íejidad 
tendrá el medio utilizado pam hacerle~ .'llegar; una. idc.a; Por lo tanto: se. observa que. la · 
sofisticación del medio correrá"C!ñ fciñilá dfrectanicnie prop6rciórial al a~ditorio en número ... 

¡.':<.;.:~ < -;i~.~~ ;:·.<r. :;::::'.~:!~·;.'<>:- -.·_~; .~_ -,,-;:·,::~ ~."_'._/,- :.·::~·;·- ~:~~::_:: 

Resulta,. entoiices,{co~véniente clasilicai'}l~s atiditc!riósS•EI plaí1t'eamicnt~ puede 
hacerse en forma d~· piÍ'Íímidc ;invér1lda: ;~n ~í;plano {m'ás'¡°alto''de la piráiniéle (que 
eonseeuen.temente es el ITúis añclÍó)/sc UbiCá'.la i:oiniillicáéió1i'de lliaSas>es decir, '.aquella 
que abarca un auditorio nláyor y con .01\iltiples diferencias entré iridividuos. Répresenta una 
mayor complejidad en la fOrnúl d.é ccin1unicaCión. · · · 

- COMUNICACIONES DE M"5.t.S 

flg. 1.10 Continun de comunicación. 

62 La siguiente Clasificación se basa en Robinson, Edward J.Ct1111tmlcu1.·itmf!J y Rducitmf!.\' 1'1ihllca.f. Ed. 
C.l!.C.S.A .. México, 1971. la. Edición. l'p. 265, 266, 272. 
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La mayoría de los expertos plantean a la comunicación. de masas de acuerdo a 
cantidades considerables de personas -en ocasiones, pueden llegar a ser millares-;. dentro de 
las cuales existe una buena representación de todos los principales subgrupos de la sociedad 
en términos de variables, como podrían ser edad, educación, ingresos. etc.' 

En contraste a la comunicación de masas, el pié de la continua. de comunicación 
está considerado por la comunicación de persona a persona, también llamadá. imerpérso.nál. ' 

- . ' .. ; . . '' . . . . ~ - ' . ' '. . 

Pero si un individuo desea entablar una comunicación con im número de gentes no 
tan considerable como para llamarle de masas, ni tampoco ta~ reduCido ·que ·pudiese'.ser 
interpersonal, se refiere a otro tipo de relación: a las comunicaciciries· il grupos;·a subgrupos, 
denominadas como COMUNICACIONES INTERMEDIAS. . . 

De hecho, se pueden trazar cuantos puntos intermedios se deseé. Si se desea llegar 
con efectos positivos a cada uno de los perceptores, la información se tendrá que adecuar a 
una generalidad, de tal forma que sea comprendida por lodos; basada en la naturaleza del 
auditorio. Al final. se observa que el contacto inmediato emisor-perceptor es menor 
mientras exista un incremento en la cantidad de gentes que forman el auditorio. 

1.4.2 LA INFORMACIÓN AUDIOVISUAL EN LA ORGANIZACIÓN. 

1.4.2.1 MEDIOS DE GRUPO Y DE USO PERSONAL (MEDIOS INTERMEDIOS) 

Se dice que la eficiencia en una empresa se encuentra en proporción directa a la 
clicicncia de sus comunicaciones. Es por ello que las organizacimies destinan presupuestos 
de miles y a veces millo1ies 'de,· nuevos •pesos para incrementar sus. posibilidades de 
comunicación, no únicmncnle én equipos o medios, sino también en estrategias ·y planes que 
fomenten el intercambio de i1ifornmeióil. · · 

Resuila c~~''e~ic~t~·'csludiar primero un panorama. general de los medios. de 
comunicadón en lasorganizaciones antes de enrocarse al terreno de to audiovisual. .cada 
uno requiere de uña relación con los otros para que logren cié.na éómplemenlación y 
trascendencia, y mtls a·ún los.midiovisuales. · 

Una variedad dc
0

mcdios~de corirnnii:ación en las organiza~ion~s , se observa en la 
siguiente tigura•l. · · · 

63 Basado en Robi.nson, Edward J. thftlem, ·I;~ 272 
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I COMUNICACIONES INTliRMEDIAS V 
.. , ____ j ESl'ECIAl.r~~.· ENl'ASIS EN AUIJITORl.OS Í,· 

L. ESPEÓAl.IZAOOS .. ,· , 

Palabra imptf'Ja tnforma tJ¡>uial 

ollctos-Car1as personales• l'crlódi~os. 
y rcvlslas de cm¡ucsa· Conjun1os 

informati\os. 

De aquí se contempla a: 

l'oft1hrr1 hubl"'Ju (tm un 
.mayorenf11qu~ 

Gru¡tOS de oradorcs-cunícrcnclas 
solas y cán ayuda· n:unluiiCs· 

'c:intas,Ll',CD,clc. 

t!t1fuqut 
. :. ··> .,. ,·· ·.' ·,· .... · 

l'cllculas· .Circuito mrnOO de T.V'. 
Tran'spai~clas con fo0do k'nom, 
Video: Cinla, vidcOdísco. CD ROM 

límo.t: 
Rcunl~ncs lnfonnalcs· ,-¡~jcs• 

c~hibicloncs-1abléros de infonnatlón · 
c\·cntos c.spcclalcs- ctlquc1as.:.:.iñch:s · 

lics1as 0 foto ra0as·historladclacn1 rcsa 

a) Palabra impresa en forma especial: esto quiere decir que una organizai::ión puede 
disponer de sus medios impresos no sólo 'para la elaboración de cartas, memorándums. y fax,· 
sino que también para crear boletines; follcfris y conjuntos informativos especiales: conio lo 
son los periódicos y las revistas i~temas; .• · · 

b) Palabra hablada pm·au1; 111á)'or.·e;ifoq11e: La comunicación hablada parte desde 
un nivel interpersonal. Pero al.ni~élde-grupci s~ matiza de distintas formas: no sólo charlar 
en reunión formal dentro del· cci1tro de ti-abajo, sino que cabe la posibilidad de explotar 
ciertas herramientas·paraéon~cbir úna comunicación mucho más efectiva. Existe el uso de 
conferencias y mcsas"rc'iló1!cfas ·é1\" foros especiales, donde toman la palabra oradores y 
especialistas, quienes tienen. lnfacilidád de abrir su comunicación con un grupo e interactuar 
con él. Los orádo~es actÍíim scifos (disponiendo imicamcnte de los argumentos que desea 
exponer) o con 'ayuda· ( algún"asistentc, un medio de comunicación alterno como serian las 
gráficas, áudi(lcintas"/éoníputa~oras; Discos Compactos y L.I'. , cte.). 

e) So~ildo )• visÍó;z c~/Ízbriiados para 1111 mayor enfoque: El. uso de. medios de 
comunicacióri. nüis"re.rcépÍi~os dentro de las organizaciones y sistemas. ha coadyU\·ado a que 
se planteé_ el heclio' dé qúc nó sólo el uso de medios tradicionales, como son las cartas y la' 
palabra directa,seim" las únicas posibilidades para hacer llegar un mensaje~a éicrto auditorio 
definido,. sino ."que. iiiectfonte .• la·· implementación de medios· más. podern~os ·-~:-un nivel 
perceptivo- se ámpiián los alcances dé la organización y da impulso á Cíc_rtos ~tijcli~;os de la 
comunicación; --. -~ ·""·· · 

__ :·>.· 
Dentro de ·(os medios audiovisuales (aquellos que utilizan i~;Ógenes sonoras y 

auditivas) en las.· organizaciones, destacan las. transparencias c.on pista. de• audio;· 1as 
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películas tradicionales, el circuito cerrado de televisión y. en particular, el video -ya sea por 
medio de cintas, de videodisco o de computadoras en C.D. R.O.M~.·.: · 

d) Medios varios: Reuniones informales, exhibiciones, tableros de información, , 
eventos especiales, etiquetas, carteles, articulos de cotécción 'tales:' 'como encendedores, 
plumas, etc., fiestas, fotografias y recuerdos de la empresa _con .ti.ase' en su historia. entre 
otros. (Fig. 1.11) · 

~ Mctlios tic ~r.up;o ~~~,uso ~rsonal 

Medios auditivos Medios Visuales Medios Audiovisuales 

·Discos iradicionalcs a C.O. . ·Libro electrónico 
. Cinta magnética ·llaneo· tic datos 
• D.A.T. • Oanco dC imAgc:ncs 
·D.C.C. 
• Miniatu1i1.ación:· Wall.:man, 

Oisc:m:m. 
• Audlolibro, audiomis1as 

·Televisión 
. l'cUcula cim:matogrlllicu 
• TransparccillS con sonido 
• Vitlcocasscnc 
• Vitlcodisco 
°COROM 

f~g. 1.11 .- o.~splie¡iuC de Medi.os de grupo y de uso personal 

1.4.2.2 MEDIOS AUDIOVISUALES: 

Los mediÓs audiovisual~s se r~fieren á los ufos qúé se les' pude dar a la imagen y al 
sonido. Resultan, en ocasio~e.~, una núcvaC!stra~égia· 'de comunicación' entre grupos y 
organizaciones. , !.•·. ., ., 

Un mensaj~ aJdio~isuaI'~ú~~~ ~~~··clasitié¡¡d~de mucha;'rormas; ya sea separando 
la imagen y el.sonido o vistas én éoríJÚnto.:Enét.casodc la imagen en j:mrtieular; ésta pude 
ser presentada de .nmncrá cí1 la qlÍc muéstrc una visión: clarn de: la. realidad;, sin ninguna 
influencia. enioti\;a. (inmgen '.de ;Sill;~CiÓ11), ójbi~n; cÚamlo -rcérca una ;distorsión de la 
realidad, con el fin 'de cstimularc.idéus .Y .'emoeioncs usando' lineas; Íbrmas, texturas; 
movimientos; torios, etc'. (imagen· dcjicció11),: ,., ··: · · · .. ,. · · · · · ·-( 

De acuerdo a la construcción de inuii~ncs, ési~~)cL11pcñ~~ distintas l\rndoncs 
como' .. 1: 

64 Las clasilicacioncs que se prcs~ruan rcspCc1~ a las r~íl~ioncs del .\'hJ~o~ tiPos· de SonidÓ, )• íuncioncs del 
sonido son tomadas de Adame Goddard. Cfr. Adame Goddard1 Lourdcs: Op. Cit. Pp. 26 y 27 · 
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FACTUAL: Cuando comunica algo directamente. 
AMBIENTAL: Cuando establece una ubicación (una toma del Castillo de 

Chapultepcc en fa ciudad de México). 
INTERPRETATIVA: Cuando evoca ideas, pensamientos. sentimientos, ele. 
SIMBÓLICA: Cuando se empican símbolos de asociación para indicar lugares, 

estados de ánimo, acontecimientos, etc. (el logotipo de una organización representando a 
dicha organización). 

IMITATIVA: Cuando expresa una acción o apariencia (un acercamiento rápido de 
cámara a un vacío para simular una caída). 

IDENTIFICATIVA: Cuando evoca personajes o eventos en particular (una marca 
de seguros representada por un sabueso Dóberman). 

RECAPITULATIVA: Cuando ayuda a recordar imágenes ya conocidas o 
representadas. . . .'. : < ... 

CONECTIVA: Cuando liga acontecimientos, tenías; etc; (páriéó de un barco de 
juguete, a vista del agua, para descubrir un barco verdadcró¡;:cj>X:.::::¡ __ · 

MONTAJE: Cuando se realiza un intcrcortc enirc' Úna'-süi:csiÓÍí de imágenes. 
-, 

En lo que respecta al sonido, se presenta· un· renÓÍnéno i11Í1)' es(J'ecial: A· pesar de que 
aporta menos información, la comuiiiéación sorÍhra ~~ má~:: .imii¡¡iiiativa qÚe la visual. Se 
distingue una actitud Ínás perceptiva )• discriÍniriatÍva hacia iO 'qtl'c se ve 'que hai:ia' lo que se 
cscucha.•s El oído admite más rápidamente i¡Ílc la vista a'IÓ 1d~sconoéido o irreal:\< . . -· 

·. , . ··~ ,.t·: ,;·:fi:'.;/' -~ .• -~·" . 

Una repetición auditiva, pu~dc e1ilplca~sc·\;á~i~s\'~Ecs /hri}r~sÜíta(c;~~acio-(un 
sonido de clCcto especial puede ser rep~tido 'eii distintas'ocrisiones sii1 qué.el auditorio se 
aburra), pero la repetición de una imagen puede llegar. ñscr firntiliar·a1 aúciitorió desde la 
seguida ocasión que se presenta (agotamie-nto de _imágenés)••.:.· - - · · ·. · 

Los tipos de sonidos más comunes s~n;;: 

NATURAL TOMADO AL AZAI~: l;r~vi~ne de .. la fuente real, es deci~. el sonido 
ambiente al momento de hacer la grábación. - - . -- · · -

NATURAL SELECCIONADO: --- Tan1biéÍi proviene de -la. fücnte real; no 'es una 
imitación, pero se ha escogido especialmente pÚra prodt1cir algi111-cfccto. · · 

ATMOSFÉRICO REALISTA:_ Se selecciona de entre los sonidos mituralcs para 
sugerir un ambiente en particular y rcal_(cl sonidcicÍc urih bomba, de -un" avión; etc,). -

l'ANTÁSTICO: Es una distorsión .ddibéradá::de '1a, rcalidad"para cs.timular la 
imaginación a través de asociaciones (rt1idos de coniputadora· licclms con sintetizadores): 

6Sidem,l'.27, . _ _ _ _ __ _- _ _ _ : 
6Ciconceplo presentado por el Dr'. Mn~ian_o_ Cc~r~án _ _Jl~~~CJO~ cÓ cl.Sé~ninario~'L_"~ .. _rL'tt~.\' 1/e ltt l11/0rmucld11 

t1utlfod.,uul". Ccbri:\n llcrrcros1 Mariano: "/.!1lN!W.f tle fu /11f<1r.m~"·/1J1i 11mlim·/.Juul", :-,·eminll~io. Universidad del 
Claustro de Sor Juana. México, septiembre 1994,, · · 
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ABSTRACTO: Es el sonido que estimula ideas y emociones, sin ninguna referencia 
a los sonidos naturales. Los pensamientos de quien escucha lo llevan a una interpretación 
personal (la música). 

La clasificación en cuanto a las füncioncs del sonido es similar a la de las imágenes: 

FACTUAL: Cuando comunica algo directamente (un discurso) 
AMBIENTAL: Establece una ubicación (ruidos de automóviles que sugieren una 

escena en una calle) 
INTERPRETATIVA: Cuando evoca ideas, pensamientos, sentimientos, etc. (el 

sonido de un reloj para indicar la hora señalada) 
SIMBÓLICA: Cuando usa símbolos de asociación para indicar lugares, estados de 

ánimo, acontecimientos, etc. (una sirena para denotar un accidente, el sonido de un órgano 
clásico como representante de una iglesia, etc.) 

IMITATIVA: De un movimiento o acción de un sujeto (el sonido de un trombón 
que imita una risa burlona) 

IDENTIFICATIVA: Cuando se asocia a gente o aco111ecimientos particulares (tema. 
musical para iÍlentÚicar siempre a algún personajeuorganización) . 

RECAPITULATIVA: Recuerda sonidos ya conocidos o presentados 
CONECTIV ¡'\: Cuando lijia escenas, hechos, etc. ( puente musical par~ unir una 

escena con tá'·s¡gú¡Cói~). ·· · . · - ·--· · ·· : ·. --·: 

· · DE MONTAJE: Én!na sucesió~ o ;nezcla de sonidos ordenados. para l~grar un 
etccto dctermi1iadó;.·.: •· : . . :. 

Se obs~;a ¿u{ía~tó la imagen como el sonido pueden ba~ar~c-~n~ech~s reales. 
pero crean umi:réalidad: üfte¡;Ja.tiv<L: S01í una versión.· de la rerÍHdad a 'sií fÓ~niá.· A e·sta 

· interpretáción de' la reÚIÍdad/quc iptcgra elementos visuales.~'•élem~ritos audibles, se le 
denomiim ico:f~11ica::; ' :·. ;>.·. J•· e ? :t' f• 

. ;.· ... ;:>J·" 
El lengÜaje aU'diovisúat debe proc\lrár rúaritenér relación entre sus elementos: .. que. 

tanto las imágenes como·erso~ido rcereen Uii ambiente siri1iiar. hÍicnÍÍis de coordinarse para 
lograr aquello que 'el ·cmisÓ.rdéscii tnÍns!nitir.; . . 7 :> :•·,, "º" ~; · · 

'• .. ".'-.('".(;·:~: -

Lris. medio~·. icónicos, en compáracÍórÍ con' otros n~~dil1s/proporcionan .. urin riqueza 
mayor en .el. conie1\ido. Se observan detalles;· expresiones, sinrnéiones•y lugarés que pueden 
ser entendidos con. mayor faéilidad; Por otra part~._ las iÍmigenes rccréan la espectacularidad 
de los contenidos, es decir. pueden presentar.un hcélio grandioso o significativo. Trabajan 
en el subcons~iente hunmno dependiendo,, del tratamiento, que· se les dé (mensajes 
subliminales). ' · 
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El sistema audiovisual en si, se compone· de tres eleme1nos: 

1. Medios Sonoros: 
a) voz (rasgos fonéticos, palabra, timbreientonació1Í) .· 
b) música (elemento emotivo: transmilc sentimientos y cslados de ánimo) 
c) ruidos y silencios. · · ·" · · · · · · 

2. Sistema visual: inicia desde el pla~·o ~~c~it~'en lá'p~ntallá (títulos) y las imágenes 
proyectadas; contempla el uso diícrcnciado de loscólores';-luz;:;¡¡ovimiento, planos, etc. 

' :,'-., .:,_ : ,.";.,;. ·-,'.,. ·:· 

3. Mediación Técnica: Cámarás, mi~róf~il~s, >compul~doras, equipo de post· 
producción, equipo de proyección, etc. 
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1.5 LA DIRECCIÓN DE COMUNICACIÓN. COMUNICACIONES INTERNAS Y 

EXTERNAS EN LA ORGANIZACIÓN.&1 

1.5.1 LA DIRECCIÓN DE COMUNICACIÓN 

La comunicación de un sistema no es un lujo. requiere de cuidados constantes para 
su desarrollo. De hecho, se puede afirmar que la comunicación puede hundir o levantar a las 
organizaciones. 

Desde hace algunos años, las empresas han. creadÓ cnfoqu~'S ·distintos. para 
contemplar su comunicación. Esto ha llcvado·a· hLúcación'de:una:nucva concicnda 
organizacional, dando por hecho que ª.1 m~ntcncr,ún'a búcná 'l:omunicaci~n, iánto; interna 
como externa, (dentro del sistema y con otros sist~ííías); se 'puede lograr un Ílésarrollo firme 

y sostenido. ''ó; <).· .,·> . ~ · ., ·,}··'-"" '· •· 
La utilización de 1.os nicdi~s ~u~[iivi~td)~~ en l~s fi~~a~liiíci<Jri~s:;·rcfu~rzá, ~ím más 

dicha hipótesis .. Al. implcm~ntar·• nuevos) medios· de'.· conmnicación/ at alcance .de··.·. las 
organizaciones, se tiénen ína~()res lícrrnmic'ntas;p!irii el dcsárrcillo. ó~ganizacional.\ Estó ha 
logrado el nacimiento. dc\ln, nueva' pcrspc'ctivacÓn rcspécto'fij .nÍancjodé l()S sistemas y de, , 
su comunicación, al buscar¡l1ria buena (dirécéión dc,las,comiifücaciones' deja 'cmprésn, ' 
rcsponsabilidád 'querccácrú ciÍ 'elementos claves.para 1~ orgmÍizadón~ 'cómo fo es~· en 'este 
caso, el Director del Área de co'1li1li1iéaéión: ' · · .•· .. ' .• ·: ·· ' '" •, · ·. 

•:· -:·;;;;-· .. :..: . .-:·;' --; ·;-;,: 

La respo~~abllid;~\1~1.DÍ~~btcir de'c<Jn~Griic';~ión de ~n~ empresa es muy grande. 
De él depende prÍíctiCalricnte' la repútaéión de la eniprésa, tanto a ún nivel interno comci 
externo. Tiene; por lo úÚito, que estár e'n.ierado de todo el í!iovimicnto interno y manejar las 
relaciones. púbiícn{ Debe snbcr, c1Íándo uirn · in'i'ármación. tiende a.· ser llotantc (oculta}.·· y 
cuándo· debe ~alir'. ÍÍila;IÚz;'.imbcr; n1unéjÚr; los\calmles correctos de comunicación para 
informaciones que requicrcn'de"mcdicis.cspccitiéos, hacer que Iris informaciones sean lo más 
comprensibles; adcn1ás de logri1r un nmí1cjo de éstas en forma adecuada. 

"' o '·.·, ¡.·.··-- ... '•' . . . ·-, ·-- . 

Es p~~ ;ello 'qu2•niks'a11Ó de u;1~ dcpe;1d~n;cia ·,ante·. algún departamento o ·área· 
especifica; el Director ilc'comu1licació1{ néccsita. estar en una escala 'muy alta, dependiendo 
únicamente del •.. Presidente' o• Diíccior. General •'de. la .organización. Es, en realidad, su 
hombre de con fianza:•. . . . ' · · . 

Mediiliite él ést11Üiosistcn1ático de la comunii:aciÓn: se observa \juc'él Director de.· 
esta arca llche de interaeÍ\far co~: c~d~uíio ~e los elémemos que conforman la empresa, nsi 

671nfommción del Sc1nin•rio "/.!IIr<,i,; 1/" /~ j11ftm1111cid11 ..t11ú/~,./111Í;¡: •• Op. Cit .• < 
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como con aquellos participantes externos, para poder facilitar el desarrollo de la mecánica 
organi1.acional. . . .. · . 

Como se h~ observado, la información es un elcmcnt6 ,in~ispens~ble para. el análisis 
de problemas y la toma de decisiones. Mediante ella se puede elaborar.·un cuadro ,real o no 
de la situación que impera en un sistema y . puedcri creárse 'enioncés' rutas de acción que 
definan las posibilidades que tendrán los· elementos deÍ 'sisíema. para llegar al fin de los 
problemas. Esta responsabilidad de hacer llegar lac(lmÚniCáción dependerá, en el mejor de 
los casos; del Director de Comunicaciones·, quien sé inicgrará con cad.a uno de los campos o 
áreas que tenga la organización con el fin dc'esti"1ular sús conlüííicacioncs y su flujo de 
información. Es en si, el especialista del ~a~cj~dela infórma~ióri:• 

Se puede plantear t~mlÍién, des~~¡·l~.;~d~s~~ecti~a del ac~~lamicnto de subsistemas 
informacionales -como lo sedan Ías 'árcás'·aé publicidád, ca¡iáéitación, periodismo y 
relaciones públicas·, una Dirección General'cÍ~. éornunicaciones que rija pcir completo sus 
funciones. Es10 es, crear una "Super-DirccCión" de Comunicación. encargada de regular la 
comunicación interna y la imagen de la empresa con el exterior; Será. además la encargada 
de elaborar criterios de flujo de información, dependiendo de ellos determinará qué tipo de 
información será manejada para un público a diferencia de airo público en el que se 
utilizarán criterios distintos. Todo, teniendo corno raiz, los supuestos vistos en un estudio de 
los perceptores y su homofilia o bien su heterolilia. . 

1.5.2 COMUNICACIONES INTERNAS Y EXTERNAS 

La Dirección de Comunicación, como se ha dicho, tendrá cuidado. p.rira selc~ci¿nar 
el manejo de la información con base en el tipo de público que se dirige. Cori respectó a lo. 
anterior, debe observar ciertas diferencias en la comunicación. dentro> y fuera :.dé hi 
organización. Las diferencias tienen como fundamenlo .básico la .dclimilllción · prcsenlc .en 
las comunicaciones internas y .las 'corn'Unicacio'ncs externas. '{./.· /' ''.-' ·· 

• ... ;! 

Las comunicacicnies intcrí1a.s bÜscim unu pléna céinvivcnciíí'e~t~é lcÍs.~lé~ícntos d~I 
sistenrns y sus subsistcmas.:SorÍÍiqucllas 'qu7 se prescnlan:cncl ... · intérior~ qué comparten· los 
partieipallles :.de, la• éirgariiiaciÓn;•. Sír \ liÍ1 · es·· cónscguir . la.·• c'ohcrcncia;:::1a '·únidad .. la 
arm_onizucióíl de tCi'doS Iris :cluC ·están 1líb'Or~1Ído.dC.1lfro.dc lárOrgan¡z¡1~ióil~>· .,.· 

• · . .'· ,"-. :<~·>;• ,-;'··."",co /. ,:"',' ·-~•"·:' •• <•~,c,:,~~>J,; ·,\i'o·.";.._::¿~, ~'~ •. 

Se pres'entan p~r ¡ncdioi intcrn~~ iiniérrn~Íliós> scñ~lados;ccin'' antérioridud }n el· 
punto 1. 4.3. I '. Deb.endc teliér un rlÍancjo constante y, tÍÍi uso objeÍi\;o, ~fin de mantener una 
comunicació~ dimÍmic.¡i~- rcalista; apega~au Ja verdad.~''."''º- · , ·"'' · -~.,' <-e·" · -- - ~,-, -

Las corimnicaciorics cxtcrr~as sorí lasrCiacioncs que ~iantiene el sistema con omrs 
personas, gnipos tí orgm1izuéioncs que no laboran dentro de él .. Se presentan desde el 1ra10 
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individual hasta el organizacional (entre subsistemas, entre sislema y subsistenms o bien 
entre sistemas y sistemas). Puede darse por ejemplo, en la atención que brinda un 
representante de la organización a una persona determinada ajena (comunicación de la 
telefonista de la empresa con un cliente, provecdór, ·cte.), ·1iasta en la fimia de grandes 
convenios establecidos por medio de contralos (crédi1os.di: finandamiento por parte de una 
institución bancaria a la organización), o bien, ~m conlcréial de la empresa por un medio 
masivo, etc .. En resumidas cuentas, la comunicacióri.'e.xicma es la imagen por parte de la 
empresa para con los demás. ·::,· ..... · '" 

r'' 

La Dirección de Comunidáción' debcrá·;~1a~t~ner~n~ buer;a relación con todos los 
elementos de la empresa, cónocerfos 'pcrfüclamentc y::· procurar . respeto por la claridad, la 
concisión y la transparencia de sus' mensajes, tanioal interior coríio 'al exterior del sistema. 
Debe también ser· cauto en cÜánto'almanejo dela infó~mación, con el fin dé evitar ºmalos 
entendidos. . Pero··: ádcrí1ás;'i y'.. níu)•::( inÍport<inte, ; debe·: saber manejár:. IÓs 'medios . de 
comunicación. '<te ,;uincrá : corrcé1a, utilizando. los< cmíales.adécuados. pára .: .. mensajes 
específicos. 
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1.6 EL VIDEO Y LOS GRUPOS 

1.6.1 EL DESARROLLO DEL VIDEO. 

1.6.1.1 INICIOS DE LA VIDEO GRABACIÓN 

La aparición del video es asunto relativamente recicnteM. La imagen y el sonido 
video grabados representan una modificación-de la televisión tradicional,. cuya .señal es 
transmitida "en directo" (también conocida como "en vivo"). ' ' ' 

', . ;·· -.. 

Originalmente,. el a,rchivo de imágenes televisivas se realizó pÓr medio de la 
q11i11escopació11,· cémsistentc. ene filmar secuencias de un monitor de. T.V; con .cámaras de 
cinc. Este proccdimicnto:\fue 'ensayado mediados de la década de los: cincuenta y 
comercializado á parÜr de los sc¿cnta. . 

~. «:'::; "·~~ .... ::.;":/ 

Sin'cmiia/go;'éi qulncscopado presenta baja calidad de grabación y reproducción, ya 
que utiliza un sistcniá'"iíÍdirecto" de toma de imágenes: la grabación del monitor con 
técnica cin~matográfica' lía·c:·e. evidente el grano del cual se co~forma un eincscopio, cúya 
separación entre puntÓs es:.~n'compáración a la película de cine. enorme. '' ' ' ' 

~ -· :,: ... :.: " .•. 

A partirdel~'_cr~~~i~~del. magnetófono de cinta para la grabació~ mágnéÍic~ del' 
sonido en 1 ~4s:· éomenzarÍ.Ín los c'studios que llevarían más tarde a '·ª grabación mágnética ' 
de la imagen. hacia•l957; la ~n!prcsa Ampex incursiona en .la nueva tecñología de:la 
imagen lanzando el magncioscopi~- de cabezas giratorias para video: Este sería el inicio_ de 
lo que sc'conoc'c;proplatnent~'como video grabación." .-· ' ' ' ' 

, . ,-··~,, " ·:: . 
Para. grabar u~na Ín1ag~Í; ~1a;cuÚI cci1itien~ una gran. cantid-~d. &: información-, se 

observó. que crn ncccsário dcvrir lit vel<iéidad a·_ la que. corria la cinta.· De esta forma, se 
sustituyeron las ~abczas lijÜs:;;i1 e~iilo ele la' grabadora de sc:lnido. por las cabezas rodantes 
especiales para' ~!?eo.\- : ; : · 

lnicialn1cnté, la l~ctura de Ía cintn magnética de video se hizo mediante u~ disco de 
alrededor de ci1Íco centímetros de diúmetro, el cual sostenía cuatro cabezas girando a' 250 
revolucioi1es por:segi1rido (IU'.S.) frente una banda de cinco centímetros de ancho que se 
deshencbrab_a IÓngitudiÍlalménte. A. este tipo de lectura· se le . llamó Íransversa/ • . )' .• fue 
utilizada progre:sivamcnte en . los estudios profesionales de video grabación )' luego en 
equipos de reportaje periodístico. Aquí la cinta aparece en carrete abierto;.: lo 'que 

68Francis BallC hace una remembranza de los inicios del video, a \J Cual hnrcrno~ rcf~rcncia. (Cfr. Ballc, 
Frnncis. Cm111mlcat:ld11 J' St1.:lctl111/, Evolución y Análisis comparativo de los rr.tdios. Tercer Mundo Editores. Primera 
Edición, Santa Fe,_Cotombia, 1991. l'p. 119 a 122.) 
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proporciona mayor facilidad en la edición al. tener contacto directo con el ambiente externo, 
como en el caso de la cinta de cinc.· Estos procedimientos iniciaron su ~omcrcialización al 
inicio de los sesenta. · · ·· . · · · 

Algunos años después, entré los ses~nta y setenta, aprcdÓ otra modi ficaci~n en la 
manera de enhebrar la cinta. De tina pulgada de am:ho; lácinta'sé énrolla én forma de hélice 
al rededor de un tambor de diez o .veinte ccnti!Tlct~osé¡ue sosticí1e. uÍrn.o dos éabezas y gira. 
entre mil quinientas y tres milrevéiiui:ioiics"por níinÚtci (IÚ.M.)'.Segúniíl fo~ma'como se 
enrolla la cinta, se habla de que si: cnlíclira c1Í'Alfa o en ó111cga:A estos procédimientos se 
le denomina helicoidales; ysbn :el anicéééteritc~dei:~lle:se llcva•a cabo en '1as video 
casseueras. .: •: · · ·.;. 

,: : ~-
Resu llan intercsrintcslÓsestudiOs que flleroll practicados entre las décadas de 1960 

y 1980 relativos al pcrfocciÓ~amicnt<i de las máé¡Uinas lectoras de cinta, ya que marcaron 
ciertos parámetr~s ydiéroií cómo 'rcsúliado'Ci establecimiento de carretes de cinta en cajas 
especiales de réprodÜéción: é:oñocidós el .día de hoy como Video Casselles. 

A niv~tp:fe~ib'~;I; la: grab~dora·1írngnética. en formato de cassette pcm1itió eI 
nacimiento de nucvosm'éio'doscle trabajo (grabacion por secuencias, re-lectura inmediata de 
una esceriá, etc). sin en1bargo;·et avance más representativo ruc 1a aparición de grabactoras 
menos cornpiejas f,vÓIÚmfoosas. Al mis.rno tiempo; se crearon los primeras versiones para 
el "gran públiéo'.';(lciqÍíc dcsc1nilciéarfa; alincs'dc. lós setenta.·cn 'los·vidco·casseues de 
formato doínés'tico> •:_;•• ·''.'' · · · ' ·•,• > '.? ·· .< · · ·· : . : • , ·• · 

1.6.1 :2 cLAsii=ic'kC:1óN o~ l.o~ FORMATOS DE CINTA PARA v10Eos9 
. '·' - ·,.:. 

El din de lfoy; l(is formatos para cintas de video tiene din:rsas clasilicaciones, desde 
lo profesional hasta· 10 doméstico. Las siguientes tablas muestran u grandes rasgos una 
clasi licución de estos l'onmnos. 

FORMATOS DOMESTtCOS 

69 Cortcsla de la JM Company 
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FORMATOS PROFESIONALES 

1/2" 

1/2" 

f.1:11 Forn;at 1/2" 

TlpoC 1" 

Tipo~ 1" 

2" 

.Ouad Cartucho: 2" 

1:• l:IDlV Análogo 1" Carrete Ab.lerto 

1'' HDlV Digital 1" Carrete Abierto) 

D.1 Digital (4.2:2) 19mm. Cassette. 

D2 Digital (4fsc) 19 mm. Cassette.· 

03 Digital (4fsc) 1/2" Cassette. 
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1.6. 1.3 VIDEO AL ALCANCE DE TODOS: LA VIDEO GRABACIÓN DOMESTICA. 

La grabadora de cassettes de video (video cassette) y el lector de disco de video 
(video disco) son representativos del alcance que ha logrado la tecnología en lo referente al 
uso doméstico. Estos dos inventos pueden ser usados por personas que requieran la 
reproducción de imágenes y sonidos video grabados en lugares convencionales tales como el 
hogar, oficina, sitios de esparcimiento y recreación, o bien con fines educativos y de 
capacitación en aulas especiali7A1das (escuelas, colegios, uni\"ersidadcs y demás centros de 
estudio). 

a) Video cassettes: El primer formato doméstico del que se tiene memoria fue el 
Beta10, introducido a finales de la década de los setenta. A partir de este acontecimiento, las 
técnicas, diseños y tamaños de los video cassettes y· de las \'ideo grabadoras han sufrido 
múltiples modificaciones71. cada uno ofrece ventajas y des\"entajas propias respecto a los 
otros. " ,' -, ,~ . 

Después de quda obsolescencia hi~o p~~~{h¡ f~;_m~toBeta, a ;nediadosde los 
ochenta, aparece· el'. form~toyHs (siglas de: las palábrás Video"Ho1;1e. Sistem),.sustituyendo 
al formato anterior .. ~' '~'.'.'. ;,:: ·;)} . . t ?• / . ': . . . , '~ ; '. ;. - . 

A fines ~s~ñiis~~·-década}s~rg~'e1 'rcirnlai'oCfe' 8 1nní:t'Debldo al ¡~~afio rcdúcido 
del cassette en dichoforÍÍíáto; réprésenta'; el diadehoy, la vanguardia dé la video grábación' ' 
portátil.• De. amplia'\;crsatilidad; tiene• una niagnífica reproducción de 

0

imágen; ·.lo' que· ha 
contribuido a su Úiíó céin1Crciál. i? ' . . ' . ' ;: . , .. ' ' . ' 

Con el• paso'. de;1)~11os, los 'fabricantes .de aparat~sid~~,.i~~ gr~bación 
contribuido ·con · innov~cion~s ·. én ·reproduéción,: grábacióÓ'·); ,·técnicas tdé)édición, 
incursionan~o estos adelantos 'a la par •del 'desiÍrrollo ,,de já;. Clecti-Ónic~ y. las 
telcccimurii~acicines• óivcrsas novedades aparecieron ·y se incorpóra~on á 1a ví<lco !l~abacióíi · 
doméstica: cajas" de efectos especiales, reproducción en disÍintas velocidádes ·y ·cuádro por 
cuadro, solarización; íles\•anecimiento e iris automático, entre otras. ., . 

.' - _. -.. · .. __ ·. . ·.-· __ ' 

b) Video di~cos: '=.El video disco se presenta .como una capa foto rcii.stcnte c'apaz 
de ser grabada. Los datos del programa modulan un haz de rayo láser qúc actúa sobre d 

70La infonnación rclati\·a a la evolución de los formatos __ sc dcspn:mle de ~~o~en~~·· 1t_~-~~r1 l..P~~'."~~Jer 
Sun•/1•u/ Gulde. Ed, Sams, 1 a. Edición, Indiana E.U. , 1990. l'p. 6, 12, 13, 14, 1;. .. . : .. · : ".· . e/. :· ·. • 

71Actualmentc se conoc1m los fommtos Beta, VllS, VllS·C, Super VHS, Supe~ VllS:C,:8 mm'; Y)_li 8 en el 
ambiente de consumidores doméslicos. . · . · .' ,\'.: -~: . _--.. -<. 

72Nucvamcnle, el desarrollo de la lectura de material de audio y d~ video cntr~hmm Su ·e~~iución en las 
técnicas de reproducción y almac~najc. Para 1982, se incursiona la comcrciJlización del dis~o _c_cimpaCto_ de iiudio 
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disco en surcos, los cuales se subdividen en minúsculas cavernas (pistas). La reproducción 
es similar al que se lleva en ac.etatos .de sonido hechos . de vinilo ~discos de audio 
convencionales- pero. a diferencia del sisÍcnui' antcfior; la cabeza magm!tica que constó de 
aguja de diamante es reemplazada por un. láser: ESterayoes U-ansfrirrnado posteriormente en 
corriente eléctrica. · · . ;·. . · . · ... · ··· · · · . ... .... · · 

Los dispositivos ópticos pr:senta~:nilÍltip;~~\enÍajas, ;al~i co~o: la inexistencia del 
contacto nsico entre e1 ·material graliádó )· 1ás .caliczas'.de reí1r§ducción' V 1ectura c10. que 
proporciona, además de una. máyor'calidad été'.reprod11cdón~\Í.m'máyor tiémpo·de vida al 
video disco si se tienen,. los 'mism§s'' c'úidadós qlie' i.in/áceÍató' dchiúitio. conve'néional),. 
duplicación por prensaje (de máriéra'fáciliy poé~~~osiós~)/faC:iÍidad dé cÓ°ngClaÍnieíuo'ile 
imágenes y la reproducción eri.vcfóCídad lenta:':. :.. <. ':;·~: >}' }.:" · } .: ·~i. ·• 

.: ... -:·,·,:::,;:-,;.,··, J.::.r;\··; :.=>·J .. ,1::. <:-('·"·:· :::?~; ··,,-.;~:;·~-~,,,· 

1.6.1.4 INFORMÁTICA vv10E?r.. ·· > . /·.x .. 
El video, como much~s 'oi~as. técnicas ~xist~ntcs, ha r~éurrido en. Iris Óltiino tieinpri a 

la utilización de la informdtid:~ .. Pór ello, cspeciálistas éomo Francis Baile. y Mariano 
Cebrián Herreros opinan que la coiriunic'ación por medio de la interrelación. delvid.éo y las 
computadoras es un hecho cons~imi?~: · · · ' · ·'.. '. ,>'. .::. 

"D11ranté /a1io t;~~lfJ~;lo~ ·;,;e~fos v1v1eron, ·como· 1écnicas, ignorallt~~· ;,,io~ de 
otros. la prensa no p~rteHCía a.l .1nÍsmo Úniverso del cine, incluso si ambos tenían varias 
particularidadei.eli i:Ó1l1ún:)~sde porsí mucho más dificil considerar enfoni10 sepa~ada la 
his1oria dé /ós 'mediós de •tránsmisión y la de los medios .de grabacián del sonido y la 
imagen debido.i(l.;·queFambas técnicas. se fecundaron recíprocamente ya que el 
pe1fecéiona1nieí1ici'de iiúa tra/o consigo inevi1ablemente a la 01ra." 

. , . . . ;e"-~' - . ' ., . 

"D~;d/ÓÍ1or;;~ idi'1é~nÍca~ van a illlerrelacionarse cada vez más. lejos de ser 
competidores, º· i1ÍC/uw·c(;;;,p/e1Í1entarios, los medios parecen converger hoy, bajo el influjo 
de una tecnología, la informática, que hasta ahora había seguido su propio camino, muy 
lejos del 11íií1ído dé los medios. Es la informá1ica - el conjunto de 1écnicas que hacen viable 
el tratamienio lógico y mítomcitico de la información (la palabra informática se originó en 
1962 por la co1Ítraccián de los términos información y automático)- la que preside, desde 
mediados de los seselllas, /a convergencia e/l/re medios ... " 

(conocido inicia!mcntc como Compac:I Disco C. D.). Este procedimiento tiene su anieccdcntc en el ai\o de 19,78, CUílndo· 
inicia la lcc1Ure1 ó¡11ica por medio de un haz de rayo láser. originalmente aplicada sin mucho éxito n la técnica del 
video. l:uentc: Oallc Francis Op. Cit. Pp. 11 t) a 122. 
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"De este modo, la 'inforniárica confedera paulatinamente los universos largo tiempo 
separados de. la teledifusión. y la telecomunicación y abre simultáneamente nuevas 
perspectivas de desarrollo a la prensa y él i:ine:'."l · 

El video y la i~fon~áti~allanlogr~~o,con el paso del tiempo, una litsión tal que ya 
rebasa las expcctativas:'Surgen'núÍ:vos·erectos·espcciales; facilidad muchas veces mayor en 
la producción y post-produ~ción' de videógramiis -en comparación a técnicas tradicionales-, 
así como una mayor vcrsatilidad'y ácc~so;de ~qúipos74 ... , 

El nucvoSofüvar~!y ;~id,~~~~7f'.~isbri~do~ pa~a video está creando una verdadera 
revolución '.de hecho; la qui~tá 'gene·r~ción de 'computadoras, que utilizan microprocesadores 
Pentium y PÓwÚPC7,~·~stásiTiáquinas 'son clc una manufactura tal, que permiten alcanzar 
una mayor capaddad cngráficosn~:;EI di~.d~IÍoy,una computadora personal (PC)'ª está al 
alcance de las ma~;orias:y1:·1 sofiwa'rc espedál de video crea ambientes gráficos dentro de la 
misma cÓmpuiadoríi ¡iáia facilitár su utilizáción: 

Lúnfografia (información gráfica por computadora), promueve al video en campos 
ilimitados. Esto permite su uso en las organizaciones desde otra perspectiva. Se pueden 
tomar secuencias video grabadas, introducirlas en la memoria· o algún dispositivo periférico 
(unidad de .diskettes, C.D. R.Ó.M.79, Módem, etc.), e intercalarlas ·en . programas de 
cualquier indole. sean administrativos, científicos, etc., adecuando las imágenes ·y los 
mensajés al público perceptor. Muestra de ello la tenemos en• las nuevas enciclopedias 
electrónicas interactivas y en los paquetes de ambientación gráfica.'º · . · · "· ... · · 

73 IJnllc. Frn.icis. Op. Cit. I'. 123 
74 Un cjcrr.plo de ello se presenta en la tarjeta parn \'ideo VIDEO TOASTER, implcmentadn en la 

computadora gráfica qi;t se usa en la cabina de Tde\•isidu Salcsianu de dicha universidad. (VIDEO TOASTER es una 
marca registrada por t\t\\ Tck. E.U.) 

15"Softwcm: Lo constituyen las órdenes o instrucciones que serán ejecutadas por la computadora, las cuales 
están en sccucncia".(tc\ios los programas, instrucciones)' comandos que sÍr\'cn para utilizar una máquina de este tipo). 
"llcmlwarc: Está fomuJo por el equipo compuiacional, es decir. las partes lisicas" (monitor, annadura, periféricos. 
teclado. ele.) Fuen1c: Grupo Coin Apllcuchfo l'rdctlcu 1/c /11 etmrpmulltJra. T11mn /.Manuales Grupo Coin .• Primera 
Edición, México, 199: Pp. 23 y 24. 

76Marcas n:~1s1radas por lntcl y Motorola, respectivamente. 
77Fucn1c: .\"c"''lwuk Muguzi11c, Vol. CXXlll, No. 8. Ncwsv.·cck lnc., New York, Febrero, 1994. Pp. 28, 29. 
78/'C(Pcrs":-:al Compu1cr) cs un conccpto creado y registrado por lntcmational Bussincss Machines, E.U. 
79 Siglas de. t¿rmino Cmnpact Dü·c· Reml 011/)• Mi:mory. Fue111c: Ht•,•l\tu .Vew.\week (Ncwswcck Magazine) 

Vol. CXXIV, No. 23. Dt.::iembrc S. 1994. P. 37 
IWun cjcmr:o de los ambientes gró.licos se encuentran en los pilquclcs para compuladorn para WincloH"s, 

como lo son l'out.•r ""·'='· Cori:/ Dra11·, f'aint /Jr11Sli, clllrc olros. (D. R. Microsoft lnc .. E.U.). 
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1.6.2 APLICACIONES DEL VIDEO Y SUS CUALIDADES PERIODiSTICAS81. 

1.6.2.1 DIVERSAS VERTIENTES DEL VIDEO EN LA GENERALIDAD 

El video tiene distintas aplicaciones. Al dia de hoy, es totalmente autónomo de la 
televisión (considerada en el presente trabajo corno un medio de transmisión "en directo"), 
ya que mantiene sus propias líneas de producción y distribución. 

Originalmente, el video. tenia empleos· limitados, pero con el tiempo han. surgido 
muchas más vertientes, corno.son,.: . 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

VIDEO ARTÍSTl~b/corno la. gran vanguardia de la telé~isión e~~erilTlental 
enfocada ala ercaiividad y busquedad~ la estética: (video creátivo):< ~·; •·.· •·· 
VIDEO' MUSICAL: 'Es' un'. clernenio publicitario de\ gran pesó para: '1a 
promoción de 'melodías, "jingles·~; y' conécptos ·. no\'.cdÓsos de móda. (video 

clip) . . -. ·: .~·:,·,: .,;>.' ... '-· ·.-·-:--. > .. -:·_ '.«>_~- :·-', <·~,·~··; ·-.;.~;.;~:~'.'.~"'-':'·,~'-·.;-_:·,_¡'.·:, --.: 
VIDEO NARRATIVO: Utilizado para desarrollar una secuencia de un suceso 
prescntadó,con' anterioridad: . . .. .. . ' · .. ';;• ' \ ?~ : . ' i. ';· 
VIDEO, DOCUMENTAL: Exponé investigadon~s. en di,stintos' campos,; ya 
sean .·de militancia, denuncia~ alternativos, gu~rriHcros, artísticÓs;'sobre. un 
monumento, Ún centro de cxposiéión; cíe/· · ~ •:: ';: · > ... : . , <: :i . ; · 
VIDEO CIENTÍFICO ·Y · TÉCNI coi; Uti 1 izado . pÓr. éspcCialistas' de ciertas . 
áreas específicas del saber.~< · >'' ··• ;, · :< : .: ,~: ;,.;;. ,, ;~:·: ; 
VIDEO EDUCATIVO: Explotado en la docencia y ~apaclta~ÍÓ~~- , . , ··•·· ..• : . 
VIDEO FAMILIAR y SOCIAL: Uso doméstico d~Ívidéo. Meinoria fámiliar, 

rccucirdo. . . _ .: _- .··;/:·- 1 ·. _: ·". >- :~:::·.' · :.::·:!. 
VIDEO PUBLICITARIO: Uso comercial ydc~promoción· . , · ,'· >: · 
COMPACT DISC· .. INTERACTIVO'(C.D.(-"2, C.D.R.O.M.): Combina·la 
informática y. el video rcgistrandó altas c~rltidadcs.dc imágenes, con amplia 

facilidad de acceso. . . • . . . < ' ' ' ' ' .. ·. . • 
VIDEO WALL (video muro):' Es .una co.nsidcrable cantidad de monitores 
intercalados que registran una sola iíiiagcn en 'gri1~ pantalla o la presentan por 
separado en cada monitor. ., . . , . . .'.',. , . . . . .. . . .. •. . 
VIDEO WALL INTERAC'nvo: Es mm motliiic[1éión del video wall,.dondc 
el usuario selecciona opciones (imágenes' Y' sonidós)°dcpcndiendo de sus 
necesidades. 

8lc1asiticaciones del Dr. Mariano Cebrián Berreras.: prcscntá.d11s_. en el Seminario "Lt1~· reÍ11s_úe 1t1 
l11/ormacld111tutli<wlsu11/", Op. Cit. . , 

82Traducción) siglas de la palabra inglesa Compact Disc lntcracth·e. Fu~ntc:Re1•bt11 l\•ew.'itl't!cli; (Ncwswcck 
Magulinc). Vol. CXXIV. No. 23. Diciembre 5, 1994.1'. 37 
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• SISTEMA DE HIPERTEXTO: Es una adaptación de los sistemas 
informáticos al video por medio de tilltlajcs donde se trabaja con inmensas 
cantidades de información en un mínimo de tiempo (Ej. Enciclopedia 
electrónicii.)Bl . · ·· . . • · 

• HIPERMEDIOS (M11/1imedia): Son sistemas capaces de trabajar por señales 
que llegan por cualquier sistema. Enlazan radio. T.V., prensa, cinc, en un 
sistema de cómputo y video 

• VIDEO EMPRESARIAL: También llamado institucional. Es utilizado con 
fines específicamente organizacionales. Por medio de este tipo de videos. los 
participantes de una organización pueden sostener una comunicación interna y 
externa con el sistema, adecuando su utilización a . las necesidades que se 
deseen satisfacer. 

El video empresarial es muy importante para la presente tesis, y será estudiado con 
más detenimiento posteriormente. 

1.6.2.2 CUALIDADES PERIODISTICAS DE LOS VIDECJGRAMAS 

Las apHcaci~nes ~el video deben de tener base~ ciii' ~t~Itioncs de índole periodística 
(como lo son. la selección ,de infor,nmción: ·'ªvaloración 'de los datos y su tratamiento), 
debido a que, de está matiera;'.IÓs;.cóntcnidosnosetán.difundidos de. forma i11exacta.o 
deformada, ade1Íiás de, que se evitará que el mensaje carezca dc,im fondo, de una esencia. 
A partir de h), anterior:; é algunas,. cualidadcLperiodisticas ·que~ deben de, rcui1ir Jos 
videogramasso~: ·, · ···.·•······uc ~f· ·<·· ) .....•. ·.,·.::: ·. . .: 

,_ '.f' 

a) .NO\fEDAD:~Lá'tr.an;inisiÓni'dc '¡~formaciones nuevas· (aunque '·no 
necesariari1~ntc récicÍ1tes)para'cl pcrccptÓr.l,; _., ··:· . . .·. •.. : ... ' . . . : 

b) ACTÜA!~!DÁD: EÚI préscnte de la információn; aquello qué sucede en el 
tiempo que'se vive~\.;; ,/', .. •.;• :' i•:, _,. ·' •· ·, -:·,_ ,, ' . • . '' ' . " 

e) PROX!MIDA[): Se mide' por el : dcstimitario, A éste le interesa la 
información qucreCiba la sienta rclati\·amentc 1i1ás cerciuia(fisicri o eii1otivariíente), o 
bien que le afecte dircctámcnie dé íína·U otrn'·manera. De esté pitnto se derivan cuatro 
tipos de iriformaei_ón: 

83 Un ejemplo de las enciclopedias electrónicas se observa en Mullimedia E11cJ-clopedia: un C.D R.O.M. 
para computadora íabricado por Thc Software Toolworks. (Estados Unidos, 1992. Derechos Reservados). d cual 
encierra dentro de un Compact Disc a veintiún volúmenes que co111ienen 33,000 artlculos y más de J,000 imdgen.:s, con 
la versatilidad de presenuir secuencias de viJco. 
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Micro información: aquella que se refiere a entornos personales. 
Meso información: de tipo intermedio, que afecta al_ grupo directo en el 
que el destinatario convive. Afecta -al, grupo _o -- subsistema en su 
globalidad."' _ _-_ _ _ • - ____ - -_ • •···:- -_ _ . _ 
Macro información: Referente a infornia~iones de -estados o grandes 
poblaciones _ . . _ .-: ' ·. ~ : ; , , ,: · ,:: •. 
Mega información.: Informes de tip_o'.intérnacicmal:; , _, 

d) PERIODICIDAD: Que 'se exponga 'lá /nfomiación en periodos 
detem1inados. - ''<: ,·,, .. --\-•'t- .-:·- ··-~~--- )/:. -,:'.. 

e) OBJETIVIDAD: Ligar. la· información con'lá realidad;·' sin• engaños y 
manteniendo un criterió' dc exclusión anic\•impulsos y,'sentimicntos' propios del 
transmisor. _ -_ _ - ·, __ ' -.. -.- _ ->- ·, < - -; _-

1) IMPARCIM_;IDAD: Obser~;iír I~~ ~os~s si~ tend~iicias favÜ~ables ª.nadie. 
g) EQUILIBIUO: SÜministrá~ tien1pos iguales-. a factores iguales en_ un 

medio de comunicación; : - -· - - - · - -

K4rrtponderantemcntc este estudio está basado en los grupos o subsistemas. En dicho sentido, el estudio de 
la Meso infonnJción como factor de la pro.'<imidad será prioritario. 
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1.6.3 EL VIDEO ENFOCADO A LAS ORGANIZACIONES 

1.6.3.1 ESTUDIO DEL MEDIO CIRCUNDANTE PARA LA APLICACIÓN DEL VIDEO EN 
LAS ORGANIZACIONES 

Al observar el entorno donde se difunden las informacion«!s por medfo'de video en 
una organización, puede medirse el medio circzmdante•i, basado'en a': los, slguiéntes 

aspectos: ,;;,:" l":§ 
- Dimensión temporal: relativo a el momento eri.'que:sd1a'í:e el audiovisual y las 

circunstancias que reinan en la población ideniú1cada:.:/:\{« 'é .. :: · · . ", · 

- Entorno espacial: Los lugares que atañen a la inforn]ación; al 'gnlpo ':y al 'estudio:.' 
- Entorno condicionante y cai1sal: Las con.dii:iones que imperan en la o~ganización 

y las causas para la emisión de mensajes':: técnología i:disponible'.' costos, 
renovación tecnológica, intereses de la organización e individualcs~'ccíndiciones 
imperantes e.n el sistema, etc. , · · · ' . · : ·· '.· '. · 

- Entorno jurídico: Disposiciones normativas. Se esrnble~~ri l~~,'i,¡j~~ite~ ~ la 
libertad de. exposición de las informaciones video' grabadás eón'' base :en. los 
derechos públicos y privados que ejer;:an las pcrson~s. . .. t:· ,. .: :;: e · 

- Entorno económico: Las facilidades monetarias con i¡ú;: se eucnta'p~ra.el proceso 
de comunicación por medio de video. .. .. ... _. .. -_ .- , : ·,··,.;·-~:,<~-.;:!:·.;·;\ .,;, ·.,:::. -.·' 

- Entorno social y profesional: El papel que. desempeña,!~ organización':én su. 
universo y las personas que la conforman, obsen'ánilolas!:,dcntr~y:;r~era~c!c'da 
organización. . . . ,.;:. ,.,, ,,.;, . .. /: ,,. ... 

- Entorno circulatorio: Cómo está circulando .. la información;:das': relaciones 
establecidas entre los distintos medios, 1ás limitaciones ile trímsmisión' con báse 
en los intereses del sistema. . ' '' . . . 

- Entorno psico-socio/ógico: La audiencia cor;10 'co;1di~ionailt~; basíindóse en los 
marcos de referencia social y psicológico de ésta. ' · · · "' ·, · 

El estudio previo del medio circundante ·~yudará a, evitar burréras : en la 
comunicación, al observar previamente las curactcristicá~ del auditorio y ádecuar de esta 
manera los mensajes. · · · · 

85cebrián lleneros. Seminario ''Los wtos de la lnfonnación Audiovisual ... Op. Cit. 
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1.6.3.2 RELACIÓN DEL VIDEO Y .OTROS .MEDIOS DE COMUNICACIÓN 
ORGANIZACIONAL INTERNA DIRIGIDO A GRUPOS ESPECIFICOS. (REDUNDANCIA 
DE LA INFORMACIÓN POR MÚLTIPLES MEDIOS)ªª .. . -

La redundancia en la comunicación se prlsclita ;¡ repeÚrvarias veces el. mismo 
mensaje. Se informa al auditorio las mismas COsits en distimás oca~iones; ya sea de la misma 
manera y por el mismo medio que se le proporcionó'a los perceptores el. mensaje original, o' 
bien por canales distintos, modificando la forma de ha~c,rlosáber:J' ;:~ .··~·,; • , · ··· " 

En los últimos años, la cultura occidental.ha sido i~tlüen~iadáéno~i'tie~1~ntepor los 
medios de comunicación electrónicos. Estos medios scÜtÚizan:~·ara·~e.cibir ,información y 
para plantear una retroalimentación. La televisión,: el tel~forlo;: lá,~radio; •c.1 fax y)as 
computadoras, son ejemplos de ello: logran que la vida cotidiana' sea algo nias c.óinodo y 
versátil. Ahora ya no hay necesidad de atravcsar.distanciasque pÜdiéran'resultareÓoÍmcs si 
se tiene la facilidad de contar con. estos instrumento~.'- Se 'dari:,d coÍloc~r la's: noticias que 
recorren el planeta por medio de la televisión' vía, satélite;• las' agcnc,ias; radiofónicas de 
noticias o las computadoras en red, casi al mismo' tiempo que é1í el. lugar qué se presentan 
los hechos. :•"· ~;;~~~', . ·.,' ~ .-

. -- ·:i·',, ;-~"-r 

Los acontecimientos pueden hac~rse saber po; diversos medios de'coÍimnicación. A 
la par que se recibe una noticia por· la radio; de inmcdimo·se: pÚedé)aber 'de ella por 
televisión y posteriormente leerla' en JÓs(periÓdicos.'<¡\¡'finál •. dichas informai:iones se 
contemplan en formaredundante:; práclican1cnté ,·sé ha repetido lo_: mismo.- éon diversas 
variantes y puntos de vista, en todmdosí:anales; . ' . ... ' ' 

';_-::_."·· i_::'.,._ ~-.: .. >":-.·~·-)~:"·~~~::: - : ·,<· . - :-. ., -
Entonces, ¿qué sucedé cori éi 11erccptor?. A ciencia cierta, no es que esté más o 

mejor enterado de los hechos; sino qúe. ésic continuo liombardco de. la misma información 
por diversos medios hace que tenga la notid~ n1ás presente y, en ocasiones, qúe ha'sta se la· 
memorice. 

Como ha sido mcneiom1do, el video recurre a 1 uso de dos sentidos humanos (la 
vista y el oído), por lo que es un medio mucho más perceptivo que aquellos que tan .. sólo 
requieren la utilización de un solo sentido pcrccptual -como es el caso de los matérialcs 
escritos y audibles-. Pero al ser utilizados varios medios a la par del video, la retención por 
parte de los perceptores puede ser aún mayor que si tan sólo se toma al video como 
promotor único de las ideas. Esto es debido al efec·to red11ndame presente al utilizar· varios 
medios de comunicación para dillmdir informaciones. 

86 Jaime Goded, apunta que la rcdumlancia aparece cumo un cs1abili1.ador de la comunicación ya que, al 
repetir varias veces un mismo mcris.1jc. puede resultar útil en algunos casos que se pn:scntt:n perturbaciones ·(ruidos). 
Estas pcrturbacionL'S dcsc.'itabili1..an a la comunicación. Cfr. Godcd, Jaime. Op. Cit. P. 141 
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Por ello, se considera que la redundancia de las informaciones creadas en video y 
repetidas por olros i1iedios: de' la empresa ·c~mo lo sori. los :cornunicados; los :·mensajes 
personales y los pizarrcinés,' entre olros, pÚedcn hacer que el individúo relenga mús aquellos 
mensajes que el video é:xpone: · · · · · · · · 

Adem~s,· el :.uso de otros ~iediCJ;s -qUe riosea.el video~para log~a'r' ~nar~c!undancia 
de informaciones dentro de Un entcirnci laborar; cs'.corivcnicnté:.:.Un mc~io' tan'' poderoso 
perceptualmente coíno 'Jo 'es -~.1 ·video ·jiiíéi:ic' distnicr laatciiciól1'dcl)ra1Íajadcir para''eori •sus·. 
responsabilidádes.Le restada tkríipo''y ccinc:'cntración'eri;su trabajo.\ Sélncécsitari'entciiices. 
medios que pérmitaii el uso de menos:séniidos"pérCépiuales; o biéí1 d~:méiior 'dém¡ío de 

• • • ·<-. '.-,:,. ""'".'~ ! \', -· ",,., +- ,; ' 
expos1e10n. \:~y;:; . ;. . . ; · > <;1 "•( )< 

Tainbién s6'cori~idcr~I~ ~~~u~;i"iuici~'~d~~trbs'ini~ttio~'~ii~¿~)frcthfpó~i;iv~ para 
la retención de· informacióncs' yá é¡U~;:suelé oéurrir/ál n1o~~entode· preseniar un video el . 
perceptor se encucniredistráido o a¡Íátko(scprcscnlén' barreras); y po~ tanto:sé logren los 
fines inmediatos coii máyor dificultad/ Rcdiii1dilr Ún mcnsajé;'en ·.ocasiones;· ¡)Ué'de resultar·. 
1 aborioso. · · · · · · · " .. .. · · ·. . • .... . . · 

1.6.3.3 APLICACIÓN DEL VIDEO DOMÉSTICO EN LAS ORG~Ni~ClóNES 
- ' .· . '' :.{ .. ·:·.·"_': ·(;, -·.· . ,· . 

Edward J. Robinson, en su obra Com1111icacio11es y Re/acio11es Públicas éonsidcra a 
los medios audiovisuales (en particular a las películas de cinc) como "1111 medio e:~ótico.y a 
veces muy costoso, de dar impulso a ciertos objetivos'~' .. La realidad,en este. senlido ha 
cambiado profundamente con la aparición del video doméstico. Utilizando· una· pequeña 
cámara de video en formato doméstico se pueden hacer grabaciones de manera fácil, rápida 
y económica (en comparación al cine) para todas las áreas de la organización. 

Para ser proyectado, un video doméslico requiere tan sólo de una reproduciora en 
buenas condiciones, en el formalo que se encuentre la cin1a (considerando. también la 
velocidad de grabación) y un monitor de televisión. No necesila de revelado: permite 
presenciar inmediatamente la grabación después de haber sido realizada, y si a esto se le 
agrega la facilidad ele montaje -por lo pequeño de los aparalos-, se concluye que es un medio 
cuyas ventajas organizacionales son amplias. 

Es por ello que el video doméstico se ha vuelto tan versátil. Pero más allá de l;ts 
comodidad que presenta, se encuentran sus venlajas: puede mostrar informaciones veraces, 
completas y de rápido acceso. Al utiliznr un medio como éste -que facilita el manejo de la 
información-, se incrcmcnla la efectividad de las comunic•iciollc!i. · .. 

87Robinson, Op. Cit. Pp. 293 a 303 
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1.6.3.2 RELACIÓN . DEL·· .. VIDEO .·.·Y ·•• OTROS . MEDIOS . .DE COMUNICACIÓN 
ORGANIZACIONAL INTERNA DIRIGIDO A .GRUPOS ESPECIF1cos: (REDUNDANCIA 
DE LA INFORMACIÓN POR MÚL TIPLESMEDIOS)~ª . . . . . 

La redundancia en la co~;tlniéa~iÓ~ se pr~scllta' al r~petir varias veces el mismo 
mensaje. Se informa al audiÍorio las inismás cosas cri'distinias oi:asioncsi ya sea dé .la misma 
manera y por el mismo iiledio qúc'se le proporcionó a lcís perceptores ermerisaje Óriginal, o 
bien por canales distintos,n1odificando laforma'de hac:erlo saber; , , , , :·, ., . 

. ~-· :~'~:,j:: , ·,~x: ; .. 
En los últimos años; la culiura occidental ha sido inflllénciadn ~~~~níe~1é~te por los . 

medios de cmimnicació~ electrónicos. Estos medios.se iuilizim;.pararecibir infomiación y 
para plantear uná' retrÓalimentación. La televisión, el teléfono,~laradio; :c1 fax y las 
eompuladoras,son' éjemplos de .éllo: logran que la vidá colidianñ.'seai'á1go rrias cómodo y 
versátil. Ahora ya río hay neéesidad de atravesar, distancias qucJn1CÍicran'resúltarcnormes si· 
se tiene la facilidad de contar con estos instrüineiitos>s~ dan a'~onóc~'r las 'rioiiCias que 
recorren el planeta' por medio. de la .televisión via sátélitc;: fas .agencias'radiÓlonicas •de 
noticias o las computadoras en red, casi al mismo tienÍpÓ' qué, en el lugar que se 'presentan 
los hechos. , . !' ~. .. .•; . · 

'<. _; '~"7 ' ._: :, .,:,>.~:·.; 

Los acontecimientos pueden hacerse sab~r por cÍi~•erS[J~ m~cÍio~
0

d~ c~milnT~ai:ic\~:A 
la par qúe se recibe una noticia pór la radicí;, de: i~mediato se puedc:,saber· de ~Íla; por 
televisión y postériormerite leerla eri los· periócli~os. Al limÍI.: dichas informadónes se 
contemplan en . forma, redundante: práctic!lmente sé ha repetidó lo mismo, con diversas 
variantes y puniosde ,;isla, en lodos los éanalcs~ · · · 

Entonces, ¿qué su~ccie. ccin el percé,ptb~? .. 'A >cici1cia cierta, no· es que esté más· o 
mejor enierado de los hechos, sinó que C.~'tc contiriuo hombardeo de la misma información 
por diversos medios hace que tenga la· noticia 1!1ás presente)', en ocasiones, que hastuse la 
memorice. 

Como ha sido mencionado, el video recurre al uso de dos sentidos humanos (la 
vista y el oido). por lo que es un medio mucho más perceptivo que aquellos que tan- sólo 
requieren la utilización de un solo sentido perccptual -como es el caso de los· irn11érfolC:s 
escritos y audibles-. Pero al ser utilizados varios medios a la par del video., la retención por 
parte de los perceptores puede ser a(m mayor que si tan sólo se tomaí1l video como 
promotor único de las ideas. Esto es debido al efecto redundante presente al utilizar varios 
medios de comunicación para dilimdir informaciones. · 

86 Jaime Godcd, apunta que la redundancia aparece como un cstilbili1 .. 1dor de h.l comunicación ya que, al 
repetir \'arias \l.'ccs un mismo mensaje, puede rcsullltr U1il en algunos casos que se.• presenten pcnurbacioncs (ruidos). 
Estas pcrturbactuncs dcscstabili1.an a la comunicación. Cfr. Godcd, Jaime. Op. Cil. P. 141 
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1.6.3.4 VIDEO INSTITUCIONAL Y EMPRESARIAL. 
. -· --

Originalmente, la's, primeras pcHcula~ utilizadas en·· las organizaciones fueron en 
cinta de cinc. Con el tiempo, esia tecnología há sido sustituida paulatinamente por el video . .. '.'' - .. , ' , ... ··:- ... •, . 

•, 
Las. primeras·· películas' fmirón· 'cn1plc:ndas. para suplant,ar···confcrcncias dadas a 

auditorios cspécializados;fádcmás de sci'mancjadns también en áspcctos de docencia dentro 
de grupos cspccificos:\Dcpcndic!ldp .delcosto; lás~ priméras películas dé estos géneros se 
realizaban con ó•sin'•. sonido y, en mú'choscasos .. ·.éran,' de •'corta duración .·ya •que los 
presupuestos así lo dicía6áñ, El cósto•ilc' la''prod11ccign 'se 'prorratcába 'en muchos casos 
entre los espectadores; lo que hada fa~tible sú'.realización. · 

'°' _:-_ ::,·;.: '-<:..' 

Aún .así~.·.~ un' corto d~ pelicuiasignilicabll•.urí·csfucrzo -ra:Zonabl~ •. Ya que .. implica 
muchas horas-horríb,rc de ti-~bajo, y\aun~ue ª·la fecha la' tecnólogia aelvideo .en. su aspecto 
doméstico facilitá las laborés {reduéc lmi'costos; no deja deningÍmanuÍríiira se'ralgo que 
requiere dedicaí:ióny esrúeropor parte de s_us creadores, debido a la labor realíZáda en la 
selección de tomas, clalioradón'dcl arguffi,éntoy.gUión. iluminación, eílición,-y :ínoriúijé, sin 
considerar qué en ocasiones_ se 'ñei:esiia contratar a actores y locütores Jirof?sionales .. ' 

-""' -·; "" ~ 

Algunas vc~t~jas q~esc le ritribu)•en al empico dé J~líi:ulds en vid~o~s s~~: . 
:~ -.· .·: -

l. fos peliculas e1; .video combinán Ja· "visión en 111ovili1icnto'.' co/1 varios sonidos 
para actuar sobre dos sentidos al 1i1ismo Úen1po. . ',' .. ·.'. . ~, .• - .· ·', .• ': . 

2. las pc/icultÍs en vídeo /orzan ,la atención,de los espectadores y. contribuye~ a una 
actitud de mayorp'crécpdóri respecto almcnsáje. . . ' ,•', .· .· . ·.. . ' 

3. las peliculas en videÓ pziedei1 sei; dé ayÚda para sti/\-aí: iasi/nportaí1tes barrúas 
intelect11a/es del aprendizaje, al intcréalar imágenes que ~Úplán de éicrta' forma a la lectura. 

4. las peÍicÚ/as en video proporcionan e.qJeriencias ·"comwies", reflejan· situaciones 
que le pueden haber sucedido a una generalidad y que cori1parten los miembros. 

El punto· clave en la .elaboración de videos empresariales se encuentra en los 
parámetros· que marcará la organización hacia lós realizadores; basada en sus deseos, 
respetando sus puntos de vista. Debe existir una comunic.ación plena entre los que necesitan 
el trabajo y aquellos que lo van a llevar a cabo. Por otra parte; el video empresarial tiene que 
observar plenamente lo que es el proceso de comunicación , analizar el medio circundante y 
tomar como base la sistematización de su labor. 

88En el co111cx10.mencionado se suslituyc el ténnino ori~im1 pellc11lm por las palabraspelic11/as'e11 ''ideo, 
debido a que cualquier película puede ser quincscopada y transmitida a través de moni~orcs .. _Los ercct~s_pucd_en ser los 
mismos ya que se 111iliz;111 imágenes en movimiento y sonidos nnte un auditorio ~spccllico. Clasiílcación original de 
Robinson, Op. Cit. Pp. 293. 
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Los grandes campos de los videos empresariales e institucionales se resumen en los 
siguientes puntoss•; . 

- Coinunicación Interna 
- Comunicación Externa_ 
- Producción 
- Dramatización . 
- Soporte de soportes. (par~ difundir películas 'antiguas) 
- Comparaciones entre áreas' hon1ólogas .· . 
- Gra ti sino electrónico o _vide¡{ textos. _ · 

Estos campos tiene~ su culmi~áciÓii en la dinámica de explotación del video. la cual 
se puede llevar a cabO en )a éíd1ibición déntro de salas; muestras, exposiciones, emisión 
privada ante personalidades.del medio o: gremio; etc. Y,. para finalizar, 'se· pueden créar 
redes especificas de distrib'Úción,y 'exposición ·en aulas;·•salas d.! proyección, transporte de 
ejecutivos, entre ·otros. · · · · · · · · · . · 

gq Ccbrián l lcrrcros, Seminario "Lo.s retos de la lnfommción Audiovisual'". Op.- Cit. 
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CAPITUL02 

2.1 EL VIDEO INTERRELACIONADO CON OTROS MEDIOS 
COMUNICACIONALES Y LA TOMA DE DECISIONES DE LAS PERSONAS QUE 
CONFORMAN GRUPOS ESPECÍFICOS EN UNA ORGANIZACIÓN. CASO 
ESPECIFICO: DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA 
FACTORAJE SERFÍN, S.A. 

2.1.1 DESCRIPCIÓN DEL ÁREA DE ESTUDIO. 

Factoraje Scrfin, S.A. es una empresa que presta sus servicios para aquellos que 
necesitan trámites de factoraje a gran escala. Forma parte del consorcio Serfin-Operadora de 
Bolsa, S.A., cuyo giro preponderante son las operaciones bursátiles-bancarias. 

Proporciona recursos monetarios (préstamos) a las empresas , tomando en prenda· 
las facturas a favor de éstas que, por diferentes.causas, 'no les es posible cobrar en el 
momento sino posteriormente (cue.ni'as por cobrar). · · · · · · ·· · 

··~·-}"· -.·:~·- ·.>·. 

La estructura iníhr!lü se fija ·~on. basC: en la delimitación de áreas; dentro de las 
cuales se encuentra la Subdirección de ilccí:irsós l~!Íímanos, objeto d.cl presente estudio.·· 

·~·· ~-~ -: . ' - ;:.~-. 

2.1.1.1 BREVE HISTORIA DE LA EMPRESA? . 
<.~' - .· .\"<'. .:···." 

Factoraje Scríln: C:; I~ eÍ~p~C:~~.dc:ract'arajc más antigua en México. Sus primeros 
antecedentes .·datan·. de; febrero: de[; 1967, • bajo la denominación de Corporación 
lntcramcricana, sX; 1ri'éuá1 rcaÍizaba'.opcrái:iáncs de financiamiento de Cuentas por Cobrar 
"no documcmadas", A part'ifde Octubre _dc:1 ~75; proporcionó sus servicios como Factoring 
lntcramcricana; S.A.; 'éonta.1iélo .éon· un éapital de 6 millones de pesos, )' ofreciendo al 
público 2 únicos servicios: · · 

: . . . . 
a) Financiamiento de Cuentas por cobrar 
b) ractoring puro 

En Febrero de 1977 cambia su denominación social a Factoring Scrfin. S.A., 
abriendo posteriormente sucursales en las ciudades de Monterrey y Guadalajiira:-. A últimas 
lechas (década de los noventa) su denominaciói1 ha cambiado por.Factoraje Serlin. 

Esta empresa ha crecido gracias al apoyo y conlin~za de sus.~1ccionista~. En 1985 
deciden darle un fuerte impulso al incrementar su capiÍal social de'651Íiillones·quc ·tenía en 
1982 a 2,265 millones. 
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. .\1 año siguiente, Factoraje Serfin, logra una mayor demanda de sus productos 
financier.is, originada po~las necesidades de capital de trabajo de empresas industriales y 
comerciales, creándose nuevos prodúctos; .tales como: · 

a 1 F~ctoring con· ~:and~t¿dc Cobránzá'. 
rl FactÓring ñ Proveedores:· · ·· · 

-.-- .-·:·::'.,.i :L·'.~ .. ·: '-\- . ·' . 

}:() obstn;~t~\~ pr~~e~~ia de.una co;npetcncia ?gresiva y en· expansión, Factoraje 
Serfin cmsolidásiÍ.lideraZgÓ c~)~8Sen\1n'mcrca~o de 40 cn1presasy amplia su cobertura 
a nivel nJcional .cóñ''la'aperiur'á 'dé'ofi.éiíiás;'én l~s· ciudadés ,de Púeb.la y Aguas~alicntes, 
además ce! apóy() Únivél ñaciori~!''e'inÍernacionálde BancáSerfin, a:trávés de sus oficinas 

en Méxic.:i y agcnéiasen e!'éx~t~nj~f~>')-' p /~; . e( •• . i : .· 

En apoyo.~ .la~ é~¡;J~¡¡;'J5 eé~~~1~i~ás Jc;·~~is .)as:ü'~;ie~~o.sü papel 'de líder, . 
Factoraje Serfin inter\.irio. éri. hl éelébra~ióii;·i¡J()í- primera Jcz en' México,\ 'de .üria 'operación 
de factoraje sindicado pcir 2so;ooo n1illoiiéS' de pésos•D a Pefróle'os Mexicanos, paniciparido. 
en 36% ('10,000 mil millones) del fina;1ciamie1~to.- ' ; .• { .·: ' . ·.·; . ' 

( > ~·-,e.-~~' •• .:' ;'·',' > ~:~:,':-- ;.'/t~ ->'...·.; ;\;·. 

F Jctoraje Scrfiri'.fué 1cWtrid~· co;no ; ~ie~~b'ro': de ':1a .~~de~á. ".F~étor Chain. 
lnlemati('nal" en ·.1988.'. En ese ;níis1ÍÍ0' ai\o; réalizii el ·primer. seminario ··de Fáctoraje 
lnternnciC'nal en México; con da' participación: de 55.0. rcpréscntanies -..de,. la.s Pfincipales 
empresas exponadcis'élei"país>'i' '· • ·~:' · d' · .. e,-: · · '.·, . _-:t¿:_...;/:; ,~'.::\· ;·.·t:' !' '; 

En 1989 los accionista~ acordaron aúnÍentar su apoyo con una nueva aponación, 
incremen:ando el capital scicia_l en julio de 198? a 15,000 millonés de 'pesos; · ·: · ..•. ·. · 

FJctoraje Serfin amplió sL;pe~6trAbi~n'~on {¡¡ aifc~J~,; d~t:~cvns olici~~s en la 
ciudad de Puebla, Aguascaliéi11es ); Tijuana; así coi11 .. o su partiéipadón en operaciones de 
factoraje sindicado de c1Í1prcsas. insiituéiones COJtlÓ l'EMEX (80%), IMSS (35%) y 
FERTIMEX (100%); . . . . . . 

A fin deagilizar l~s oper~6io~~~ cd~ susÓfici,~rts J~¡ iesto L p~í~:. s.é estableció la 
conexión con las ciudades de,Mo1Ílcrré)•.{Óuadalajara, 'vía canal de 1nicroondas y lineas 
privndas. /·, · • • ··· 

•',1_ 

Se implcmcntci el factoring puro~mí10 nuc''º producto de, comercialización y se 
desarrollé> el servicio de. fücíornjé'.tclcfónico,y é!ectiónico, "que· optimizan el mnnejo de las 
tesorería> de lasempresas,, · ·· · . · · 

c.,;. Todas las cifras rclaáv~s a es~~ apartados~ coti1.un en pesos anteriores a la nueva moneda 
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En 1990 deciden aumentar su capital social a 25,000 millones, obteniendo la 
autorización por parte de la S.H.C.P. para operar como empresa de factoraje lin_ancicro y 
constituirse como Orgahización 'Auxiliar de Crédito. Al mismo' tiémp-ó; logró alca-nzar un 
financiamiento de exportaciones de 2.3 niillones_ y 17.2 millones, de dólares de 
importaciones, qué representó un crecimiento dcl460% respecto a_I_ ~ño_~ntcri.or. -

-· ~ 
Dentro _de los importanícs avances. tccno!Ógi~-os" llevados a cabo en 1991 ;-están la 

sistematización del manejo de la te~orcria/ y 'él servido de iesorcria autoÍnáÜc~ Sérfin, -. ' ,. . .· - . . . •.,. ' ,_., ... ,. ' ... 

- ,.: . ."·_< ::,.-:.,_ ~:- ... _ : ·, ·:·: ·:._, ">< .. :·.:. :,. . ·_· -~· -:·:~ ·.-" ;~- ~~: .. -~ ·:_'./:: .. ·.:?;;: ,._:;·.{' < _·::('.:_.- .. -~:· '~:< . . 
Paraatcnder mejor a la_ clientela sc-!lcvó a cabo la apertura de una oficina más en el 

D.F. (Polanco) y en láúiud_a~es de León yChih~~-huá. ;ii. (,~' i \-Y ' '' 
--··, .: .. · "./': :--;_ J "" -. ":.-·,_,_ ~"'·,· '.>·" 

Se implení~ntÓ la operación dé factÓraje a'proveedorcs'dC cn1prcsas i~portanies 
como AHMSA, l~-~YLS~·Y.,F~.R~<(~f.~---·E~-:-.ª n~ivcl_~~prcf~i~S}~·},;J. I --:._ 

r ,:.-~-· :;_:'_' '. 

Con el¡¡~- d~ fo~al~c'er la ~st;uctllra; orgáni~aciÓnal- ~;_'las áreas ·de apoyo, se 
compraron tres pisos d~ofiéinas eri México y se rcinodetaron tas_ cic Montcrr~y;' duadatájara 
y Puebla. - ·• '~,,',~ ",,~,•_(, ,,._,:, :~: -• " - - -:'.·";- ',":,:-::· :;, 

- .. ·::·',_ 

Se_ abriC.ron','ófitimis c~'I-lcrniÓsillo, CÜHacán -~·,Tcirrcón;'adcnÍás de proporcionar 
servicios a través' de las, sucúrsalcs de Ba1Íca Scrfi1Í en las 26 mas importántes ciudades del 
interior de la rcpúblicá.',: - ':,_ " , ; •"" ,_;;_ - , , <;- :", :' ,; , - - , - , 

·._,__ .'.:;<: :·\' 

A la-fecha, participa en CI 30'Yo del 1Ílercado de facÍÓrajc~ con~crvarido ampli~mcntc, 
su liderazg?. . -~·> - '· :·'._-;_;_'-, .,- - . . 
2. 1. 1.2 TIPOS v , MEt:l1bs DE coMUNICAcióN 1 NTERNA _ u~1uZAbds EN LA 
EMPRESA. , . :·._·:·¡; 

El íluj~ de comuni~á~ió~ i1;Í~rna de la empresa Factoraje Scrrin; S.A. se forma por: 
. : · .. '· ·'· ', ; ... , ·. 

qcímiunicación que parte de la Dirección Gcneraldc.-la clllpres~ hacia 
todos sus empicados (comunicación descendente) , :·''· , 

- 2) Comunicación que parte de los empicados - hacia ia Di~ccción 
(comunicación ascendente) -- - ,_ 

3) Comunicación que se da entre los empicados _de _mismo - nivel 
(comunicación horizontal). 
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Para que esto se lleve al cabo, Factoraje Scrlln, S.A. cuenta con los siguientes 
medios de comunicación, dependiendo del !lujo informativo: 

Medios de comunicación descendente: 

•Juntas de Trabajo 
• Manual de Bienvenida. 
•Tablero de Avisos. 
• Periódico mural. 
• Programa de inducción. 
• Programas de capacitación. 
•Carteles motivacionalcs. 
• Mcmorándums y cartas 

Medios de comunicación ascendente: 

•Comunicación interpcrsonaL 
•Comunicación vía telefónica: 
•Juntas de trabajo. : :·. ·,. 
• Mcmorándums y cartas 

• Medios dé comunÍiiáCiÓn horizontal: 

• Comunicaci6n intcr/mscmaÍ: · 
• Comllnic.aéión viá'°teféfóiíica: 
•Tablero déavi~os;csp~cificamcntc a través de sus "comunicados". 
• Mcniorándunisycartas :•···· · 

._ ·:-~-( "'.: 

Es. notoria(un¡Í ,préfére,ncin .pÓr la•comunicación descendente,, debido a la 
multiplicidad de nicdiÓs con Í~ que i:tlcnta dicho flujo. El .video queda irln1crsÓ oemro de los 
programas de iríducéión ycapacitación;no 'explota~o en otras vcrticinés. '• . 

\.·,-.-.' "·:,,·· 

2. 1.1.3 EL DEPARTAMENTO DE ,RECURSOS HUMANOS. 
¡ ;;."'. 

· El · departári1ellto 'di:' Recursos Himíallos idc FacÍ~rajé Serfin,. ·.·tiene.· como 
responsabilidad el óptinÍo nlanejÓ de• 1(;do lo relaciorÍadÓ con el pérsÓnal de IÚ empresa. Se 
encarga, por üna pane; de la operación y Clcmitrol:dé lcismo\;imienios de personal (altas, 
bajas, permisos, irlcapacidadcs,. etc.). asi como·.·. el ; cálcú.lo . de. la . nóniina,· impuestos y 
prestaciones de las perso1Ú1s .empicadas pór Factoraje s.crlln: . . . . . 
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Además, regula la selección y el desarrollo de los integnmtes de la empresa. 
Mantiene un control de plazas y vacantes, asi como de la asistencia y puntualidad. Observa 
también las necesidades de capacitación de sus elementos . 
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2.2 INVESTIGACIÓN DE CAMPO 

2.2.1 BASES DE LA INVESTIGACIÓN 

La investigación se basa en el hecho de que, desde un. punto de vista teórico, el 
video fünciona como un instrumento para hacer llegar infomiación a determinado público 
integrando un número mayor de datos. Al incrementó• de infonnación, se; observa un 
aumento directamente proporcional en los criterios de selécció~ pa~a llevar a cabo una toma 
de decisiones. · ·· · - · ·-· -- ·- ' - -·,- -

; ', .!-' ; :._,.~·:::: >'~:e ", -.~·~<t·~· 

El \'ideo, cuyas características han sidodescrita~;'ore~~ ~0~10 Ü~ lllcáiopara hacer 
llegar las informaciones al sujeto directamente del caiiipó• donde sti necesita .tomar una 
decisión, ya sea al interior o exterior del sistemá. ". •;- · '-· :~f;'.:_', ._ .. ::~·':: ._,,. ;- ,/.-~{._. ,:: 

:~::;~.> :·· ~ .. _ .. :~_''.:._' 
Por otra parte, la propuesta tiene como .• •·. prcambulo i la ;~~Íid~d-: ~inprcsarial 

mexicana. Empresas de diversos tamaños requieren' de Ínediós qu~- presenten capacidades 
de comunicación diversa, acorde a sus necesidades/ c·abe-aélarifrqúe'también entran en 
juego los recursos monetarios con los que cue-nte la ~rgariiz.icióri;• para- poder hacer uso de 
medios que impliquen mayores gastos. · · · -- - · 

Desgraciadamente, el video aún se consiJe;a~na_;ec~~logiade alto costo en nuestro 
país, por lo que su campo de acción a n_ivel organizacional es todavía limitado. Las empresas 
normalmente aplican este medio en' actividades coíncí la capacitación y la inducción, sin 
considerar aún algunos usos alternativos.·;· ' -

Esta investÍgácipn'obserya Uhtipo'<le empresa que 110 tiene como giro principal la a 
la comunicación; sino la,s operaciones de íacíóraje financiero. Su personal está especializado 
en áreas ádniiiiistrativas· y contables. ·La' razón de. haber seleccionado a Factoraje Scrfin es 
observar la. r~alida,d del video erÍ-la empresa mexicana. 

Se escogió a la. s'ubdÍrección : de- Recursos Humanos como .terreno de estudio, 
debido a que -los que trabajan enes_ta úrea mnn'tiencn estrecho contacto con todo el personal 
de la empresa. Repre-senta'él centro del sistémai desde donde .se puede observar todo el 
movimiento' interno ·de Factoraje Scrtln relativó a _su personal y, por ende, de su 
comunicación. 

Además; al participar en ella_ mm canÚdad moderada de empicados, es más fácil de 
analizur. Pero lo más iniportante: se considera como -un ;ubsistema con caracteristicas 
acordes n lo c1'puestó en el presente íraliajo. -
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2.2.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN. 

La investigación tiene como objetivo principal, conocer si el video dentro del 
departamento de Recursos Humanos de Factoraje Scrfln, S.A .. actúa como un medio de 
comunicación que, interactuando con otros, tiene la capacidad de cooperar en la toma de 
decisiones, aportando la información necesaria para ampliar los parámetros o criterios 
utilizados en dicha tarea. Con los datos recabados, se propondrá al video para su uso en este 
campo. 

Para llegar a ello, es necesario considerar objetivos paniculares que posteriormente 
serán traducidos en preguntas, los cuales son: 

A. Averiguar cuáles son los medios de comunicación más frecuentemente 
utilizados por los participantes para realizar sus funciones. 

B. Establecer las preferencias entre: los distintos medios de comunicación 
interna y sus expectativas de uso. · 

C. Saber si las inlerrelacioriésé:entre ·el video y otros 'medios ·de 
comunicación intermedia;' .dent~ci dél área de estu,d_ió, tienen 
repercusiones. ,. .. · :.>· 

O.Conocer con qué frecuencia bs:uiilizado cl'\·ideo inÍ~mo y.con qué 
propósitos. . . , ''· ¡· · ··~ •· .· .. ··: '"''• 

E. Investigar hastaquégradó.lrns.i~o.1ísiido'c1 vidcocnciijiaeitación:. 
F. Apreciar su acéptacióri en''usos'~ltem.átivCÍs. '.'· :,,~ ·'.{ i):·,· ... _ •. •· · 
G.Observar ál videocÓnrélaéión.ala integraéión'grupal.' ·, · .··:·~. ·. : .. 
H.Analizar .de qüé :manera; se' ha~ explotado /al; video)•para. • einitir 

informaci~ncs ,. que:; amplién :.• CI panorama •.general de· los . hechoso y 
acrecienten los criterios de acción. : · '· .... 

l. Saber en que porcentaje se ha utilizado para aportar alguna ~efcr~ncia en 
la toma de decisicines. ..:.. .::: · 

;~.)-. ·: .... ;-

Cabe aclarar qúe, al momento de realizar el estudio, ·se. obse..Va i· detenida la 
inversión en medios alternativos, debido a la situación política y cconómicarciiiante en' el 
pais (fin de sexenio, incertidumbre económica, cambio de poderes, especiifación'dcbidó a 
los acontecimientos políticos recientes, así como una inestabilidad bursátil):· Po~ tanto, no se 
presentan grandes augurios en los puntos referentes a utilización de videó'./•. i'J ·: · · · 

, .... 
. ,:·· 

Si a esto se le agrega que el video regularmente es utiliz~do én la crnprcsa para 
determinados· campos cspccificos de la comunicación organiz~cioríal,'' puédc ser· que la 
presente propuesta no obtenga expectativas demasiadoía\•orablés;sin'o medias·:·· . 
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2.2.3 ELABORACIÓN DEL CUESTIONARIO. 

El cuestionario consta de tres fases. La primera establece cuales son los medios de 
comunicación interna más frecuentemente utilizados por el personal para la culminación de 
sus tareas. Para esto, se pide que se haga mención de los tres medios de comunicación 
interna más usados por ellos al realizar sus funciones. 

La segunda pane se aboca a conocer el nivel de uso de cada uno de los medios y las 
expectati\'as que podrían tener para el empicado. En este apartado se presenta una escala 
graduada que va desde NADA, POCO y MUCHO con referencia a la utilización actual del 
medio, comprendido esto en una puntuación que va del O al 2. En contrapane, se pregunta, 
bajo los mismos parámetros, la cantidad de información que consideran debían de recibir. 

La información se presenta en gráfica de columnas, las cuales indican los contrastes 
entre el uso de los medios y sus expectativas. 

La tercera pane, cuyo patrón de respuesta es similar al anterior, consta de una serie 
de veinte preguntas cuyos objetivos principales son: saber con qué frecuencia es utilizado el 
video interno y con qué propósitos, indagar acerca de los alcances· que tiene el video para 
ampliar el panorama general de los hechos, y analizar si el video apona alguna referencia 
para la toma de decisiones. Los criterios especilicos de análisis, basados.en el marco teórico 
de la tesis y las expectativas por medir, serán: · 

Consideración del video en la comunicación interna de 
la empresa (sistema)- Puntos L2 yd ,5.2. 
Utilización de medios audioi•isuafos relacionados con la 
comunicación · · interna·· cn.'hi;'realidad.·. Puntos 1.4, y 

b!i~ión respecío'al ;i;i~ej~quc'pUd;~ra dárselc al.video 
en el área (altemati\•as).,_l'untos 1:6;2. ly 1.6:3.3. 
Uso del video in'icrái:Úiando 'con ºotros medios,· Punto 
1.6.3.2. -" .·~. 

Utilización d~I ~·id~o p~ra grabación de fun~iones y su 
aplicaciÓn. Punto 1.6:3.J.: \ > . < •· __ .·•.. . .· 
Alternati\•as sugeridas parii la capaéiiaeión por .medio .de 
Video.~· Punto· 1 :6:2.1 :.,: ··,' ·.·· 
Uso del vide'ó cri capacitaciÓri en realidad.- Punto 
1.6.2.1; . . . . . ·.. . .. 

• . Punto. de vista aceren 'dclinnnejo del us<Í del video en. 
general.- Punto 1.6.2.1.. · 
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El vidéo como promotor de criterios. - Punto 1.3.2.5. 
La información relacionada a la toma de decisiones.
Punto 1.3.2.5. 

• El video en relación con la toma de decisiones.- Punto 
1.6.3. 
Video y cohesión de grupos.- Punto 1.6. 
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CUESTIONARIO. 

Por Favor. indícanos tu: 

Nombre=------------------------~ 
Puesto: ________________________ _ 
Depanamcnto: _______________________ , 

- ., ·-·· _. ,· .. ·· .. : ... :.·--: __ .- ... _·.':······, .. :. 
Este Cuestionario ti-ata acerca de .... la ComuÍlicación · inleína 'que sC · rc31iia ,-- ~Íi ·tu ~i · 
dcpanamcnto. Te pedimos qu~ contcsÍcs lo más. honcsiamcntea las~regu~ia~ .. 

1':•,' 

PRIMERA PARTE: 

A continuación se presentan los medios de Comunicación interna con _los que cuenta 
la empresa. Por favor, cruza con una lX) los tres medios con los que mantienes 
mayor contacto en tu área. 

1. COMUNICACION PERSONA A PERSONA 
2. JUNTAS DE TRABAJO 
3. MANUALES DE OPERACION 
4. TELEFONO 
5. FAX 
6. MODEM (REDES DE COMPUTADORA) 
7. TABLERO DE AVISOS 
R. CARTELES 
9. AUDIOVISUALES 
10.-VIDEOS 
11.- MEMORANDUMS Y CARTAS 
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SEGUNDA PARTE: 

Indica, encerrando en un círculo, la cantidad de información que recibes de cada medio 
y la que consideras deberías recibir: 

1.- COMUNICACIÓN 
DE PERSONA A 
PERSONA 

2.: JUNTAS DE" 
TRABAJO 

J .• MANUALES DE 
OPERACIÓN 

4.- TELÉFONO 

5.-' FAx 

6.:MÓD~M•' 
,(REDES DE 
COM~UTADORA j 

7.- TABLERO DE 
, AVISOS 

8.- CARTELES. 

9.- AUDIOVISUALES 

1 o.: VIDEOS .· 

11.-MEMORÁNDUMS 
YCARTAS .. 

CANTIDAD DE 
INFORMACIÓN 
QUE RECIBES 

nada poco mucho 

CANTIDAD DE 
INFORMACIÓN QUE 

QUISIERAS RECIBIR 

nada poco mucho 

o 

2 

o 
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TERCERA PARTE: 

A conti~-u8.ción tC·,:JlrdscOtainOs U~a· sériC. de pregu~tas: ContéStalas exponiendo tus 
resulla"dos de~ aCue-rClo. 8 l~S valOres que sC te presentan. 

l.- Considero al us¿ de I~ Íécnica d~I 
vidCO Como una '.iñ0o-v8cióil ~-en. ta 
comuríicació·~ itltCrri:i dC-ia-einj,rCSD. 

- - . . . . ';-- 'e 

2- Me parecqufla :L~nicaciÓn 
interna. de. la: eniprésá' podría ser 

· mejo~ :."_si.:;: sC.'· .. uSñrBÜ,:?:-. ,:. fficdios 
audiovisualCS máS. frCcü'eslteméi11e. 

3.- Me gustariá é¡uc por medio del 
video· se mC ,·infonllára de los 
proyectos del área:.: 

4,, c~¿do·-~.··.ng\a.comunic:do 
información··utilizandoºun video a la 
par de·· OirOS. rítai~-~Íal_cS :·.-(cártás, 
folletos, etc.) mantengo esas 
informaciOriCs'· dur80tc más tiempo 
en mi memoria. 

S.~ Estaría de acuerdo en que me 
hicieran conocer las prestaciones 
que ofrece la Empresa por medio de 
videos además de los medios que 
regularmente se ut!lizan. 

nada poco mucho· 

o 2 

2 

o 
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6.- Considero que se me hubiera 
facilitado la comprensión de mi 
puesto si se me hubieran expuesto mis 
funciones en video. 

7.'. Mccgustaría qÚe lós cursos de 
.-capa.cit~ció·n~:'sC hicieran, en _base __ a 
videos. · · · ,. 

8.- m vi~eo es ~~~l~e~L i~pcinante 
cuarido :se~ desea;: háCCfr~·;cOnocer · la 
historia" •'dc•'Ja . Empresa los 
empl~ados. · · · · · 

9.- El ii~o del' vid~~ p~~de suplir en 
ocasione.S al m.iiterial 'escrito en curSoS 
y co1Tiunié3d05; · · · 

:,.::·.: 

1 o.e lle re~ibido ~apa~it~ción p~r 
medio de video.' ' 

11.- Si el área proyectara videos de la 
organizltéión ·.-con:."' más frecuencia, 
podria ainpliár mi 'pánorama (criterio) 
para la ejecución de mis labor~s., 

12.- De~p~és • de , ~~r un vid~o. en 
ocasion~s h3· cambiádo m_i punto de 
vista r~sp~cto 81 tema~º~-se trata .. 

Tesis Profesional 

nada poco mucho 

2 

2 

2 

2 

2 

2 
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13.- Si obtengo infon~aéió;, 
insuficiente, se me dificulta lit tOma de 
decisiones - ·-·:';-.-:" :" · 

·::;· .. -. 
14- En ocasiones,.· ·he .· tomndo 
deci~ián.eS·'dcspUéS de'\•~r- ull ·material 
video grabad(). ,: • . , ';/ :· 

15- U~and~ '1a íéc~ica del ~ideo en el 
áreá,. lós qúc 'colab0ra¡;;¡,5: en ella 
podemos 'ámpliar•' riúesfros/critcrios · 
para la ejecución de las labores.:.·. . 

16. Aceptar~:~,~~ove/~isfündones · 
y logfos pCrsorlnlCS · ~(1

·ffi¡S ~sUPcriorcs 

por médio · dC- ~-~~~~::dc'o~·::. ;' __ : .. '.. : 

17. Me parece que la utilización de un 
notic'iero. i~icTno ;'de ·-).á :cinpreSa. por 
medio del vidCO es cOiwcnicnte; , 

18. Después dd~.e~ ~n~;deo que tiene 
~cla~ión Céi~ ·:' :·_c_icrt~ ,_problema o 
proycclci,_ · hC _ tOin'ado · dCcisioncS más 
adc~unda(/.- para· -_s~lucionar las 
situac~On-es ·q~é-~e · prCsc~1tnn . 

19:.Mc parece .·conveniente crear un 
video archivo donde se especifiquen 
por medio de video cnda una de las 
funciones de los puestos en el área de 
trabajo. 

20.· Si se inc exhibiera un video 
relativo al grupo de trabajo en el que 
participo, me sentiría mñs identificado 
con el grupo. 

Te,\·i.\' Profe.'iimml 

nada poco_ mucho 

o 

o 2 

. o ¡) 2 

o 2 

o 2 

o 

o 2 

o 
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Como pregunta final~ haznos saber tu q:>inión respecto a lo siguiente: 

¿Consideras i¡u~ el usi. del ~ideo ere~ una influencia ¡'~1 q~e.· imcractua;1do con otros 
medios de Com.unic'aci6n; es capaz· de amj>Har tUs critcriC?s 'para llcvllr a ciibo .to'rn11 
de decisión'es mas'cfcclivas én tus la~'¡res_dentio'de la compañia~ 

Por último, indica tu:·~. 

Edad__ Sexo __ _ 

MUCllAS GRACIAS POR TU COOPERACló:-;. 

En la tercera parte, . se puede c-:.servar que exi~ten preguntas que guardan cierta 
relación, ya que tocan varios punto.s' ¿~ los objetivos. Se opta por intercalar preguntas 
similares entre preguntas que desarrcifün ·difcreníes temas, ya de está forma se puede 
apreciar si las respuestas se sostienen W:tda' variación de puntos a tratar con forme se va 
avanzando el cuestionario; además de ev:mr que el desarrollo paulatino de las preguntas se 
presente de manera que los participántés r.ú lo encuentren aburrido. . . 
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2.2.4 ORIENTACIÓN DE LAS PREGUNTAS Y CRITERIOS PARA LA MEDICIÓN DEL 
CUESTIONARIO 

La relación entre los objetivos de la investigación y las preguntas crean los criterios 
para la medición del cuestionario. Estos son: 

Preg. 

1,11 

2,10 

3,5,7,8,l l,16, 
17,19 

4 
6,16,19 

7,9, 

10 
9,12,14,18 

11,12,15 
13 

14,18 
20 

Consideración del video en la comunicación 
interna de la empresa (sistema) 
Utilización de medios audiovisuales relacionados 
con la comunicación interna en la realidad. 
Opinión respecto al manejo que pudiera dársele al 
video en el área (alternativas). 
Uso del video interactuando con otros medios. 
Utilización del video para grabación de funciones y 
su aplicación. 
Alternativas. sugeridas para la capacitación por 
medio de video. 
Video en capacitación en la realidad. 
Punto de vista acerca del manejo del uso del video 
en general. 
El video como promotor de criterios. . . . ·· 
La información relacionada alá' toma de.decisiones 
El video en relación a la toma de dcéisioÍ1es 
Video y cohesión de grupos. . 

Algunas preguntas miden varios puntos a la vez. ··~sto es nomlaÍ debido a la 
interrelación que presentan los temas. Entonces, se agrega la medición obtenida en dichas 
preguntas a ambos criterios. 
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2.2.5 RESULTADOS DE CAMPO 

Fecha de aplicación del cuestionario: Viernes 11 de Noviembre de 1994 .. Lugar de 
aplicación: FACTORAJE SERFÍN, Subdirección de Administración de Recursos Húmános; 
Providencia No. 334- So. Piso, Col. Del Valle, 03100, México, D.F. · 

La primera parte arroja los siguientes resultados (tabla 2.1 ): Aparecen como los 
medios de mayor uso el teléfono y los memorándums y cartas (7 puntos), seguido de la 
comunicación persona a persona (6 puntos). El tercer medio es el füx (2 puntos) y por último 
el tablero de avisos ( 1 punto); Los demás medios O untas de trabajo, manuales de operación, 
módem o red de computo, carteles •. audiovisuales y video) no recibieron ninguna 
puntuación. 

Los datos se corroboran en la segunda parte, donde aparecen resultados similares 
{Tabla 2.2). El teléfono y los. nfornorándums y c~rtas reportan un total de 18 puntos, el cual 
es la totalidad de puntos que·pudiese recibir cualquier medio en el cuestionario. Al igual que 
en la primera parte, el segundo lugar es ocupado. por la comunicación persona a persona ( 17 
puntos). Posterior a .éstos :sé 'sitúa' el Fax ·co~ IJ puntos. El cuarto lugar sufre un·a • 
modificación, ya que recogiel'on.11 p1intosJos carteles, situando al tablero de avisos en la 
quinta preferencia ( 1 O· punías) .. A· coñtinuádón. se encuentran ·las juntas de. trabajo (7 
puntos), los manuales de opél'ación junto con Íos videos ( 4 püntos), y al final el módem de 
computadoras y los audiovis.uales (3 puntos) .. \ · · · · 

Es un hecho> enton;~s/que .. los 1~edio~;d~~~1~1~micación~;ií~s ~ii1izll:¡\~¿ son el 
teléfono, los mcmorándun1s y cartas y la comunicación personaa pé~s.oná {intel'pcrsonal). Se 
deduce que,. debido a: las 'funcio1Íes 'deliárea:· ~priñcipiilmentc eltma'néjo: d(! inforniación 
relacionada con áreas administrativas y nómina~; prevaleée la comuniéació,n viá 'ti::lefóniea, 
escrita y directa: " .. ~.. · .. · · "· · · · · · .. ·· •~ ·· .. · 

Sin e~bargo, otra ~;tuación .~c~1rre al comp~rarlos dese~~ dei personal relativos a 
los medios deseados en sus)ntenéi01ies por coÍ11u1Íicarse. Aparece eI uso de la comunicación 
persona a personá coi110 la rÍuis !lita (15 pullios),'ade1í1ás de niantenerse la comunicación via 
cartas y comunicados (14 puntos). Pero la tercera preferencia es distinta: tableros de 'avisos, 
carteles, audiovisu.Úles y videos se colocan a la par en esta clasificación (13 puntos). Al 
final quedaron las juntas de trabajo, los manuales de operación~ el teléfono. y el fiix. 

La relación más notoria entre el tablero de avisos, los carteles, los audiovisuales y el 
video, es la capacidad que pueden tener para introducir información gráfica. En los tableros 
de avisos y en los carteles .se comunican desplegados, gnificos, fotogralias e información 
que se puede combinar con imi'lgcncs; Está de más hablar acerca de la capacidad gráfica de 
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los audiovisuales por transparencias y el video los cuales la toman como parte fundamental 
y en ocasiones como base. 

Como se puede apreciar, el videocomparte el tercer lugar de preferencias en lo 
referente a todos los medios de éomunicai:ión interna deseada del área. . . 

Se observa, por ende,. que la preseníación que pueden ofrecer los medios de 
comunicación es determinante en su preferencia de uso, aunado a la facilidad para combinar 
texto e imagen en un medio para que Jogr~ una penetración más poderosa. 

La tercera parte e·s la má~· dctcr~inante de la tesis. Consta de veinte preguntas con 
tres opciones de elecéión y una· prégilnta .véintiuno para confirmación de los datos obtenidos 
en las preguntas de tres cipcio.nes .. Er{sí;' la vigésimo primer pregunta de la tercera parte se 
planteó de manera que responda la.interrogante del problema de la investigación . 

• :. -::2 '.'·~<~:,~:~:;.· ·'·.i~:l 

Los res~lt~do~ d~· ia~ véirítk'prcguntas de tres opciones se reílejan en la tabla 2.5. Es 
notoria la aci:¡Ítación'.•dcbvideci 'como. un medio alternativo para dar a conocer las 
prestaciones qué :brimÍa la' cmpresá; así como para difundir su historia. o sea que los 
empicados reíleján su préfé~encia para. qu~ el video se utilice con fines de inducción. 

''•.: •. ,--!°·;,',,',' ._:¡;· .- -- .. .. : ' . '· .• . .. ,,.- __ 

Pero; al n1argcndl!~st!J, el personal dé Recu~sos H~níanos acierta ~n casi el ochenta 
y cinco por ciciÍtO·dé lcis punios en que CI uso gencralizado;deffvid~o eri'.la Cmprcsa . 
(sistema), es una innovación en la comimicáción interna:'Muéhás situacioriés gi~aíi con base 
en esta pregimtÍí'(lá primera de esta parte). La falta défomiliáridadé'ón'el medio IÍaéc qÚc 
las gentes sé niantcngan reservadas ante la alternativa que podrfa representar el video para la . 
ejecución de sus funciones. Es posible que, al momento de familiarizar aLvidcó'denfro de la 
empresa, se ~bserve otro resultado. · , ....•. · · .: ·;';:~ :> · 

. Al igual que en la primera pregunta, la segÚnda obtiene ~I ITi'ismo pó'~~~ritaje;. En 
este caso, casi el ochenta y cinco por ciento de los puntos dicen que la· coniunicaé:ión)ntema 
podría ser mejor si se utilizaran m!1s frecuentemente los mcd.ios audio¡,isual.c,s::Es decir que 
la. gente tiene preferencia por una innovación en el sentido. de· que .en' li(c'oinuriicación 
interna se use una mayor información audiovisual. Oíro tipo: de iimovacióri, con un 
porcentaje mayor al 77% es el tmuncio <le pro~cc.to~ :~_ia \1 idc_~~; · ·/ ~ 

i .,~·- ·. ; . '.'_":·. -~ :! ·: ·~ '" . ~ 

Para fundamentar el efecto de la redundancia, el uso de v'idccís' y otros materiales 
recogió un 94%. Se obtiene mayor retentiva ele las informaciones cuando se utiliza al video 
a la par de otros medios comunes, como son los escritos, por ejemplo. 

Sin. embargo, el uso de video en capacitación y para mostrar las funciones del 
puesto obtuvieron aceptación de un poco más del 60%. Esto n:llcja que es tan sólo una 

ESU lESlS MU D~t 
~Wll DE LA BlBUOlf.CA 
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opción, pero su aceptación no es determinante. En el mismo caso se encuentra la capacidad 
que el personal observa en el video como suplente de la información . escrita y por 
comunicados. Muestra de esto podria ser el poco uso del video en cursos de capacitación, 
con un 22%. 

En situación similar se encuentran las alternativas para el uso del video en el área. 
La pregunta 16, relativa a la promoción de funciones por medio de video obtuvo un 
55.55%. El uso de un noticiero interno {pregunta 17), obtl,1\'0 el mismo resultado, al igual 
que la creación de un video archivo en donde se especifiquen las ru·nc.iones dé las gentes que 
laboran en el área. .. · '.' 

Los resultados para el uso del video como promotor de. crit~ri~s y si/uso para toma 
de decisiones son regulares y se mantienen en la media: la prcgunia'1úímcl"Ó;l l,irefercnte a 
la ampliación de criterios para la ejecución de labores· rcéogió a üii'5S.55o/o: d~ aceptación, la 
12 aparece con un 61.11 % y se refiere a Ún cambio'~" 'el punto de visíá'iié\;~ba delos temas 
que se tratan después de ver. un video; 'i un.• 50% obtuvo :el '.(ideo' para' ionía dé deÍ:isionés 
{pregunta 14) 61.11 % par(CI ~ideo"en la aiilpliació~:de. criteri~s alj~tfüzars.;"e_n.~I área 
(pregunta 15), 61.11% a lii"toiría'dc'décisionc!(más adeéüadásdcsjiiíés':de:ven!n .video 

{pregunta 18). ,.; > ;:>:: ··" . Lt ··~ , .. ·.:: ::·· ... ;:, ; : :y;; :.·;. ,, . 

En to que respect~'~\~,~~~i~iciÓri d~'.~nvicl;{ri r~tátivo;~I ~rü'pl1"ll6't~abajo' para· 
lograr una mayor identificacióncPreguniá 20),~e ÓbÍuvo'uíi )2% de ac_e~i~:i.ól1,':~:· ·.· 

';;;~:·. -,• «·--_::· ,·,: .,-." ' , ' 

Pregunta N~. 2} (S.il; ~t{ll.;;~rari~ ~~- "- ;.· 

¿Consideras qüé ~lvld~~ crcaun~_inn1fon2il;tai ~~e/ interrictuand~~~~·Ó;ros medios 
de comunicación; es i:apaz'dc ámpliar tus criÍcriCÍs parn Jlc\•ai: a cabotoííia<l~ ilecisiones más 
efectivas? La respuesta· en csié 'scniido: fue 'afinnátivri en': un :n77,% y·;11cgatwa en un 
22 23% ' ... ,_,' '"· ;·; .:-·"- ':':.':'" .... :· '>·:;:" , ...... : •.::C'.: .. ',-: ! 

. . La tabülációii e~ los ~-ritcri~s 'p~~á' l~s ~'~int~ pre~~ntas cstablccldo: en ci: pull;o. 
anterior, se presentan ia\abla 2'.6:~ Esía tabuláéión. se basa. en In recopBáC'ión de· preguntas 
que guardnn rclaéió~:~e~su~ .. Pl.a~~ca~1icn\~s. '> "' :;(_ ,:.-

Retomandolos résultailos ,c'on ~~se en su pun(u~ciÓn en cscaÍa descendente;" el uso 
del video interactuando con otros' medios ajiarecé en el punto' niásalto;: con 'el 94.44%; a 
continuación se. observa 11 lá iÓ .. forniaé:ión relacionada con la .tmlia de. decisiones jÚnto con el 
video y la cohesión'de grupos, con Cl'72.22%'. Las a_ltérnath·ás que puéde brindar ei video en 
el siste1na ákanzn iíil-10;13°;.;;-n1ienirasq11e el video considerado como uíúi iíinóvaCiÓn en la 
empresa se. presei1ta coii .un 69.44% .. Las alternativas sugeridas para la capacitación por 
medio de video y el video comó prnmo1or de criterios obtienen un 6 L 11 %. . . 
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En el margen del 60 y 50 por ciento están el. punto de vista acerca del uso del video 
en general (58.33%), la utilización del video para grabación de funciones (57 .4%), el video 
en la toma de decisiones (55.55%); los. medios· audiovisuales~ relacionadós· eón la 
comunicación interna en la realidad (52;77%). La última prefcrenCia es· el. uso'del .video en 
capacitación en la realidad (22.22%), · · · · ·· · · ' ' · · 

'< . ·:·'¡,. -

Los criterios más.imp~rtantes para la propuésta son (ei1 ord~Íldc'aparición); 
- . . . . . 

• Consideración del videó cit ta: comunicación ini¿~1a'íle lacm'presa (sistema): 
69.44% . . . . . ....•.. . . . 

• Uso del video intera~tuando eón otros 1l{édios : 94·;·44o/~ 
• El video cóní~'Jiromotor'ile criterios: 61:11% . < 
• El video eh la''ton1a de dccisiónes: 55.55% .. 

_;'_'.·¡_;<.: _)' 
" -:~. '. :-: 

'-/ 

Como resultado global ilc la invcsÍigadon de campo: se prócede a concluir que el 
video ha sido poco'exkl,otado y 'lmís~lo es Ütilizado. para fines especitii:os, 'ya que se le aún 
se le considera umi · irínovaci9n''dentro dél áréa. Esun medio poderoso al interactuar con 
otros canales de ciiniúíiiéación, promÚcve,conmedÍana efectividad los criterios/y,' hay que 
admitirlo, no'cs úÚlizaÍIÓ eón alto éxito en la toma de decisfoncs del personal ael Área de 
Recursos Humanos ile-FaCí?''.ajc scrnn; s:A.. · ·· · . ' · 

En r~s~ri;c~Tse.ci~:¿~a que el video puede proponerse como ún ·.l'iedio'parii 
ampliar criterios qúé'!íyudcíi á la toma de decisiones en la Subdirección de:'t\dmi,nistración. 
de Recursos Humanos de Factoraje Scrlin, S.A., con reservas. NÓ há sido' explotado á su 
máxima capacidad ya:que•:é1 úrea en cuestión lo utiliza muy-poco. ~;T~mpoco es ;muy· 
solicitado dehido·a quediclÍa Subdirección requiere medios de comunica~iÓn rruls directos 
(de priniera mano). Predomina la información de rápido acceS() sobre'.tos :medios que 
presentan limitarites e~ 'el·. tiempo de elaboración y presentación, pero 'én si:; el:video. tiene 
buenas expectativas en lo que a d.cmanda se refiere. · ',·, ·. -" :, ··''·'". '· ·' · · · 

_._._-,'. ·~,::;/.?,·,:·;: 
Por ello; el video puede tomarse como alternativa medianan1eniC viable'para la toma 

de decisiones, aunque su manejo no implique qÚe sea cltiÍétor}ded~ivo para llevarlas a 
cabo. Es; en' todo'caso, un reforzador que estimula las inforÍrn1ciÓne·s y loi;' criteriÓs dados 
con anterioridád, sin modificar las decisiones dclwdo> Continúa apareciendo- un' Íttedio 
auxiliar para la com~nicación c.on .altas perspectivas deusó; ya que aún' se con.siderá una 
innovación 
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2.3 PROPUESTA PARA PONER EN CONSIDERACIÓN AL VIDEO COMO UN 
MEDIO DE INFLUENCIA TAL QUE, INTERACTUANDO CON OTROS MEDIOS 
DE COMUNICACIÓN, ES CAPAZ DE LOGRAR QUE LOS INTEGRANTES DE LA 
SUBDIRECCIÓN DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA FACTORAJE 
SERFIN S.A., AL DIA DE HOY, AMPLÍEN SUS CRITERIOS PARA LLEVAR A 
CABO TOMA DE DECISIONES. 

Se observa la siguiente situación: 

- Serfin es una organización seria, cuyos planes y objetivos son seguidos al pié de la 
letra y sostienen una estrategia definida para lograrlo. 

- Dicha estrategia dificilmenlc puede ser modificada si no se estructura otro plan de 
similares alcances. Es decir, que la innovación deberá de estar fundamentada primero en la 
investigación y la comprobación. Si no es asi •. se obscn:a una resistencia al cambio. 

- Como toda empresa de índole pri\•adó, ·trata de reducir sus costos para ofrecer 
servicios más económicos y poder así; hacer frente a la competencia. Los medios caros, 
como todavía se considera al video (en palabms del Subdirector de Recursos Humanos, Lic. 
Roberto Alvarcz Márquez, en breve charl.a'cl 'clia 9 de noviembre de 1994), implican 
incremento en los gastos, ya· que se limitai1 a un presupuesto que aún la. empresa no 
contempla. 

- Debido a lo limitádo.de l~s· prcsupu~stos en este sentido. el video aún no se aplica 
en distintos órdenes; como lo son· el noticiéró cléctrónico,, la grabación de funciones y el 
video archivo. Por ello, 'eÍpcrsonah¡uc labor~ en lá institución no se id~ntincá aúÍI eón la 
idea de . dicha .jnm)vacióií;. y,; más en. sus . apl iéu~itincs· prÍíc.ticÍls jiiuá ";el. empico en•· las 
actividades cotidianas; 1a1 .Conl~ suéi:dió en 1a 1oíúa'de dcdsi3~cs: •· • .,~. tK: .> : · · ·· 

· - Esia • faltá :,ele· identificación; con· •. el, n)edio ~l11~i~nte)ab~r~l)l11plica .·que' otras 
alternativas comm lá misñ1a suerte. Tal es 'el 'caso de. la opción,qÜc brinda el video en la•.· 
loma de decisiones, lo cual es'vislo por él personal'iidscrilo al i\rcilcorí reservas. : . 

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

. , 

. ·•Sin e~bargo};al .• rnargcÍÍde 'dicliasrcscrvas para el. Us~ d~I vicl~o en.el área,. las 
personas qúé laboranahi'manÍiericnun nivel de prélcrericia alto ·~especlo a los medios de 
comunicación que ·son capaces de presentar in1ágencs .y gráficos. Seguramente dicha 
preferencia se basa en loatractivo del formaio y la facilidad de decodificación que.brindan 
estos dispositivos. · · 

82 



Mig11e/ A11¡:el 811slillo Polo. Tt!.\'i.,· f.'rofesiuna/ 

- Además, es un hecho que el video, al tratar con medios que .crcén redundancia, se 
logra mantener la información más tiempo en la memoria de las perso'nas. Esi decir que es 
un medio poderoso en lo que asimilación se refiere. ' · · · · .. ·. ' 

- Para concluir, no hay que olvidar el poder coh~sionador que Íogra el vide~. En la 
investigación se comprobó el caso de la inducción a la e'iiiprcsa y la'idenlíficación ·de los 
elementos que conforman el grupo, en donde el video logró puniós favÓrables: ·. · 

;, .1:~,: 
·-'~·) 

La propuesta entonces se observa como una posibÜid~d dé utiliZadón de uso del 
video en el área, pero con ciertas limitantes y reservas, tal como ,füe· dicho éii los resultados 
de campo. Depende, ya sea de la reducción de los costos y la anipliaéión' de.los presupuestos 
para video en el área, así como también de la apertura a la· inn()vación a nuevos medios 
comunicacionales que se tenga por parte de los elementos 'del área·: Es, un medio poderoso, 
de eso no hay duda, y lo es más aún si interactúa con otros. Tieñe'muchas posibilidades de 
éxito tan sólo visto desde su flexibilidad ante diversas iarcás:CSÜs limitantes se encuentran 
en su elaboración y transmisión, pero aún así los video archi\:o º~.requieren de mucha labor 
de producción y post-producción si tan sólo se busca relatarJos hechos sin ·comentarlos. 
Puede usarse ta_n sólo como instrumento de observaciÓn"posterior'(por cj'. un circuito 
cerrado) sin hacer otra_ cosa más que reprodudrc'él n1ateriaL: Pero. como todavía estas 
alternativas nó han sido usadas, se nccesiiaría llevar a cabo\m proyecto real dé grabación 
cm el área donde' se compruebe la presente propuesta::. . . . . ' ' . ... , ' . - - .. - ·. . ' - - - .--_,. - : . :~ ·,;; ... 

Háy que considerar que tampoco:sc é~nt~~;pl~ por parte de la institución aquello 
presentado en. el· punto 2.1.1; relativo a la vi~eo ·grabación doméstica; Esio ·representa un 
fácil acceso a la técnica del video observándolo' desde el punto de vista de la economización 
de recursos. Las políticás con respecto a la comunicación por medio de video son. muy 
tajantes: requieren de una 'elaboraCiórÍ en sus trabajos que tenga una magnífica presentación 
y en formatos profesion'ales (3/<Í'.', l'"o bien sistema digital de 19 mm.), lo cual, obviament_e 
resulta costoso en su elaboración y reproducción. Pero la mayoría de las copias que se 
realizan desde esos · fo~átos y que se dirigen al personal se duplican en formatos · 
domésticos: Es un hecho que la grabación en formatos profesionales proporciona mucha 
más calidad de reproducción y duplicación, pero en realidad. no todos los trabajos realizados 
en video necesitan que se cúente con dichas caractcristicas. · 

Se propone para la Subdirección de Recursos Humanos de Factoraje Scrfin, S.A. lo 
siguiente: · · · · · - · 

. . -·._ .,- . 

- -lnicia·r !111 cambio en la mentalidad del personal respecto u lajncursión del video en 
el área. Este proceso pucdcUcvarsc a cabo mediante la sigui~ntcs sugcrcnciás: - . - --
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• A nivel general (sistema), se debe crear una Dirección de Comunicaciones que 
regule el transito de información y maneje los medios de comunicación interna del sistema. 
En este aspecto, será la responsable de detern1inar las necesidades del personal con respecto 
a los flujos de comunicación. Así, medirá las situaciones donde se puede utilizar el video, lo 
que puede resultar benéfico para la Subdirección de Recursos l-lumanos. 

• La familiarización del video en el área se puede hacer mediante la emisión de 
nuevos proyectos por medio de video. Su uso frecuente hará de este canal de comunicación 
una herramienta cotidiana. 

• No hay que descartar la utilización de otros canales para lograr la promoción del 
medio. Usando el lenguaje escrito mediante comunicados, el lenguaje pictográfico en 
carteles y revistas internas, se puede promocionar al video para su familiarización. 

De esta fo1111a, paulatinamente se iniciará el rompimiento de esquemas tradicionales 
que excluyen a las nuevas técnicas de comunicación, en particular, al video. 

Además, es necesario que el concepto de inversión monetaria en artículos video 
grabados cambie. Depende de los siguientes factores: 

• Que sea¡irecie al video como una inversión éosteábie, ya que su uso se puede 
programar a un largo plazo aunque la inversión se realice dé una sola vez, al solicitarlo; De 
esta fo1111ri, se amortiza el gasto ya que puede rc:¡Írogran1árse la emisión de vidéos (o su 
préstamo domiciliario) en muchas ocasiones; Como seha·d.iclÍo:· d~. la p~omoción qúe se le 
haga a los materiales; dependerá el interés que'mii~sirclÍlas p'e'rsoí1ás'q'úc:pÜcacn'observar ,· 

los videos. · ·· · .';', .'",·" ?\ · ·~;;:; 

• En lo que re~pecta a los; cosÍos de ¡Jiiid~c~ión; e; :~e~~s~~¡g·q~~ s~ ~JÚsten los . 
presupuestos a productores que ofrczi:an p'rccios dé.réalizaéión más e~oriói1licos. En este 
caso, la divcrsi ficaeión de formatos para videógramas aparece como una opción. Contratar 
servicios que usen formátos donÍé~ticos p~ra. lii rcáliznción de \·ideo~, pucdéñhá~Cr qué se 
reduzcan los costos de inversión en video por parte de la empresa; alcanz.ando los. fines· que · 
se buscaban en un principio. .'' · .. . · ·• · · . . ' . . • . 

• Por otra parte, puéde rcs~ltar benéfi~o p;1ra el sistema iniciar el proyecto de 
realización de videos propios con aparatos más sencillos, domésticos y que fueran propiedad 
de la compañia; es decir; inversión en equipos. Seria entonces menester de la Direci:ión de 
Comunicación observar de qué forma se puede instrumentar dicho proyecto, recurriendo al 
recurso humano pertinente para la realización de videogramas (profesionales en el campo). 
Esto puede traer beneficios al largo plazo, ya que todo la in\'crsión puede seguir siendo 
utilizada a lo largo de los aiios, renovando tan sólo los equipos que requieran cambio debido 
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a obsolescencia (renovación de· formatos, compra de equipos mas sofisticados, etc.). La 
realización de videos bajará de precio, además; porque no se necesitará pagar la ganancia 
que recibe el realizador 'de \•ideo externo, ni la renta de aparatos ajenos. 

. .._, ' ·.·-· .· ·.' .. - ' . ." .... 
En lo referente. al. \;ideo en .1~· t~~a de _deCÍsio~es, es necesario· tomar en cuenta lo 

siguient::· Las' deci:irines'sé ióma·n' cciri:ba;e ~?neéj~idades ·)l~rtic¿l~rcs ·del área. Antes de 

reatil.ir un video'para>éooperar en la tomad¿ iléí:isiories, es ncéesáriá el rastreo de las 
necesidades delper5oíiÍíl éori'respcctó'ii'sús'tá~éas iiétüales:.' .·.' ' . 

~·'.- ·· ,'::~.-·:·.~;;\, :-r.::_;•.· .. ·.'/o:.~> .-~~;:,~;;: ;·;·};:· :;{'~ ,,-\ ... ~-.\~,¡;)·.'¡ ·'ó<. ·• · . 

• Después :·d~ ~~·¡¡~~¿¡. fa~ncc6sidádes:'.6~~~~rn~ii~; ,;~yq~é;haccr. ll~aoivisió~ dé 
aquellas que iio · 5¿ ~eiacioncii ientÍ'c :si? De ¡ ahi 'sÜrgi rán· !Os' tem_asi'reladoiiados ••y. los 
independientés,pa;ave~ sise'realiza'tan. sólo un'videoosé'necés'itan'vádos.: •. ;. •';: .. · ... 

. No s~ pro~:b·~~~~~1~J~~~~:ci~t~J¡~~l-~~{~~~¿~~Jt~ ~! ~:ió-~ ~s~~;i.~~-p~~~-1~·.toma 
de decisiones~.~:bfd,?_~~~~-~:;~1ii~~r~::~~;u;;~~t°:~: ,, ':::· :.'.; :'_/ v}'(;:; . 

• Las Poliíieas' lniémas de comúiiicaciÓll en la Subdirección de Recúrsos Humanos 
de la empresa FactorajC-~erlin'. s:A. sé'. alejan dél usodd ~ideo parl(ioma dé"decisiones en. 
particular, es decir, no s.~ IC há instituido coiíió ahcmcitivii viable, por lo que requiere de un 

cambio :n~:b::~i~:::~:e:~:i;:sc.~Jczs::i::21ªnit~r~~1-tj'L.~liliL~aciÓn ·en el 

personal para la utilizació~ ~él video éil' la toma de decisióncs/Áún'se cÓnsidera un método 
innovador,' por lo que rcqÚicre 'Cié lln Ínayor manejo y: prom?ciói1.'como ha sido indicado. 

\• . J" 

• Por otra pa~té/no .se propon<! uri:guiÓn.Cspéciliéo ya q'ue tan sólo cubriría ciertas 
necesidades ~spccilicás, de Ciertas ¡iersoniis; déscuidimdootras. Los guiones, por tanto, se 
sugiere sean cstrii¿t1irad6s posteriormerÍie a.un r!Ístreo interno de necesidades, a la par de la 
familiarización del personal"can· el nicdió para·que.valga' la pena realizar mensajes video 
grabados.· " · · · · 

• Par~ éste tin, en re~úmen, és necesaria hacer una di\'isión de las exhibiciones de 
(los)vidco(s) por áreas;: Es decir que a cada encargado le correspondería un tipo de video . 
inherente a sus fünciones:: 
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CONCLUSIONES 

La comunicación es un proceso confonnado por elementos, dentro de los cuales se 
encuentra el canal. Todos los elementos del proceso deben de estar totalmente balanceados, 
evitando un desajuste en la comunicación. El medio, aunque llegase a ser demasiado 
llamativo. deberá conjuntar un equilibrio con los demás elementos, procurando que cumpla 
su función sin desplazar la de los otros. 

Por otra parte, la comunicación, vista desde la perspectiva del público al cual se 
dirige, observa distintas divisiones en cuanto a las diferencias que se presentan al intentar 
comunicarse con auditorios que varían en cantidad de personas, y a las técnicas utilizadas 
para hacerles llegar los mensajes. Se requieren de medios distintos y los mensajes pueden 
variar, dependiendo de la homogeneidad o la heterogeneidad de los perceptores. De aqui se 
deriva un tipo especial de comunicación que sea específico para los grupos laborales. 

Desde el pun;o de:)ista organizacional, las comunicaciones son importantes ya que 
logran que los hombresse ~ntiendan y puedan colaborar entre si. Un ílujo de comunicación 
multidireccional .en lasorganizaciones es útil: aporta infom1acioncs dé naturalezas diversas, 
lo que desencadena en nue~a's perspectivas de desarrolló; nue~·os criterios. 

:~:- ~-. ~~ 

En el mi sino : sentido, ~I mantener abiertos·· lo~ fl~jos de información .internos y 
externos, se . puede lograr; qúc una· 9rganización 'cuente. con-mayores instmffi'entos. p~ra . 
consumar tomas dé dcéisiones éeniraaas ·en bases reales. Con rcspccfo a los caiialés; éstós 
podrán lograr influencia en círnlquiér toma dé dccisionés dependiendo cón1o séestáblézcán 
y de las necesidades particulares de.los individuos que confori11an'c1 grupo.\•": c'é; .· 

Las·· nuc~~s persp~ctivas de · 1a comunicación organi~acio.i;) s~·orientan. hacia 
empico de la_ sistematización. La teoría de sistemas acepta el contacto con :el medio externo 
a la vezde un constante flujo interno por parte de todos los elementos: Esté) lleva á .los fines 
previstos por los' especialistas: alcanzar la apertura total para poder observár ti~rizonics. más 
amplios. La comui1icación, entonces, aparece como factor dctcnliinante paráHcvar:a cabo 
dicha tarea y_concrctar los requisitos que la sistematización exige. ···• ,. · · ·. · ;_. 

_·. . >-: . ·, :: ... · 
El video 'surge como una perspectiva de modernización, cuyos ·akarices arrancan 

desde el Íornmto doméstico hasta el profcsionnl. Se observa entonces un .má.rgcri dé tipcioncs 
amplio en su uso y precios. Espccílicnmentc, la versatilidad de ,los riucvos ·equipos de video 
doméstico es vasta, debido a su reducido tamaño y bajo costo para la orga.nizáción; Así, el 
formato doméstico representa una alternativa para la comunicación orgariizncionril. 
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Aunado a eslo, la inlroducción de elemenlos compulacionales en maleria de 
imágenes aporta a\'ances sin prccedcnles, al proveer de suministros técnicos de menor 
complejidad y mayor facilidad de uso. Las computadoras personales brindan, además, 
buenos resultados en los aspeclos de la rentabilidad y prescnlación. Es de suponer que se 
conlinúe promoviendo esla lécnica en situaciones relacionadas con el video. 

Pero más allá del uso de la tecnología para la emisión de mensajes, se encuentra su 
utilización con respecto a los enfoques periodísticos dentro de los sistemas. Para una 
organización es de primordial importancia hacer uso de sus medios con el fin de obtener 
informaciones veraces, objetivas y de rápido acceso. Utilizando el medio de tal manera que 
facilite el manejo de la información. sostenido en IÓs principios periodisticos, se incrementa 
la efectividad de la comunicación. 

En otro sentido, y para comprobar las. afirmaciones teóricas presentadas en tesis, se 
realizó una investigación de campo. Es iniportanic' resaltar que el objeto de estudio se tomó 
de una empresa seria que tiene un prestigio consolidado en el.territorio nacional, por lo que, 
arrancando de esta muestra, cabe la' posibilidad de considerarla c'omo base y concluir que 
muchas de las dificultades que apareéen en ella se -reflejan 'en la mayoría 'de los 
departamentos que presentan ',las :•mismas· caracteristicas. ·:Y ·:'quizás . aún. mas, en 
organizaciones enteras que se_c'ncucn'tren-en similares circunslan~ias, ' •· 

:,':·:'..-:-

Al llevar a cabo la investigación; los resultados de campo indican' que ~I video ha 
sido explolado en muy pequeña escala dentro el área de estudió, que erí'rcálidad.,fungc como 
catalizador y primordialmenlc_~e enfoca a ramas específicas de la comunicaéión: Sedenola 
una cierta resislcnciá pará' ser. llevado en situaciones deindole irmovador' aunque se le 
considere como un médio- podercisó: Se .olÍscrVa ill 'vidéo un' irisirúmenio de alto cos10. Su 
participación com'o promotor de Criterios para la toma de dccisiones,-al se~ un ierreno pcico 
explotado por esle medio en el área·;. es ,incipiente; Debido a ello s'e recomienda su uso con 
ciertas reservas. · , - · · · 

' . ' : -

Partiendo de esto, se püede afirmar que elvidco dcnlro del entorno laboral, no ha 
sido explotado aún a su máxima capacidad. Continúa apareciendo como una alternaliva que, 
quizás a füturo, logre colocarse en el lugar que le corresponde: como un medio· de usos 
múltiples y permancnlcs en las organizaciones laborales, que facilite la convi.veneia y los 
procesos productil·os .. Se sugiere acercarse· a posibilidades más económicas de video 
grabación, lo cual reduce la distancia entre el prcsupucslo y la u1ilización del medio. 

La gran barrera es la resislencia al cambio, debida al criterio que mantie1;en -algunas 
empresas mexicanas en la acfüalidadrespecto'ril \•ideo, y cscí sé-basa~_cn-'gran''¡):irlc, a- su 
falta de información y a la indiferencia ante las posibilidades que puede brindar Csten1edio 
para su desarrollo. Sin embargo, lodo comienza desde un cambio :de. mcn1rilidad de ·las 
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empresas que vaya de la mano con un cambio de políticas internas. En cierta medida, los 
cambios pueden ser promovidos por áreas especificas encargadas de la comunicación en los 
sistemas, en particular, de una Dirección de Comunicación que regule los flujos y los 
canales utilizados. Asi, el video y otros medios considerados como innovadores. podrán 
aparecer definitivamente en el plano organizacional. 

Especialistas de renombre aciertan en mencionar al video como una posibilidad de 
desarrollo en las comunicaciones organizacionales. En el momento actual surgen nuevos y 
más sofisticados medios de comunicación, y es de suponerse que, el que tenga contacto con 
los nuevos medios, podrá eficientar sus tareas y competir en el mercado. Tan sólo queda el 
hecho de llevar a cabo esta tarea con determinación. 
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ANEXO 
TABLAS Y GRÁFICAS 

TABLA2.l 

Resollados de la primera parte del cuestionario aplicado a la Subdirección de Administración de Recursos Humanos 
de la empresa Factoraje Serfin, S.A .. referente a los medios de comunicación interna más utilizados en el área. 

"' ..... 

1. COMUNICACION PERSONA A PERSONA 

2. JUNTAS DE TRABAJO 

3. MANUALES DE OPERACION 

4. TELEFONO 

5.FAX 

6. MOOEM (REDES DE COMPUTADORA) 

7. TABLERO DE A VISOS 

R. CARTEi.ES 

9. AUDIOVISUALES 

10.-VIDEOS 

11.- MEMORANDUMS Y CARTAS 

6 

-
-
7 

2 

-
1 

-
-
-
7 



GRÁFICA 2.1: CUADRO COMPARATIVO ENTRE LOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN MÁS 

UTILIZADOS EN LA SUBDIRECCIÓN DE ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA 
FACTORAJE SERFÍN, S.A. CON BASE EN LA TABLA 2.1 
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TABLA2.2 

Resultados en la segunda parte del cuestionario referente a la cantidad de información que se recibe por los distintos 
medios de comunicación con los que cuenta la Subdirección de Administración de Recursos Humanos de la empresa 

Factoraje Serfin, S.A .• y la que se desea recibir. 

'° v. 

MEDIOS DE COMUNICACION 
l. COMUNICACION PERSONA A PERSONA 

2. JUNTAS DE TRABAJO 
3. MANUALES DE OPERACION 
4. TELEFONO 
5. FAX 
6. MUIJEM (REIJES IJE CUMPUTAIJORA) 
7. TABLERO DE A VISOS 
8. CARTELES 
9. AUDIOVISUALES 
10.-VIDEOS 
1 J.- MEMORANDlJMS Y CARTAS 

Recibe Desea 

17 15 
7 11 
4 JI 
18 11 

13 JI 

3 12 
10 13 
JI 13 

3 13 
4 13 
IR 14 



TABLA2.3 

Resultados de la cantidad de información que se recibe por los distintos medios de comunicación con los que cuenta 
la Subdirección de Administración de Recursos Humanos de la empresa Factoraje Serfin, S.A. 

"' °' 

CANTIDAD DE INFORMACION QUE SE RECIBE 

1. COMUNIC/\CION PERSON/\ /\ PERSONA 
2. JUNTAS DE TRABAJO 
3. MANUALES DE Ol'ERACION 
4. TELEFONO 
5. FAX 
6. MODEM (REDES DE COMPUTADORA) 
7. TABLERO DE A VISOS 

8. CARTELES 
9. i\IJDIOVISUAl.ES 
10.- VIDEOS 
11.- MEMORANDUMS Y CARTAS 

Puntos 

17 
7 
4 

18 

13 
3 
10 

11 
3 
4 

18 



Gl{ÁFICA 2.2: IU:l'ltESENTACIÓN GRÁFICA DF. LOS RESULTADOS EN LA CANTIDAD DE INFORMACIÓN 
QUE SE l{ECIHE POR LOS DISTINTOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN CON LOS QUE CUENTA LA 

SU8DIRECCIÓN DE ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA FACTORAJE 
SERFÍN, S.A. CON BASE EN LA T ARLA 2.3 

'° _, 

CANTIDAD DE INFDRMACIDN QUE SE RECIBE 

18 18 

10 11 



'° 00 

TABLA2.4 

Cuadro de resultados en la cantidad de información que se desea recibir por los distintos medios de comunicación 
con los que cuenta la Subdirección de Administración de Recursos Humanos de la empresa Factoraje Serfin, S.A. 

CANTIDAD DE INFORMACION DESEADA Puntos 
1. C'OMI JNJC i\CION PERSONA i\ l'ERSONi\ 15 

2. JUNTAS DE TRABAJO 11 
3. MANUALES DE OPERACION 11 

d. TELEFONO 11 

5. FAX 11 
6. f\.IODEM (REDES DE COMPUTADORA) 12 
7. TABLERO DE AVISOS 13 
8. CARTELES 13 
9. AUDIOVISUALES 13 

10.-VIDEOS 13 

11.- MEMORANDUMS Y CARTAS 14 



GR,\FICA 2.3 RErRESENTACIÓN GRÁFICA DE LOS RESULTADOS EN LA CANTIDAD DE INFORMACIÓN 
QUE SE DESEA RECIBIR POR LOS DISTINTOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN CON LOS QUE CUENTA LA 

SUBDIRECCIÓN DE ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA FACTORAJE 
SEl{FÍN, S.A. CON llASE EN LA TABLA 2.4 

"' "' 

CANTIDAD DE INFORMACION DESEADA 

16 ~,....., ....... ~..-~~...-~~-r~~-.-~~--,,....~~..-~~...-~~-r~~-.-~~--.~~~ 

14 

1 2 

1 o 

1.· 2.- 4 10 11 



TAHLA2.5 

Resultados de las preg1111tas 1 a la 20 de la lercen1 1iarle del cuestionario aplicado 11 la 
Subdirección fle Administración de Recursos Humanos de la empresa 

Factoraje Scrlin, S.A. 

P11111uación 
umatoria º·ó 

PIU:GUNTAS Má.xima 
Alcanzable 

1.- Considero al uso de la técnica del video como una 18 15 83.33 
innovación en la comunicación interna de la empresa. 

2- Me parece que la comunicación interna de la empresa 18 15 83.33 
podria ser mejor si se usaran medios audiovisuales mas 
frecuentemente. 

3 .- Me gustaria que por medio del video se me in formara 18 14 77.77 
de los proyectos del área. 

4.- Cuando se me ha comunicado información utilizando un 18 17 94.44 
video a la par de otros materiales (cartas, folletos. cte.) 
mantengo esas informaciones durante rmis tiempo en mi 
memoria. 

5.- Estaria de acuerdo en que me hicieran conocer las 18 18 100.0 
prestaciones que ofrece la Empresa por medio de videos 
además de los medios que regularmente se utilizan. 

6.- Considero que se me hubiera facilitado la comprensión 18 11 61.11 
de mi puesto si se me hubieran expuesto mis fUnciones 
en video. 

7 .- Me gustaria que los cursos de capacitación se hicieran 18 11 61.11 
con base en videos. .. · 

8.- El video es realmente importante cuando se desea hacer 18 18 100.0 

conocer la historia de la Empresa a los empicados. 

9.- El uso del video puede suplir en o_casioncs al material 18 11 61.11 

escrito en cursos y comunicados. 

10.- He recibido capncitación por medio. de video._~ ., . ~ 18 4 22.22 
-

1 1.- Si el :irca proyectara videos de la organización con mas - 18 10 55.55 
frecuencia, podria ampliar mi prinoráma (criterio) para la 
ejecución de mis labores. · · · -
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12.- Después de ver un video, en ocasiones, ha cambiado mi 
punto de vista respecto a( tcmaqtlC SC trata. . 

13.- Si obtengo información insuficiente, se me dificulta la 
toma de decisiones . · . 

14- En ocasiones, he tomado decisiones después de ver un 
material video grabado. · 

15- Usando la técnica del video en el área, .los que 
colaboramos en ella podemos ampliar nuestros criterios 
para la ejecución de las labores. 

16. Aceptaría promover mis limciones y logros personales n 
mis superiores por medio de un video .. · · · .. ·. 

17. Me parece que la utilización de un noticiero interno de 
la empresa por medio del 1•idco es cÓnvcnientí:. 

18. Después de ver un video que tiene relación con cierto 
problema o proyecto, he tomado ··occisiones nuís 
adecuadas para solucionar las situaciones que se 
presentan . 

19. Me parece conveniente crear un video archivo donde se 
especifiquen por medio de video cada una de las 
lime iones de los puestos en el área de trabajo. 

20.- Si se me exhibiera un \'ideo relativo al grupo de trabajo 
en el que participo, me sentiría mas identificado con el 
grupo. 

18 

18 

18 

18 

18 

18 

18 

18 

18 

11 61.11 

13 72.22 

9 50.00 

12 66.66 

10 55.55 

10 55.55 

11 61.11 

10 55.55 

13 72.22 
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TABLA2.6: 

Cuadro de calificación de las preguntas l a la 20 del cuestionario aplicado a la Subdirección de Administración de 
l{ccursos Humanos de la empresa Factoraje Scrlin, S.A. con base en los criterios establecidos. 

Puntuación 
CRITERIOS Mtlxima Sumatoria % 

Alcanzable 

Consideración del video en la comunicación interna de la empresa 36 25 69.44 
(sistema) 

Utilización de medios audiovisuales relacionados con la comunicación 36 19 52.77 
interna en la realidad. 

Opinión respecto al manejo que pudiera dárselc al video en el 144 101 70.13 
área( alternativas). 

Uso del video interactuando con otros medios. 18 17 94.44 

Utili/.aciún dd \'iúcu para grabuciún <le li.mciuncs y su aplicación. 54 31 57.40 

Alternativas sugeridas para la capacitación por medio de video. 36 22 61.11 

Video usado en capacitación en la realidad 18 4 22.22 

Punto <le vista acerca del manejo del uso del video en general. 72 42 58.33 

El video como promotor de criterios 54 33 61.11 

La infbrrnaciún relacionada a la toma de decisiones 18 13 72.22 

El video c:n rdación a Ja toma <le decisiones 36 20 55.55 
Video y ..:ohcsión de grupos. 18 13 72.22 



o 
w 

TABLA2.7: 

Cuadro de respuesta a la pregunta No. 21 de la tercera parte del cuestionario aplicado a la Subdirección de 
Administración de Recursos Humano de la empresa Factoraje Serfin, S.A. 

SI NO 

CANTIDAD 1 % CANTIDAD 1 % 
7 1 77.77 2 1 22.23 

GRÁFICA 2.4: REPRESENTACIÓN DE LOS PORCENTAJES DE RESPUESTA A LA PREGUNTA No. 21 DE LA 
TERCERA PARTE DEL CUESTIONARIO APLICADO A LA SUBDIRECCIÓN DE ADMINISTRACIÓN DE 

RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA FACTORAJE SERFÍN, S.A. 

% SI 

%NO 
2'% 

,_ ·- . -···------··-·~----------------
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