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''INTRODUCCIÓN" 

La comunicación es indispensable en todos Jos aspectos de Ja vida. sin ella simplemente no 
entendcriamos a Jos demüs y no cvo1ucionaria la sociedad en que desarrollamos nuesuas actividades. 

Dentro de las organizaciones el factor humano juega un papel muy importante por ser Cste indispensable 
pnr.i el adecuado funcionamiento de las empresas: por lo ntismo. dur.uuc los últimos años se ha puesto 
ma~·or atención en el personal ~- se le ha considcmdo como parte imprescindible de toda organización. 

El sentido de pertenenci:1, los valores y la cultura. etc. deben ser compartidos por empresa y trabajadores 
y trazar juntos objetivos y metas a cumplir. onentando de esta manera el camino que ambos deben se&'Uir 
para lograr un desarrollo común. 

El clima organizacional debe reflejar el ambiente interno imper.mtc entre emplea.dos y directivos 
proycctandolo al publico. sólo de esta forma de podrJ. distinguir a la organi;r..ación de otras. 

Por lo anu.::rior la comunicacion es esencial para conocer las inquietudes. opiniones. desacuerdos y 
opciones de todos aquellos que pertenecen y laboran en la empresa. porque sólo ellos conocen la 
organización y saben en que arcas est¡¡ fallando o viceYersa. 

Para lograr la panicipación de los trJb:~jadores es indispens:1ble su involucración en Jos asuntos y 
cambios que necesite la empresa y. a tr.1\·es de la motivación. la comunicación e interes. se logrará obtener 
mejores relucioncs labor.des . 

. Los empleados deben sentir la confianza par.i c:xpresar y comunicar a sus superiores todo aquello que 
pennita identificar confliclos internos. asimismo. los dtrectiYos deben establecer un contacto con sus 
subordinados mediante mecanismos de conumicación que facihten la humanización ,. lu sensibilidad en la 
organizacion. 

Con la comunicacion se lop-an :J\·anccs no sólo en empresas. tan1biC:n a nivel personal y en la sociedad 
en general; con ella extemamos "\"ivencias y e:'\.-pcriencias. haciendo de ello participe a la sociedad que no 
rodea que cada \"Cl'. es mayor. pero se globaliza con la a~·uda de este imponante instrumento de la 
humanidad: el intercambio de ideas 

Por lo anterior. se creo Wl pro~·ccto de comunicación interna. con c1 fin de mejorar la organización 
gcncr.J.l del Instituto Tccnologico y de Estudios Supr..Tiores de J\1ontcrre'.I-·. Campus Esta.do de f\.1Cxico ( 
ITESl\-1 - CE?\l ); este pennitir.i mejor.tr el ambiente en que se desarrollan tanto trabajadores. directivos y 
alunmos. para que cada uno en su profesión o acth;dad ·valore y reconozca la labor de los demas. 

Por otra panc. se podrj definir la con1Unicacion organiz.acionaI. la comwucacion interna. proponer 
tCCnicas de cambio de actitudes laborales en el personal par.1 el me.ior.imiento de la empresa. identificar a 
las personas claves en el establecimiento de la comumcacion imema de la organiz.acion e involucrar al 
personal de la empresa en el a\·ru1ce de la org:mi.t..acion. 

Para llevar el orden de esta investigacion comenz;tremos por mencionar que nuestro primer contacto con 
el CE?\.1 fue con un profesor de lngenicria: CI nos concedio una entrevista que apenó datos relacionados 
con la comunicación. las relaciones laborales con los docentes. personal administrativo ~- con los alunmos. 

Esta plática sirdó para conocer un punto de ,;sta que nos guiara en este aspecto. Esto dio pauta pnra 
realizar cuatro entrevistas a personas que ocupan puestos claves dentro de la institucion. las cuales nos 
apenaron referencias de cómo se organizan cada uno de ellos en su área y cómo se visualizan por medio de 
la comunicacion que mantienen con los den1as. 

Al conversar con c:1da uno de ellos no se detectaron problcn1as con la comunicación interna del 
Campus. por lo tanto fue neces."lrio realiz.v un sondeo aplicado a docentes. estudiantes y administrativos. 

Infinidad de autores dan a conocer su opinion de la comunicación. a diario escuchan\OS hablar de ella. 
pero pocos la llC"\·an acabo olvidando la imponancia que cobra en determinados momentos. es decir, debe 
existir un ambiente adecuado en donde los panicipantes (emisor - receptor) comprendan el mensaje que se 
ha tr.tnsmitido y actuar como lo requiere la comunicación: no obstante es necesario asegurarse de que la 
persona entendió y C"\·itar una respuesta errónea. Temu que trata. el primer capitulo de esta. investigación. al 
cstnbleeer las dificultades que enfrentan los individuos de una organización. como son: las barreras de la 
comunicación que se dividen en lasiológicas. psicológicas. semánticas,. administrativas: además de 
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proporcion.v la definición de organi:zación. sus caractcnsticas y moclaJidades, de igual manera 
dercrminar lo qué es una empresa. como se confonna. cómo se dhide y, lo más importante. el tipo de 
comunicación que fluye de ella. 

Lo anterior da paut.-i para e:\.l'licar la magnitud que tiene la comunicación hacia el interior de la empresa 
• ya que sin ella no se lograrian los objetivos ni las políticas que se marcaron desde un principio; Ja ausencia 
de este elemento provocaría la desorgatti7..ación total y el colapso de la empresa. por ello nuce la 
comunic::ición organi7..acional. que une a Jos empleados con las metas de las organización y asi conjuntar 
esfucr¿os y e:o..-plicitar para que sin.:e la comunicación interna. así como las consecuencias que acaJTea el 
tener fallas en la mJsma. ademas. Ja comuni~ción organi7.acional posee di.fercntes maneras de informar a 
sus integrantes. entre ellas están las revistas internas, cuya función es informar periódicamente de los 
acontecirnicntos que involucran a todo aquel que labore en la institución 

También la comunicación organiL..'lcional tiene responsabilidades genéricas~· específicas que cumplir. 
encantinad.::ls a me_jorar el ambiente en general de cualquier empresa. sin oh.idar cJ factor humano y su 
influencia en el buen funcion:uniento de este elen1cn10. '.''ªque ellos delcrminan Jos acicnos y fracasos en 
la infonnación. debido a que muchas veces los directivos no saben tnmsmitir mensajes a los subordinados 
provocando fallas en fa comunicacion. Todo esto predispone la fonnacion de grupos de empleados que 
establecen u.na política en cuanto al tipo de indh;duos que aceptan en su círculo comunicath·o. temática 
que aborda el capitulo IJ 

El capitulo 111 señala como cst.a constituido el ITESM - CEl\1. sus organi~as y los nombres de 
personas que están a su cargo. asimismo. se dan a conocer los .:uuecedentes del Tecnológico. la ubicación 
geogr.ifica del Campus. sus reglan1en1os y servicios. el perfil del personal que labora en CI y medios de 
comunicación que utiliz:a el instituto para informar a su comwtidad 

Este apartado y los dos anteriores proporciomm elementos parJ establecer cstrate~>ias:en el capitulo IV 
que conduzcan a delectar conflictos en la comunicación interna del ITES!\.1 - CEl\1. parJ ello se aplicaron 
encuesus y entrenst.as a los diferentes públicos internos que atienden el Campus. ademas de apo~·amos en 
Ja obscn·ación participativ.:i para definir Jos metodos encmninados a modificar el compon.arnienlo de la 
población tecnologica. cncomrandose problemas de comunicación en el aspcc10 laboral. en las 
publicaciones internas del CEl\1. aportación de ideas de la comunidad para incrementar la comunicación. la 
identificación del personal encargado de la comu.n.icacion. la falta de irúonnacion de otros canales de 
comunicación existentes en el Campus, la indiferencia dC!l personal de UNIC0!\.1 para atender aportaciones 
y quejas con relación a las publicaciones. entre otros. 

Estos problemas comunic.'lth·os detc1:tados en el CEl\1. tienen solucion en los métodos encaminados a 
modificar el componamicnto de Ja comwtidad del Campus. propuestos es esta tésis. como son: El 
suministro de Informaciones Adicionales. El Desarrollo de Equipos. El Laboratorio de Sensibilidad. Las 
Reuniones de Confrontacion y El Tratamicnlo del ConOicto lmergrupal; técnicas que proponen resoluciones 
especificas a tan delicada problemática. 
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CAPITULO 
1 



1.- LA IMPORTANCIA DE LA COMUNfCACION DENTRO DE LA EMPRESA 

"Se /labia md.~ de la cowrun/cacldn 
de lo que se entiende .. 

El desempeño de las actividades dentro de una organización requiere del 
establecimiento de una comunicación eficaz que una a todos sus miembros pennitiéndoles 
la expresión de ideas .. sentimientos y actitudes para lograr los objetivos organizacionales y 
personales. 

Los empleados de cualquier nivel jerárquico utilizan la comunicación para realizar 
sus actividades tanto a nivel individual como grupal. La comunicación debe fluir en todas 
direcciones hacia arriba. abajo y a los lados. logrando el entendimiento entre el personal y 
los subordinados para que reconozcan el proceso de comw'tlcación. logrando el intercambio 
de información y sentimientos en la organización. 

Para lograr sus objetivos la comunicación debe integrar a los tipos de organización 
que se forman en la empresa. como son la formal e informal. manteniendo abiertos los 
canales de comunicación que permitan el acceso de información de wnbas organizaciones. 
Para evitar que un mal entendido o una información proporcionada de manera incorrecta 
se filtre a la organización y provoque un conflicto comunicacional cuyas dimensiones 
afecten su imagen y ambiente interno. 

El conocimiento de la comunicación entre los empleados~ fuera de los canales 
formales. los gerentes y supervisores comprenderñn mejor las actitudes de los trabajadores 
hacia sus actividades y las elecciones entre ellos. abriendo la posibilidad de suprimir la.s 
barreras de comunicación. 

Actualmente la comunicación es indispensable en todas las actividades que 
desempeñarnos. la desarrollamos de diferentes formas de acuerdo al lugar en que nos 
encontrtl.ITlos. las personas que nos rodean. etc. es decir el run.biente y la disposición a 
transmitir un mensaje nos motivan a ejercer la comunicación. 

¿Por qué nos comunicarnos? ¿Con qué fin? ¿Qué nos impide hacerlo?. Cuestiones 
que pretendemos responder en el presente capítulo por ser de gran importancia para 
desarrollar un proyecto de comunicación interna para el Instituto Tecnológico y de 
Esrudios Superiores de Monterrey. Campus Estado de México. el cual pretende mejorar las 
relaciones laborales a través de la comunicación. 
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J,J CONCEPTO DE COMUNICACIÓN 

La comunicación ha sido objeto de múltiples definiciones por panc de diversos autores. como son: 
Dool1er Josep/1 0 dice: 
"La comunicación es Ja base para la cooperación. la comprensión y Ja acción. Siempre que nos hallamos 

con otras personas nos comunicarnos de alguna manera y .. por lo general. de más de una manera". 
Kooht: llarold opina: 
"La comunicación es la transferencia de información y la comprensión entre dos personas. Es una 

manera de conocer las ideas, hechos, pensamientos, sentimientos y valores de los demás. Es un puente de 
significados entre los hombres que le pennüe companir lo que siemen". 

Edgar F. l/use. af1'ma: 
"La comunicación es un proceso mediante el cual se envían y reciben mensajes y no hay 

comunicaciones exactas, a menos que el emisor emita correctamente y el receptor reciba el mensaje de 
fonna no distorsionada". 

Flores de Gortarl la considera: 
"La comunicación es acción de hacer panicipe de lo que uno tiene. descubrir. manifestar o hacer saber 

uno alguna cosa. consultar. conferir un asunto tomando su parecer"'. 
A travCs de estas definiciones comprendemos que la comunicación es entendida de diferentes maneras, 

en las cuales interviene la experiencia personal. el ámbito social y Ja educación. por Jo tanto nosouas como 
autoras de esta investigación llegamos a la siguiente definición. tomando en cuenta los anteriores autores y 
nuestra experiencia personal y estudiantil: 

.. La comunicación c.f el conracto e111re do.t pe~onas dl.tpuc.ttas a rransmilir un men ... aje para obrencr 
una mulua comprensidn de las Ideas. ,•a/tJres y actitude.t e.<r:lstentcs e11 io.t ind/,•iduos que partlclpatt en 
este proce.fo •• 

La comunicación cobra ma:yor imponancia en el momento de ser identificadas sus principales funciones 
dentro de la sociedad en general. como son las siguientes: 

Funcldn de Emociún: Esta pennite Ja rc-ducción de tensiones. resolución de conflictos y definir la 
dirección de los individuos en las organizaciones. A traves de la comunicación Jos empicados platican sus 
satisfacciones e insatisfacciones. por lo tanto el principal objetivo de esta función es permitir a los 
trabajadores expresar sus sentimientos sobre la organización. 

Funciún de J\lotivacldn: La comunicación sirve para alentar a los subordinados en el logro de las 
actividades que desempcna y que deben estar acorde a los objetivos de la empresa. El éxito de esta función 
depende de lo bien que se comunique el gerente con los empicados. comunicando conductas deseables. su 
objetivo primordial es aumentar la dedicación en los objetivos de la organización. 

Función de lnformac/dn: La comunicación proporciona infonnación con el objeto de tomar decisiones 
a nivel individual. de grupo y organización. 

Función de ·control: En este caso la comunicación se utiliza para determinar los deberes, 
responsabilidad y autoridad para que los empicados den cuenta de sus acciones a través de las cadenas de 
órdenes que determinan los canales formales de comunicación de la organización. (1) 

(J) Davls. Kelth 
Relacione! Humanas y de Traba lo. P.P. 324-325 
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J.I. /,SU I11FPORTA.NCIA 

Prescindir de Ja comunicación serla como dejar de respirar, con ella transmitimos scnt1m1entos, 
emociones, actirudes )' valores que nos ayudan a conocer a los demás, es el proceso dinámico que 
fundamenta Ja cxisleocia , progreso. cambio y componamiento de todos los sistemas vivientes (2) que nos 
rode.a permitiéndonos la mutua interpelación. 

Para que exista un producto, Ja comunicación necesita de dos personas como minimo, uno de ellos es el 
comunicador, el que transmite el mensaje y el receptor. quien lo recibe. En su expresión mas sencilla Ja 
comunicación requiere de tres elementos: el emisor. el mensaje y el receptor . 

.._ __ E_"_ª_"_º_R_-~H JWENSAJE H~ __ RE_=_P_r_o_R_~ 
Sin embargo. es necesario sei'lal3r que antes de transmitir un mensaje h.ay que aclarar las ideas y 

hacerlas sencillas. conocer su finalidad asi como el entorno fisico en el momento de transmitirlo; por 
último, pero no menos imponantc. asegurar la comprension del rC"ceptor, ser buen oyente. 

Un buen comunicador es aquel cuya sensibilidad permite influir en los demás. logrando la respuesta 
deseada; la buena comunicación debe ob1ener la comprension de los hombres y viceversa, siempre y cuando 
estC bajo un marco de referencia aproximado. 

La comunicación debe ser un programa continuo no una cosa de oponunidad (3) por lo tanto pennite la 
unión de los individuos, obteniendo su colaboración para alcanzar metas y objeti .. ·os comunes que 
identifican su pertenencia a determinados grupos como son la familia. universidades y empresas, 
colaboración que tiende a mejorar las relaciones de grupo e interpersonales. 

La comunicación requiere de un proceso para la transmisión de un mensaje~ en el que intervienen 
principalmente siete elementos (cuadro 1) (4). 

El primer elemento es la idea que e~presa el emisor. Ja debe estructurar de manera adecuada, después el 
emisor codifica la información de manera. coherente detenninando los medios de transmisión. Con 
frecuencia se presentan ruidos que dificultan la comunicación: en este caso el ruido representa un obstáculo 
en el momento de transmitir algún pensamiento, por ejemplo escuchar música en alto volúmen lo que 
ps-ovocarla que nuestra plática se fonne deficiente y nula, es recomendable evitaJ" hasta donde sea posible 
cualquier inteñcrcncios en el momento de iniciar una comunicación con el fin de que ésta logre su objetivo. 

El siguiente paso requiere de un buen receptor para que Ja codificación se realice con la mayor 
efectividad. produciendo inmediatamcn1e una acción que corresponda a la respuesta que el emisor esperaba. 
Es necesario que surja unil retroahmentación para qui: la persona sepa que el mensaje se recibió 
correctamente. 

(:?) Chruden, Shennan 
Administración del Personal P.P. 313 

(3) Dooher. Joseph 
La Comunicación Efectiva en el Trahnjo P.P. 1 

(4) Hodgctts, f\.1. Richar 
Comportamiento en las Organizaciones. P.P. 318 
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J. J.'- BARRERAS DE LA COMUNICACIÓN 

En el momento de establecer una comunicación con otra persona damos por hecho que el mensaje 
llegó en forma corrcda al receptor. sin embargo esto se pasa por alto dando como resultado una 
respuesta errónea o la Inexistencia de la comunicación; Jo anterior puede provocar las llamadas 
Barreras de la Cornun;cación Organi=acional. que limitan )'" entorpecen las acth1idades del grupo 
laboral. Entcmdemos por barreras de la comunicación organizacional todos aquellos factores que la 
impiden. deformando el mensaje obtaculizando el proceso ~eneral de la comunicación. 

Entre las barreras de la comunicación encontramos: 
A) Barreras F1sio/óg1cas: Esta es provocada por defectos naturales tanto en el emisor como en el 

receptor que impiden la adecuada comunlcación. Tales defectos. por nacimiento, por enfermedades o 
desgaste pueden afectar cualquiera de los sentidos conocidos: "'isual, auditivo. gustativo. táctil y 
olfativo. Trabajadores con problemas en al~uno o al1?,Unos de los sentidos que le impiden hablar. olr o 
ver adecuadamente. limitan lu comunicación entre los individuos de un grupo de trabajo. 

B) Barreras Físicas: Son interferencias pro\'OCadas por los ruidos que existen en el área de 
trabajo. también se dan por ht distancia entre la gente dificultando la comunicación debido al 
ambiente físico adverso a la percepción del mensaje. Es decir, hay que considerar los estimulos del 
ambiente laboral para que ~tos no sean limitantes en la actividad laboral o incluso. afectan la salud 
del trabajador. 

C) Barrera Psicológ1ca.<;: La percepción de un evento puede ser interpretado de distinta forma por 
dos personas, debido a las circunstancias en que ambas crecieron. la educación y el entorno social 
determinan su temperan1ento y forma de reaccionar en un momento dado ante situaciones. que para 
algunos puede ser oportuna y para otros no. 

Hay muchos factores mentales que impiden aceptar o comprender una idea. algunos de ellos son: 
• No tomar en cuenta el punto de ,,·ista de los demás. 
• Sospecha o aversión hacia la demás gente 
• Preocupaciones o emocio11es ajenas al trabajo 
• Timidez 

Explicaciones deOcientes o insuOcientes. 
• Sobrevaloración de si mismo o egocentrismo. 
• Falta de moth·ación 
• Prejuicios 
• Frustraciones o sus diversas acciones 
• Pantalla emocional (equivale a la tendencia que toda la gente tiene a no retener mas de Jo que 

corresponde a emociones agradables, lo cual nos impide ver los pros y los contras de lo que nos 
comunican). 

Todas ellas se rencren al Individuo pero también encontramos algunas causas originadas por los 
superiores. jefes o cualquier persona envestida de autoridad formal. 

• Alto status 
• Poder para emplear o despedir. 
• Uso del sarcasmo. 
• Actitud despótica. 
• Criticas punzantes. 
• Uso de conocimientos precisos y detallados.. 
• Uso de len~uaje florido o especializado. 
• Maneras demasiado formales. 
• Apariencia fisica imponente. 
• Interrumpir a los demás cuando hablan. 
Todos estos factores influyen en los receptores para que acepten o rechacen la Ideas que le han 

sido comunicadas. Para obtener resultados se necesita algo más que hablar. 
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D) Barrera.~ Scmánucas: Surge en el momento de transmitir un mensaje. al cual se le da un 
significado diíerente al original. es decir ex:isten palabras cuyo significado es Interpretado de muchas 
maneras o no es comprendido en ese momento. Las limitaciones de Jos símbolos al comunicarnos 
provoca este tipo de barrera. se debe e\.'itar la multiplicidad de significados aclarando en el momento 
mismo dudas y malos entendidos que puedan afectar en el futuro a In comunicación. Un ejemplo de lo 
anterior es la palabra "medio .. que puede tener diferentes significados en su concepto dependirndo de 
la profesión rstudiada: psicología, ingenierfa, biologfa. administración o comunicación, Como 
estudiantes. este tipo de barrera Ja pueden identificar claramenle cunndo alguno de SU5 profesores 
menciona o dicta palabras especializadas de su materia. dejándolos con la duda de Jo que quiso 
ensel'larles si es que no Je preguntan o in\.·esti~an. 

E) Barreras Adminrstrattvas: Son aquellas causadas por las c!ilructuras organizacionales. Ja mala 
planeación y deficiente oprración de los canales de comunicación. Esto es, deficiencias en la 
comunicación entre trabajadores. entre trabajadores y jefes (y \.'ÍCe\.·ersa), entre áreas laborales. con 
sus clientes. usuarios. distribuidores, cte. Falta de medios y canales de comunicación o uso inadecuado 
de estos: pizarrones informati\.·os, alhn·occs. circulare!I>, oficios, manuales operativo~ folletos. 
actividades inducti\.·as. duplicidad de autoridad. imprecisión de las personas con autoridad. 
informalidad de Ja comunicación. etc. 

Para solucionar Jo!i problemas ocasionados por las barreras es recomendable buscar el auxilio de 
di\.·ersas ramas de la ciencia, como son la semántica, la medJcina. la psicolos:fa. la cibernética, entre 
otras. 

A continuación mencionaremos una serie de recomendaciones que ayudarén a e\.'har cualquier 
tipo de barreras: 

• Aclaración anticipada de cada idea antC!'S de comunicarla. 
• Interés en Ja retroalimentadón, esto es \.'Crificar si la información se recibió adecuadamente o 

si Ja reacción del receplor es la deseada. e5IO tambiCn sir\.·e para detectar las posibles barreras 
íormadas durante el proceso de comunicación. 

• Precisar Ju verdadera finalidad de Ja información a comunicar. 
• Conocimienlo del 5fgnificado preciso para eliminar malos entendidos. 
• Utilización de lenguaje sencillo y directo. 
• Empleo de canales mültiples de comunicación. a fin de asegurarse de que la información llegue 

basta donde nos hemos propuesto. 
• Apro\.·echamiento oportuno de las siluaciones para transmitir el mensaje pues las 

circuns1ancias emoti\·as en que se encuentra el receptor puede alterar o afectar la comprensión del 
contenido del mensaje. 

• Reforzar las palabras con hechos; por lo 1:eneral esle punto de descuida sobre manera. 
Todas estas barreras impiden el desarrollo de la comunicación en dh·ersas actividades, sobre todo 

en empresas que experimenlan un crecimiento, por ellos es recomendable aumentar el contacto 
personal en todos los ni\.·cles eliminando obs1áculos hasta donde sea posible en la comunicación., 
proporcionando Jos elemen1os adecuados para su pre,·cnclón.(5) 

Poniendo más a1ención en sus mensajes.. los ejecuth·o!I pueden mejorar sustancialmenle Ja eficacia 
de sus comunicaciones. Los requisiros son; 

1.- El mcn.saJe debe .ser claro: Cuando milis sencillo. directo y lógico sea un mensaje., mayor ~ Ja 
oportunidad de éx:lto en su rransrnisión. · 

:?.- El mensaje debe n•r completo: Un mensaje puede ser mal interpretado si no contiene 
información suficienle para actuar de acuerdo con éste. 

3.- El men. .. q¡e debe ser concrso.- Los mensajes excesivamente largos tienden a desperdiciar tiempo 
y permiten que se distraiga la atención del destinatario. 

4.- El mensaje deb,• ser concreto: Hablar de generalidades es un medio ineficaz de transmUir 
información especifica pueslo que permiten mucha imaginación y motivos para falsas 
interpretaciones. 

(S) Flores de Gortarl, Sergio 
Hacia una Comunicación Administratl\.·a Integral. P. 78 
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5.- El mensaje debe ser correcto.- Los mensajes que contienen información incorrecta hacen perder 
cantidades enormes de tiempo9 reducen la credulidad del informante o Incluso pueden ser peligrosos 
pnra la organización o para sus empicados. Antes de comunicar debe c~rciorarse de que información 
sea objetiva, 

1.2.DEFINICIÓN DE ORGANIZACIÓN 

La palabra organización proviene del griego "0rganon ... que significa instrumcmo. esta definición da 
pauta a otros autores para dar su concepción sobre organización. (6) 

Tt!rry define a la or¡:anl::.acldn como: 
"El arreglo de las funciones necesarias para lograr un objetivo y una indicación de la autoridad y 

responsabilidad que tienen n su cargo la ejecución de las funciones respectivas". 
Sheldon Ja con.ddera: 
"El proceso de combinar el trabajo de los indi\dduos o grupos que deben efectuar con los elementos 

necesarios para su ejecución de tal manera que las labores que asf se ejecuten sean las mejores medidas para 
la aplicación eficiente, sistemática. positiva y coordinada de los esfuerzos disponibles''. 

Pt!rrennn ,. Plownran dice: 
"Es un método de la distribución de la autoridad )' de la responsabilidad. sirve para establecer canales 

prácticos de comunicación entre Jos grupos''. 
Lltterer Sl!rlala: 

"Es una unidad social dentro de- la cual existe una relación estable (no necesariamente personal), entre 
sus integrantes con el fin de facilitar Ja obtención de una serie de objetivos y metas". 

,1fegginson dice: 
"Es determinar que re-cursos y que actividades se requieren para alcanzar los objetivos de la 

organización, combinarlos en grupos operables, asignar In responsabilidad de alcanzarlos a subordinados 
responsables y después delegar a esos individuos la autoridad necesaria para cumplir con su asigannción". 

,,·ewston Da,•ld: 
"Una organización es un sistema social y el trabajador es sin duda el elemento más imponante dentro 

del mismo. demostrando que no es una simple herramienta. sino una personalidad compleja que interactúa 
en una situación de grupos que resulta dificil de comprender". 

Por lo anterior una vez que se estudió el significado de organización, nosotras llegamos a la siguiente 
deílnición: una organl::.acld11 es la base de la.,· relaciones exbtentes t!n la.-. JUnclont!~·. jerarquiiu y 
actividades de cualquit!I' organisnro social que pretenda alcanzar ~etas u objetivos logrando su tndxlma 
t!flcacla: es t!l sistema nen•ioso cenll'al de una enrpre.fa que seflala la acción del trabajador conro piedra 
angular en el de~arro/lu de la mlsnra. 

J.:!.J. C4RACTERÍSTICAS DE llNA ORGA!.,lIZAC!ÓiV. 

Como se mencionó anteriormente una organización pretende alcanzar objeti,.·os )' metas trazando 
una división de tareas y puestos dentro de la empresa. todo ello implica una serle de caracterfstlcas 
que Ju organización debe cumplir para ser eficaz.. como son las siguientes: 

A) Todos Jos elementos de una or~anización deben colaborar en la oblención de los objetivos de la 
empresa con un mfnimo de esfuerzo. 

U) La autoridad debe ser dcOnida desde los allos ejecutivos hasta los subordinados y scnatar el 
grado de dele~ación correspondiente. 

(6) Reyes Pom:e, Agustin 
Admjnjstración de Empresas <teoría v práclicnl. P. 221 
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C) Es obligación de todo el personal conocer los grados de autoridad detenninando la delegación de la 
misma y evitar un salto en la jerarquia. 

D) La organización debe ser creada de modo que pueda adaptarse a cambios estructurales. 
E) La adaptación del personal debe ser constante, es decir, debe capacitar a dos individuos en un mismo 

puesto y no perjudicar a la empresa en caso de que alguno falte. 
F) El otorgamiento de autoridad a subordinados en tareas especificas por parte de su jefe inmediato, sin 

que exista la intervención de otros ejecutivos en la realización de las mismas. 
Todos estos puntos harán que una organización sea más productiva y ti.ti), tomando en cuenta a los 

elementos humanos ya que se les proporciona la infonnación e instrumentos adecuados. simplificando las 
labores en la empresa. 

1 2.2. LA ORGA/'tir~/ZAC/Ól\t FOR1\TAL E INFOR]l:LAL. 

Las empresas cuentan con dos tipos de organización que ayudan a complementar lo comunicación entre 
los jefes y los subordinados )', por consecuencia del personal en general. Dichas organiz.acíoncs se dividen 
en; Organi:ación Formal y Organi:octún Informal 

La organi:acJón formal se establece a partir de la di\'isión de trabajo, de la autoridad y de la 
responsabilidad segun su importancia en la empresa. 

Este tipo de organización implica la reestructuración di: objetivos y planes que se deben llevar a cabo 
con el fin de que el trabajador sea capaz de comunicarse con los demás. esté dispuesto a beneficiar a la 
empresa y comprometerse con los objetivos de la misma . 

Existen cuatro categorías de personas que se identifican con esta organización, como son: 
A) Los participantes comuni:s.(los trabajadores) 
B) Los propietarios 
C) Los clientes y 
O) El pUblico en general. 
Las categorías antes mc:ncionadas se benefician conforme a las aponaciones que realizan a la 

organización recibiendo de ella un beneficio mayor. mientras que para la organización ellos, son en esencia, 
un costo. 

Por Jo anterior resultan cuatro tipos de organizaciones formales. 
1.- Organizaciones en las cuales se benefician sus miembros. por ejemplo: los partidos politicos. 

sindicatos. asociaciones fraternales y profesionales. cuyo fin principal es conser ... ar el control sobre sus 
panicipantes. 

:?.- Empresas comerciales donde sus propietarios son los principales beneficiarios. como son las firmas 
industriales. empresas de \'enta por correo. los almacenes de mayoreo y menudeo. los bancos. las compaftias 
de seguros y similares de propiedad privada que trabajan para obtener ganancias con un minimo de costo 
para seguir creciendo y desarTollándose para competir con otras empresas del mismo ramo. 

3.- Organiz.aciones de servicio. son aquellas donde el cliente es el que obtiene la mnyor ganancia. En 
esta categoria se incluyen las agencias di: trabajo social. hospitales. universidades. las sociedades de 
asesoramiento legal y las clínicas de salud mental: su tarea primordial es proporcionar ser\·icio profesional 
de acuerdo a la organización . 

.i.- Organizaciones nacionales. en las que el pUblico en general es el beneficiado, muestras de esta 
organización son los servicios annados. la policía. los bomberos. la agencias de protección civicn. las 
instituciones dedicadas a la investigacion de enfermedades graves. etc. La nla~·oria de ellas realizan 
servicios de protección a la comunidad o funcionan como apo~o administrativo. 

La organiz.ación formal crea grupos fonnales de trabajo que se organizan con el propósito de llevar a 
cabo objetivos específicos y tnreas concretas relacionadas directamente con el cometido total de la 
organización. Estos grupos pueden ser pennanentcs o temporales. di:pendiendo de las necesidades de la 
empresa: el primero está confonnado por puestos ya tradicionales dentro de la orsanizacion. como son el 
equipo directivo superior, las unidades de trabajo en los depanamentos de la misma. 
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Los grupos temporales se crean para la realización de un determinado puesto de trabajo y. una vez 
culminada su misión dejan de existir. 

La formalización del trabajo permite conocer la labor que otros trabajadores desempei\an a través del 
organigrama. con él se percataran del poder que ejerce cada uno de los puestos dentro de la empresa. Sin 
embargo el organigrama puede fomentar barreras de comunicación en la organización, tales como: 

Desconfianza de jefes a subordinados. 
Competencia desleal 
La inadecuada distribución de recursos fisicos de la empresa. 
La organizacion formal requiere de canales de comunicación b que permitan a los trabajadores y 

directivos conocer sus labores. Estos son confOrmados por cadenas y redes que establece la dirección. 
inclusive son marcados en el organigrama y. a su vez detenninan el correr de los mensajes oficiales entre 
todos los miembros y divisiones que forman la organización. Los canales formales son puntos esenciales en 
la estructura organizativa y nacen de las nonnas y costumbres que conducen la racionalización de Ja 
autoridad. como el rango y el tipo de trabajo de la empresa. 

Aunque ese tipo de canal posee muchos defectos. es capaz de sellalar los caminos apropiados para que 
los mensajes lleguen a las personas adecuadas y se tomen decisiones y actUen al respecto. 

En las organizaciones no todo es formalidad. es entonces cuando surge la organ1=ac1ón uiformal. cuyas 
red de relaciones personaks y labor3Jes no aparecen descritas en el organigrama. Este tipo de organización 
contribuye a la fonnac1on de grupos mfonnalcs. teniendo su base en la formalidad del trabajo. Los seres 
humanos tienen la necesidad de socializarse e identificarse con un grupo de personas que le permiten 
realizar mejor sus activid3des~ si la estrucrurn del a.rea en que desempeñan su tarea y el periodo temporal 
del empleo lo permice. crecerán los grupos informales. 

Los grupos infonnalcs conducen la actitud y opinión de los nuevos empleados con respecto a la gerencia 
y demds movimientos de la empresa. pueden estar a favor o en comra de ella favoreciendo la cooperación o 
disminuir Ja producción. establecen sus propias reglas de productividad y componamiento. se reúnen con 
frecuencia para companir sus puntos de vista y establecer convergencias. Se caracterizan por ser pequeftos. 
ya que necesitan contacto frecuente y directo. 

Por lo tanto, los grupos infonnales surgen de la combinación concreta de factores fonnales y de 
necesidades humanas .(7) 

La organización formal puede contribuir al mejoramiento de la fonnal. porque le pennite conocer las 
diversas fonnas de pensar~ actuar de los individuos que la fonnan. debido a la interacción que sur-ge de Jos 
grupos fonnales que se crean en ella. 

De hecho la organización forrn:il y Ja organización informal son factores que influyen en el 
componamiento humano. son inseparables. (8) 

Como en la organizacion formal. Ja informal cuenta con canales de comunicación que nacen a partir de 
redes y cadenas producidas por las relaciones de amistad y por grupos laborales que existan en las 
organizaciones. La comunicación dentro de las empresas no asegura que los mensajes hayan sido 
comprendidos completa.mente. por lo tanto este ha de cumplir cuatro condiciones: 

Seroido 
Ser entend1du 
Ser aceptado 
Ha de traductrse en acción 

No todos los mensajes que se transmiten cumplen con esta función, debido a que Jos canales formales no 
permiten la retroalimentación o en su defecto es mínima; en la comunicación de las empresas el feed back 
es indispensable para obtener el entendimiento. credibilidad y aceptación. esto es palpable cuando se hace 
uso de los canales infonnales. ~·a que contribuyen al esclarecimiento de dudas y aportaciones en el 
momento mismo que se transmite el mensaje. 

(7) Shein H. Edgar 
Psicologia de la Or .... aniz.acjón P. 95 

(8) Husc F. Edgar 
El Componamiento Humano en las Organjzacione!I P. 44 
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Los canales infonnales son mas r.ipidos en la transmisión de infonnaciones que Jos formales. esto podrfa 
colocar a la organización en desventnja al querer contrarrestar unn información inexacta. a pesar de ello. 
este canal complementa al fonnal que sirven como buenos medios alternativos. 

En el momento de hacer uso de la comunicación, las organizaciones deben detectar y revisar los canales 
fonnales e infonnales de los cuales dispone una empresa y decidir cuál de los dos es el más apto para usar o 
en su caso utilizar ambos con un propósito dado. (9) 

Dentro de las organizaciones infonnales la gente cobra mayor imponancia por las interrelaciones que 
surgen en el área de trabajo. mientras que la formal hace hincapiC en los puestos oficiales con su autoridad 
y jerarquía, por lo tanto en las organizaciones existen numerosos grupos de personas que establecen una 
relación infonnal en los limites de las relaciones personales. dando por resultado cientos de organizaciones 
infonnalcs. 

Este tipo de organizaciones no se puede limitar a grupos primarios de trabajo. ya que se expresa en 
cinco grupos diferentes: 

A) La organización infonnal se maneja en un sistema de grupos relacionados entre sí 
B) Aquellos grupos que opinan sobre la polt11ca interna de la empresa. como es la cuestión de aceptar Ja 

unión de trabajadores o la contrntación de empleados extranjeros. 
C) Los grupos que se caracterizan por desempenar las labores dentro de la organización y cuyas 

relaciones llegan a ser muy estrechas. es decir. comen y hablan juntos. 
0) Pequeftos grupos de amigos que penenecen a agregados mayores. 
E) Trabajadores que son indiferentes en las actividades de la organización ( 10) 
Las relaciones informales pueden traer consigo beneficios como son los siguientes: 
1.- Hacen un sistema más eficiente. 
2.- Aligera a la gerencia la carga de trabajo. 
3.- Ayuda a que se haga el trabajo. 
4.• Suele alentar la colaboración. 
5.- Suple las deficiencias del jefe. 
6.- Ofrece satisfacción y estabilidad a los grupos de trabajo. 
7.- Mejora la comunicación. 
8.- Proporciona una v.:ilvula de escape a las emociones de los empleados. 
9.- Estimula a los gerentes a planear y actuar con más cuidado. 
También acarrea los siguientes problemas: 
Desanolla rumores indeseables 
Alienta las actividades negativas. 
Resistencia al cambio. 
Provoca conflictos intergrupales e interpersonales. 
Rechaza y obstaculiza algunos empleados. 
Debilita Ja moth,.ación y la satisfacción en el empico. 
Funciona fuera del control de la gerencia 
Apoyo al conformismo. 
Desarrolla el conflicto de roles. 

(9) Barman G. Ernest 
La Comunicación: Un Problrma de la Organización !\lodrrna. P. 54 

(to) Scalan. K. Burt 
Principio§ de la Djreccjón v Conducta Qrganjzacjonnl. P. 79 
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Al surgir las organizaciones se crea una jerarquía para las funciones de la empresa que deben realizar los 
empleados y lograr Jos objetivos por los que se creó la organización, por esta característica nacen las 
organizaciones fonnales, de esta fonnalidad se establecen relaciones de 3.Inistad, de respeto, de companir 
cienos valores morales, religiosos o culturales en forma espománea entre los trabajadores, a Jos que se les 
denomina organizaciones infonnales ( 1 1 ). 

Sin embargo la organización informal. al integrarse con la fonnal logra un sistema total eficiente, 
mejorando Ja convivencia laboral en las organizaciones. 

J.3 DEFJSICIÓ.V DEE,VPRESA 

En tiempos prehistóricos los grupos humanos se organizaban para obtener comida y proveer a la 
comunidad de Jos más esencial, postenonnente se fueron agrupando de acuerdo al surgimiento de nuevas 
actividades. como fueron la ganadería. la pesca. la agricultura y la caz.a. Estos grupos se desarrollaron 
dando lugar a lo que hoy llamamos empresa. es decir, crearon la especialización de sus tareas con el fin de 
satisfacer las necesidades de su gente. 

En la actualidad el ténnino empresa recibe varias definiciones como son: 
Diccionario Enciclopédico Salvat; 
.. Unidad económica que desarrolla una actividad producti\·a mediante la combinación de unos factores 

para· Ja obtención de bienes o servicios sobre Ja base de alcanzar un beneficio privado o colectivo, de 
acuerdo con Ja propiedad de Jos medms de producción". 

Diccionario de Administración: 
"Empresa: Conjunm de factores de produccion coordinados, cuya función es producir y cuya finalidad 

\.'iene detenninada por el sistema de organización económica en que la empresa se halle inmersa". 
Para muchos autores re~ulta dificil definirla. en un concepto analógico ya que se aplican diversas 

realidades en sentido pan e idCntico !-' pan e diverso. ( J :?.) 

Nosotras consideramos que una empresa es: 
Un coryunro de acttl'1dadcs tendlf:ntcs a pro1•eer d,_• h1ene.t y servicios. deternunados por los bienes de 

producc10n. con t.•! fin de obtener un bcn~fic10 púh/u:o u prn·ado. 

Esta definición hace hincapie cn la ganancia que obtiene una empresa cuando ofrece un servicio o 
produce una mercancia: estas se harán de acuerdo con la maquinaria que se tenga para su fabricación, es 
decir. todo esto detenninar.i si Ja empresa cobra o no por Jo que ofrece. 

Para que una empresa cumpla con los objeti\.'OS para la cual fue creada necesita principalmente de 
tres elementos: ( 13) 
A) Los Bienes A/ar~rta/es: Para que una empresa exista requiere de un armazón que la sostenga. en 

este caso son los edificios que deben ser adaptados para la realización del bien o producto que 
ofrezca la empresa. de acuerdo con la maquinaria. equipo y herTamientas para la producción, 
tambiCn son indispensables las materias primas y el dinero. 

(11) Rodll Urre.:o. Florcncio 
Lecturas Sohrr Organb:nción. P. 33 

(I:!:) Rryes Ponce. Agustin 
Admlnsitración de Empreo¡us. P. 8:!: 

(13) OpCIL 
P.72-74 
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B) Los Hombres: Es la pane activa de toda empresa. compuesta por obreros (calificados y no 
calificados). empicados. supervisores. técnicos, altos ejecutivos y directores. Todos ellos constituyen el 
pllar humano que debe ser tratado con la máxima dignidad para asegurar el buen funcionamiento de la 
empresa. 

C) Los Sistemas son todas aquellas situaciones en que las personas y las cosas requieren de una relación, 
como son los sistemas de venia, de autoservicio y de crédito que facilitan la adquisición de lo que ofrece 
una empresa al consumidor, a su vez existen sistemas de organización que detenninan los niveles 
jerárquicos y el grado de centralización de la misma. 

Al crear una empresa. los empresarios definen objcti.,.·os y metas que cumplir en un futuro. visualizando 
las necesidades del entorno y del mercado que ésta va n cubrir. 

¿Qué es lo que busca una empresa?, su fin inmediato es la producción de bienes y servicios para un 
mercado (14). cabe sci\alar que una empresa puede producir diversos productos cubriendo un amplio 
mercado sin cambiar su nombre, despues de esto es necesario determinar qué busca con la producción. 

Estas cuestiones hacen necesario la división del tipo de empresas que pretenden un fin detenninado 
como es el lucro o el servicio social, así como el tamaño y la estructura que la forman. situaciones que 
veremos en el siguiencc inciso. 

1.3.:!. TIPOS DE EJ\IPRESA 

Por sus caracleristica!'>, aeth,idades y fines las empresas se dividen en dos grupos principalmente: 
Empresa.!11 Privada..-:: Al eslructurar una empresa se debl!' ,·lsualizar el Íln para la cual rue creada, 

qué beneficios obtendra y el entorno económico que la rodea. Una "\o"ez establecido lo anterior se 
definirá el camino a seguir, en el cuso de la empresa prh·ada su objetivo es la obtención de un 
beneficio económico al proporcionar un servicio al püblico. un ejemplo de esto son las tiendas 
departamentales. hoteles. instituciones de educación prh·ada. cte. Lu diferencia entre la empresa 
pr¡,•ada y la pública raya en lo que se invierte y en lo que se obtiene. ( 15). 

Emnresa Pr!hlica.<o: Al contrario de la privada la empresa püblica no sigue fines de lucro y es 
administrada por las autoridades públicas; su fin es satisfacer necesidades de ear&cter social. Esta 
empresa no actUa para beneíicio propio. no se gula por tendencias politicas de un sólo grupo, sino que 
busca cubrir las demandas de una comunidad carente de recursos económicos para soliclt.ar un 
servicio privado. Claro ejemplo de esto es el seguro social, la educación pUbllca y la vivienda popular. 

J.4. TJPOS DE C01'llJNICdCIÓN E!•> UNA E.\IPRESA 

Lo inexistencia de la comunicación en una rmpresa causaria un dafto irreparable en lo misma .. ya 
que se le privarla de los beneficios de un programa de comunicaciones progresistas y de gran 
proyección que le permitlrfan crecer tanto u ni .. ·el interno como externo. 

Independientemente del tamafto de la empresa. la conforman personas con determinados objetivos 
que se deben fusionar con los deo la empresa. por ello se debe hacer uso de la comunicación al decirles 
las responsabilidades y obligaciones a desempeftar su trabajo. 

Cuando ta comunicación es deficiente surgen dh·ersos problemas que daftan las relaciones internas 
de la empresa y pueden ser pro>·ectadas al CJr.terior daftando su imagen. Entre los conOictos más 
comunes se encuentran las Inadecuadas órdenes del gerente a empicados sobre las labores a realizar,. 
esto provoca malos entendidos cuando no se le comunica al trabajador los datos relacionados con su 
labor. Lo anterior puede minar el entusiasmo existente en la empresa. 

(14)0pCIL 
P.83 

(IS) Op.CIL 
P.83 
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Para evitar esto, es necesario hacer uso de los tipos de comunicación que pueden ser aprovechados 
para et mejoramiento de las relaciones laborales en una empresa, tales como: 

Co1nunicacuin l"ernca/: {ascendente y descendente) Como su nombre lo lndlca este tipo de 
comunicación se da de un nivel jerárquico de la organl7.ación a otro, dependiendo si es ascendente o 
descendente. 

Comunicaciótr Vertical Ascendente: Este tipo se prei.enta cuando algUn subordinado es el que emite 
un mensaje hacia algunos de sus supervisores. ya sea para alj!;Uno solicitud. sugerencia, 
recomendación, informe u otros motivos relacionados con su labor. l•or lo regular también se efectUa 
en forma verbal y. posteriormente. en forma escrita. Es una forma de comunicación contraria a la 
descirndente. 

ComunicaciOn Vertical Dcscendt.!nU!: Este se presenta cuando los mensajes se emhirn hacia cualquier 
subordinado. Cuando un superior da una instrucción a algU.n empleado de su área. cuando el gerente 
de la empresa señala alguna medida que tenga que lle'-·ar acabo su jefe de érea o de mandos 
intermedios. Este tipo es el que con mayor frecuencill ocurre en las organizaciones y, por lo regular, 
se entite en forma verbal o por medio de un comunicRdo escrito. 

Comumcación Hn,.i::nnta/· Esta se basa en la necesidad de transferir e intercambiar, dentro de un 
mismo nivel jerHrquico. información sin deformación. ideas. puntos de vista. conocimientos, 
e"periencias y demás comunicados que benencian el buen desempeño interdepartamental. 

Comumcac1ón /n(n,.mal· Se requiere de la interpretación que hace el empleado con respecto a una 
determinada información para satisfacer objeti'-·os personales. 

Comun1cacidn Fn,.mal· Se lo~ra a través de canales y medios establecidos para proporcionar la 
información necesaria en el momento más con"·enientc para la empresa. 

ComunicacMn E.fc,.11a· Este Upo de comunicación circula hocia abajo. comprende mensajes 
manuscritos colocados en tableros. notas mecanogrUlicas. circulares. manuales y libros de instrucción. 

Comunicac1ñn Ora/· Se realiza. cuando el tiempo es apremiante ~· es necesaria una 
retroalimentación inmediata. 

Comunicacitin Btdi,.._•ccionnl· Es aquella en que el emisor Intercambia papeles con el receptor, 
mediante el proceso de pregunta - respuesta; claro ejemplo de esto es la comoersación y la entrevista. 

Comumcac1ón Unid1,.o!ccwnal · En donde no edste intercambio de papeles, el em lsor y el receptor 
permanecen estilticos y los mensajes circulan en una sola dirección. 

CnmunicaciOn /mcllcua· Es lo que se ha llamado lo imagen de la empresa. implica los atributos que 
las personas dan a una determinada empresa. marcando asi su reputación. 

Comt1n1cac1dn Interna· Se rea.Hz.a al interior de la empresa y sirve para comunicar a todos los que 
laboran en ella de las decisiones que les afectan de alguna manera. se realiza por medio de boletines, 
revistas internas y memurilndums. 

Cnmunicacidr1 E.xtc,.na· Sirve para establecer contacto con clientes. proveedores. accionistas y el 
gobierno a través de los medios mash·os de comunicación 

ComuntcaciOr1 No V.:,.hal· Es la utilización del cuerpo para transmitir mensajes que manifiestan 
nuestro estado de ánimo o nuestra reacción ante una situación. por ejemplo el le'-·nntamiento de 
hombros. una palmada en la espalda. el fruncir de cejas. un aprirtón de manos y el mo•dmiento de 
caderas. Otro forma de comunicación no virrbal es la no acción. es decir. cuando un indl"·iduo no 
recibe un reconocimiento por su trabajo, y su enojo lo manUiesta al no actuar. 

Comunicac10n Gene,.al (Global): Este tipo sur~e dentro de tas o~anizaciones cuando la 
comunicación atafte a todos los trabajadores de 111 organización ~- se presenta por medio de diversas 
técnicas verbales y orales. 

Con10 hemos observado la comunicación es un factor determinante en el proceso de grupo que con 
frecuencia pasa desapercibido. Uno de los elementos para ta resolución de todo tipo de problemas que 
se pueden presentar en la or~anización, es de tipo lnformath.·o. 

La situación de grupo. por el sólo hechos de ser un ~rupo. tiene el potencial de proporcionar a 
cada miembro un vasto almacén de si mismo. de los otros. de la o~anización y de una amplia 
variedad de otras circunstancias. Es dificil conceptuar dificultades humanRs que no involucren a nivel 
emotivo. cognoscitivo o informath·o. 
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La cadena de mando sólo representa uno de los canales (y con frecuencia no el mlis efectivo) de las 
comunicaciones que se suceden en las comunicaciones. E:ntre estos tenemos: 

oncios 
Memorándums 
Informes 
Juntas 
Solicitud de repones 
Circulares 
Manuales de procedimientos 
Como podemos observar la comunicación es básica en tas organizaciones. independientemente del 

tipo de estas. Si no se obtiene información completa, veridicn y confiable respecto a la problemlitlcn de 
la organización. será imposible lomar una decisión adecuada para el diagnóstico y cambio en la 
organización para conseguir una dinámica que nos lleve a cubrir el desarrollo organizacional. 

As[, tenemos que considerar a la comunicación como un proceso primordial. que se relaciona con 
el comportamiento del grupo laboral y del logro de Jos objetivos, de la organización y de los 
individuos, tema que abordaremos en el capitulo 11. 
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CAPITULO 
II 



II LA CO/fWNfCACTÓN INTERNA: ELEMENTO PRIMORDIAL ENI.A 
ORGANIZACIÓN, 

., Una c:o.'io e.t: hacer que un individuo .se 
ujustc a las reglas. otro compleramente 

distinta hacer q11e con . .:e"1e su identidad 
dentrtJ de un grupo Je i'guules 1nientra.s 

estd trazando de encontrar un terreno 
c:~1rnún con ello.<;; " 

U"alter Grupiu.s 

La imagen que proyecta una empresa al c.,,crior esta 'inculada con el ambiente interno que prevalece 
en la misma. por Jo tanto la comunicación interna es de gran importancia para la organización debido a 
su contribución al mejoramiento de las relaciones humanas a travCs de mecanismos creados por- las 
empresas, tomando en cuenta sus objetivos. su personal. cte. 

Dichos mecanismos de comunicación se utilizan para mantener informados a los empleados de los 
avances. problemas y oportunidades que ofrece la empresa parn incrcmenLJU" los horizontes de quien 
labora en ella. Estos sistemas de comunicación pem1iten la colaboración de los trabajadores por ntcdio de 
la motivación ,. .. a la -..·cz. e-.itan la marginación y apatfa de los mismos; por todo esto los directi-..·os 
deben permitir que sus colaboradores se acerquen sin temor alguno para e:\.-prcsar sus dudas y 
sugerencias. y asi fomenLv la politica de comunicación abierta y fr.mca. 

La organización también pennitc la creación de grupos de empleados que fomentan o reprimen la 
comwticación. todo depende en el ambiente en que se desarrolla y de Ja rclacion que sostenga; este tipo 
de contacto afecta a la empresa de diversas fom1as. tanto al intcnor como al exterior. sin embargo la 
comunicación interna puede amortiguar los conflictos que afronta la organización. como también 
aprovechar los beneficios que Csta le dC. 

Por lo tanto el presente capitulo pretende mostr.tT las ventajas que trJc la comunicación interna a 
cualquier cntpresa. cuya meta sea. nlcjorar di:1 a dia las relaciones laborales. asi como las desventajas de 
no contar con este imponante elemento de la organización. 
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~.!.LA co.irUNICACIÓN ORGANIZACIOSAL C<J.\10 ELEME! ... 'TO DE l..A 
ORGcllWZAC!ÓS DE LA E.\IPRES·I. 

ParJ que una empresa marche adccu..1damcntc. la organización debe contar con canales de 
información que gar.inticcn la colabornción de sus recursos humanos en el mejoramiento del trabajo que 
desempeñen dentro de la n1isma 

La comunicación dentro de la organizacion constitu:'·c el eje del entendimiento entre sus panicipantcs 
obteniendo beneficios p:ir.i la cmp1csa. ya que una poliúc.1 de comunicación abicna contribuye al 
tncjor.inticnto de las relaciones hun1anas internas de la empresa Por el contr.uio. cuando la comunicación 
es utiliz..1da en fonna autontaria. se reciben ordenes incondicionales. es dccfr. se impide que los gerentes 
traten como personas n1adur.is a sus subordinados. ere.ando un ambiente de escasa o nula panicipación 
entre ellos n1ismos; lo anterior impide que la comunicación se desarrolle y por ende la empresa presenta 
deterioro en su organizacion 

La comunicacion es la fucr<'..a que une entre s1 a las personas de una organización ( 1) • y sólo con e1la 
se IOb'Ta obtener su plena pan1cipacion con el fin único de llegar a las n1etas y objetivos que Ja empresa 
ha fijado. logr.indo de esta maner.1 el bienestar y la satisfaccion de los trabajadores. debido a que la 
con1unicacion es un proceso placentero par.J quien lo lleve a cabo. Por consiguiente la eficacia del buen 
conocimiento y la supervivencia de la orgamzacion depende de lo bien que actúen sus canales de 
con1unicacion. 

Hasta el momento hemos recalcado la imponancia de J;1 comunicacion en la organización. sin 
embargo no debemos pasar por alto el principal elemento de la empres.a LU."o" E.UPLEADOS. Son c1los 
el objetivo primordial par.J que la comurucacion se cfecrue. 

L4 CO.\fLJ,VJCA.Cili.'-· ORGASIZAC/U.,:-tL es una acth:idad administrativa que cuenta entre sus 
objetivos 

A) Asei,_..'Urar la panicip;1cion de los panicipantes de niveles inferiores en la solución de los 
problemas dentro de la cn1pres.a 

B) Incentivar la mayor fr.mquezn y confianJ'.a entre los indh·iduos ~· los grupos 
C) proporcionar infonnacion :!-" comprcnsion necesaria par.t que las personas se puedan conducir en 

sus ureas, ... 
0) ProPorciona.r las actitudes necesarias que promuevan la motivación. coopcracion y satisfacción en 

los cargos. 
Estos objetivos en su conjunto. promueven un ambiente que conduce un espíritu de equipo y a un 

mejor descmpcl\o en las tareas 
La c01nunicacion pone en mo,·imicnto. inyecta dinamisnto a todas las csuuctur.is sociales del más 

variado orden. ya se trate de la familia. la escuela. el club. la fabrica. el taller, la oficina. lu iglesia. el 
equipo dcponivo o la orgam7...acion gubernamental. l'o impona el tamafto o las funciones. Es la fuerza 
que dot::i. de cohesion a los grupos para darles la solide.t.: que garantiza su pcm1aneneia. Hace en este 
aspecto. como scdala un autor. el efecto del cemento, del concreto. de la goma o las cargas de un campo 
ma~nCtico. 

Hombre. sociedad. culturJ. civili.t.:ación ~· progreso son conceptos que rec1procamente se convalidan 
en una proximidad indisoluble; pero la intcr.iccion. la fuerza que pone en movimiento estos procesos. a 
panir del hecho fundamcnt..al de la existencia. tal y como el fluido san!,.'UÍnco pennitc la ,;da del hombre. 
es la comunicación. 

(1) \"udcr~ Dale 
Manejo del Per.u1nal ,. Relacioney lndu~trialeo;. P.P. 6110 
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Puede existir el fulimo de cooperar para un propósito pero la falta de comunicación, traducida en falla 
de coordinación, arroja resultados contr.1produccntes. 

En Jo que hace a las relaciones humanas dentro de cualquier organismo social. paniculannentc tlrcas 
de trabajo, la comunicación es de primordial relevancia. La linea de autoridad o cadena de mando 
proporciona canales de comunicación que se extienden a tra'\·Cs de toda la estructura y son medulares 
para el funcionamiento correcto de la organización. Se trata de las relaciones entre cada persona y su 
trabajo. entre cada persona y su jefe. Si se interrumpe la comunicación respecto de la inf"onnación que el 
trabajador necesita conocer acerca de sus labores. no obtiene resultados. Si la comunicación con su 
superior jer.i.rquico no tiene lugar o es pobre. se atenta contr.i la eficiencia. por falta de colaboración. La 
carencia de con1unicación entre los diversos nt'\·elcs de autoridad. tiene por consecuencia un:1 
panicipación pasiva. 

Si entendc1nos las relaciones publicas cxtcnms como función de dirección. cuyo propósito es crear o 
mantener una imagen corponlliV<1 de wia ins1i1ucion e identificar con los intereses del publico y usuarios. 
sus objetivos de servicio. sus politic;1s ~· su actuación en la conmnidad. es 1ncdiantc la comunicación 
corno puede granJearse una incesante conicnte de buena '\·oluntad hacia d organisn10 y sentarse las bases 
de una mutua con1prcnsion. Por lo t.1.nto. una comtuticación clicaL. tiende a eútar los conflictos entre Jos 
esfuerzos. la duplicidad de tareas o l;..i onusión de otras. a robustecer la confianz;.1. a estimular y motivar a 
los nliembros del f?nlpo. Atempera oponunantente las des'\·iacioncs. elimina los n1oti'\·os de discrepancias 
y fi1cili1a los acuerdos. adviene la inmmencia de cat.'istrofes y disnlinuyc sus consecuencias Apon.a toda 
I.a infonnaci6n que sc.;1 menester. :l fin d..: que l:i toma de decisiones no rcsporuia a la inspiración o a 
capricho. La coopcr.icion ~ la coordinacion. esta ultinta considerada el eje del trabajo administrath·o. 
ja1nás logn1r.i.n acdones unificadas y annonicas hacia el objetivo establecido. sin serYirse 
pennancntcmentc de las tccnicas de co1nunic:1cion 

Una comunicación adecuada con los empicados proporciona a la empresa mayor efectividad. siempre 
y cuando el encargado de l;;t misma les hable con 1:1 verdad. utilizando un lenguaje sencillo y claro que lo 
puedan entender. infonnacion que rc.:quiere de c;malcs definidos acordes con las metas de la org.aniz.:::ición. 
A tr.ivCs de la comunicacion se conocen las acli\·idades reali7..adas por subordinados y superiores y cómo 
quieren que se cfectilen dichas labores 

Entre los tr.1baj:1dorcs la con1unicacion fomenta su n10ll'\"ación en el trabajo. nden1as se reconoce In 
labor que otros desempellan creando un ambienle de compai1erismo. lognmdo la superación personal y 
grulla de la organizacion: a la '\·ez des.'lrrolla el pcns;1miento colectivo sin el cual las personas no pueden 
existir. 

Los sis1cn1;;15 de conuuticacion con que cuenta una organizacion son de gran a~ouda. porque colaboran 
en la moth·acion del personal. en la cjccucion del tr.:1ba_jo. :d intercambio de opiniones. la tr.insmisión de 
conocinuentos_ <1 e\·itar la mar~inacion y dcsinte~.i.:::ión entre los empicados y al cumplimiento de Jos 
obje11vos organi7 .. acionalcs 

. Dentro de la empresa e~tsten di\"crsas fonnas de comunicación. que por su contenido ayudan a la 
organiz."lcion a n1an1cnerse estable. 1:.is cu;;lles son· 

1-.-1 CO.lfU,VICACJti:v /,VTEGR-tDORA: Se refiere a la integración de los trabajadores a los rmes 
que la organi..-:ac1on establece. alc.an7 .. ando 1:1 sohdaridad entre sus nlicmbros que desarrollan 
funciones con rnejor disposicion y animo 

J..A C01lflh"ló/C-1C/<.1S PO.\.~/ TIFA: Establece una actitud optimista en labores y nunca se apoyará en 
conflictos. y:1 que de ;:mtemano scr.i sencilla y honesta 

1-·1 co:irV.l\'ICACltiS /JJ.l\:.i.UIC.-1: Es uquclla que imprime r.tpidez. calidad. destreza. cantidad y 
fluidc.t.: en las aeti\"ida.des de l<i orµani.-.. acion. con el apoyo de sisten1as efectivos como lo son las 
conferencias culturales. cursos y seminarios. 
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La comunic;;¡ción permite la relación entre las partes para el esclarecinüento y la e"'-plicación a Jos 
pnnicipantes de los niveles inferiores, de las r.u:oncs de las decisiones tomadas. Los subordinados deben 
recibir continuan1ente de sus superiores un flujo de comunicaciones capaz de suplirles las necesidades~ 
por otro lado los supcn,;sorcs deben recibir de sus subordinados un flujo de comunicaciones capaz de 
pro,·ecrles una idea adecuada de lo que esta sucediendo. 

Dentro de este aspecto. surge la m::ccsid.:1d par-.i el adrninistr.idor de estar r~·isando el trabajo de sus 
subordinndos periódicamente para evaluar su dcscmpe11.o y habilidades. Esto se fundamenta en tres 
puntos: 

• El hon1brc trabaja mejor cuando conoce los patrones de su labor 
• La organi7..ación opera nias eficientemente cuando un hombre y su jefe tienen un 

entendimiento comUn de sus responsabilidades y patrones de desempeño que la empresa espera 
ob1cner de ellas. y 

• Cada hombre puede ser ayud;1do para que dC In máxima contribucion a la empresa y utilice el 
n1á.xi1no de sus habilidades y capacidades. 

De tal fonna. podemos observar que el objeti,·o general de la comunicación en la org.anizaci6n es 
transnütir itúonnacion de manera que pued.'l entenderse con claridad. Tal infon11acion puede ser en la 
forma de declaracion de políticas. informacion sobre entrenamiento. guias para los procedimientos. 
instrncciones para emergencias. solicitudes y requisitos. correspondencia con los clientes o simple 
conversacion. 

Por lo anterior la empresa debe considerar a la comunicaeion como un proceso continuo donde se 
envían y reciben mcnsa.ies que puedan ayudar a la imagen corporatiYa de la nüsm:t. a estntcturar de 
nmncra adecuada dicho ntcnsaje. ton1ando en cuenta el tiempo que este requiere p:trJ logr.ir los 
objetivos de la e111prcs.-¡ consider.indo el impacto de su contenido y las respuestas que ocasiona 

En las organi7.aeioncs no solo basta con tener canales de con1unic~1cion. se requiere adenuis del 
conocimiento di: las personas con las cuales nos comunican1os. es decir. haber tenido un contacto 
pre!'·io con ellas par.i establecer el tipo de lenguaje a utili7..ar. considerando el nivel cultur.il de 
nuestro receptor y la intencion de nuest.ro mensaje par.i. inlluir en el. para ello debemos tener una 
visión clara de lo que se ,.a a comunicar. de la confianz.a que el receptor tenga en el en1isor. así 
como de cuanto se identifique con este ultimo 

TamblCn el uso comun de un lcn~uajc que permite Ja fluidez en el di<.ilogo. tratando de e,·itar que 
nuestro lenguaje corporal itnpida el vcrd61dcro significado de nuestra intencion. par.i esto debemos 
empicar ejemplos ,. así impedir la creación de barrc:r.tS en l."I comunico1cion e influir en el 
contponanücnto del receptor 

Actualmente la comunicacion h¡¡ i...._·olucionado creando tccnie<.1s para la orientación de actividades 
sociales que fomenten la participacion conjunta de las organizaciones. La comunicación debe ser 
entendida como indispcns;1blc tanto para las personas con10 para las organ1.1..aciones. ya que a pan.ir 
de ella el organismo se relaciona con su n1cdio intento y vice!'·ers."1. 

La comunicacion ofrece diverS.'lS vent..1ias a la organiL.acion de una etnprcs.'l como son: ~·irar 

c:unflicru ... , rnejor .. •s reladone:o lahorule ... , entendirnivntu mutuo. 1.."li.:. Pero lo 1nás itnponantc. es que 
las organiz.aciones cuenten con individuos capaces de comunicarse entre si. deseando actuar para 
conseguir un objetivo colccttvo manteniendo abienos los canales de comun.icacion 

:.:. ¡ OVE ES l..A CO.\.fU:VIC·1CI<Í.S ¡,,.TER.VA ? 
Dentro de las organil'-'lCioncs la comunicacion es indispcns<iblc para el funcionantiento de h1s 

actividades que d~~ollan los empicados. sólo de es;1 fonna se pueden enterar de lo que estén 
haciendo los denms. inclu,.·cndo supen.;sores y altos directivos. De esta forma podemos decir que la 
comunicación es el motor que mue!'·e a la or!!ani7.acion de toda empresa 

Para ello es necesario la creación de un mecanismo que ayude a b~iar la comunicación en el 
interior de las empresas. para ::mlinor..ir las tensiones y conflictos que puedan brotar por la falt.::1 de 
este vital elemento. Por la necesidad de mantener informados a los empleados nace la comunic."lción 
interna. que básicamente la conforman aque11os medios informativos que se en1plcan en la 
organi7..ación como son. u•·L<o·os, rneniorcitrdurn.~. circulare . .,;, boletines. úrdene.~ de rrahaju, etc. 
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TambiC:n la conforman las reuniones de supervisores. sistemas de sugerencias. funciones sociales, 
infonnes técnicos. representaciones orales. programas de c.apacitación, sesiones de orientación y de 
infonnaeión. entre otros. 

La comunicación interna resulta cficaL cuando la cfectUan individuos que pertenecen :il mismo 
grupo de trabajo en la organizacion~ es decir. el emisor y el receptor deben estar en contacto para que 
la comunicación fluya de mam.:ra constante y asi conectar a dicho grupo de trnbajo con otros parJ 
compartir opiniones y sugerencias sobre las labores que se dcsempet)an, convirtiéndose en una 
comunicación global. pero aplicada solamente al orden interno de las comunic:1cioncs de la empresa 
de manera que sirve a Jos objetivos de la organizacion. 

Par.:a togr.ir lo anterior es necesario obtener información de cu:il es !;1 tradición de la empresa. 
visualizando aquel o aquellos que puedan ctnitir nicns.1jcs y si éstos provienen de origen organizativo 
natural. si los emisores poseen tendencias homogeneas o heterogeneas y si los encargados de la 
comunic:ición emiten numsajcs con intereses individuales o. por el contrario. lo hacen comunicando 
con visión corporativa. 

El código es una cuestión general par.:a todo el programa de comunicaciones de la empresa (2). 

que debe asegurar la comprension del mensa.1e por parte del receptor. sin que éste pierda la linea 
propuesta por el cnüsor. La comunicación in1en1a otorga objeti\"oS muy claros al código. corno es 
lograr que los empicados comprendan el 1nensaje tomando en cuenta las diferentes situaciones de 
e1nisiones. en que unas ••cces es la propia empresa la que se coniunica con los trabajadores y otr.:15 
que ellos se comunican entre si o con otros n1\"clesjcr..t.rq11icos. 

El mcns:ije es el contenido de la identidad de la empresa (J) y consiste b:isicameme en tres 
elementos que aponar.ín datos de cómo ftmctona L'I empresa en este punto 

A) EL CO!'lr'TE,VllJO: Es aquel que tr.:ansmile la identidad de la empresa difercnci.andola de las 
dcmJ.s. 

H) ú1 FOR.'fA: Es aquella que se constituye con los atnbutos que el comenido da a conocer al 
receptor. 

CJ LA ,,rATERIA: Es la prcsent.acion final del mensaje. el car.icter impreso. el aspecto auditivo 
o la parte verbal de la comunicación entre personas. 

El n1cnsajc es la unidad de estos tres elementos '.'. para la comunicación interna son esenci:iles en 
la trnnsmision de Cste. por lo tanto si se constru'.'·c mal alguno de ellos ser.i inservible par.i. los fines 
que busca. 

ParJ que fluy¡¡n los mensajes. la organi7..acion debe contar con una red interna de transporte que 
asegure !a circulación y tráfico de con1unicaciones de cualquier indolc: es decir. comunicación 
personal, boletines de infonnacion. mcmor.índums internos. cte. En smtesis el papel principal de la 
red inten1a es preser\"ar el tr.msporte sin interferencia en cada una de las informaciones. 

Cada empresa emite comwücados a sus emplc.ados a tr.t\"es de dc1em1inadas fuentes de 
comunicación conocidas por todos. como 5011' 

• La unidad de cumunicaciUn interna Donde brotan Jos ntensajcs corporath·os como 
boletines. mcmor.indums. etc 

• Dcpanamcntos. secciones. secretarias que emiten mensajes menos institucionales pero de 
tn.anera constante. 

Tambicn existen otr.i.s fuentes de recepción a las cuales llegan dos corrientes de comunicación: 
Una se refiere a los escenarios clasicos de contacto cotno la oficina. los auditorios. la biblioteca. 

etc. Otro que es parecido al anterior, pero. con l;1 diferencia que se crea un ambiente de emisión • 
recepción en el cual se hace hincapié en Ja importancia del papel de los empicados y sus actividades 
en la organización. 

(2) Tcjcda Palacios. Luis 
Gel'iti1in t)s la Imanen Cornnruth.-a. P. 99 

(3) Op. Cit. 
P. 102 
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Las fuentes de recepción mantienen w1a clasificación de receptores de acuerdo a su estatus, poder 
y localización en la empresa. cuyo fin es estr.1ti.Ocar en dos posiciones a los empicados de la 
compañia: el primero como receptores directos de Jos mensajes impon.antes que la empresa desea 
comwticar. el segundo como emisores - receptores de irúonnucion no institucionalizada .. pero de 
alguna manera influye en las labores de Jos compai1cros y por ende en bencflcio de la empres.-.. 

En resumen los siguientes factores son indispensables para asegurar el cxilo de un programa de 
cotnunicación interno destinados a tener resuJtados posíth·os en un:t empres.a· 

J.- La gerencia debe considerar a la comunicación interna como elemento esencial de las 
organizaciones. 

11.- Los empleados deben adquirir plena conciencia de que ellos son panícipes del éxito de Ja 
comunicación en la empresa. 

Uf.- El screnle debe pcn11ancccr en comunicación constanle con los empicados. 
rv.- La gcrcncü1 esta comprometida a generar un ambiente que propicie Ja comunicación abierta 

y franca. 
V.- Debe n1ostr.1J'" interCs en Ja forma de cómo se planean y miden las comunicaciones 
Par-.i que fluyan Jos mensajes. Ja or~ani.o:.,ción debe contar con una red interna de tr.lllspone que 

asegure Ja circulacion ~ t.r.i.fico de comunic;1ciones de cualquier índole; es decir. comunicación 
personal. bolclines de infom1ación. mcmor.indums inlcmos. ele. En sincesis el papel principal de la 
red interna es prescr\"ar el trnnspone sin inccrfercncia en cada una de las infonnacioncs. 

VI.- Es necesario que l;1 !!Crcncia in,·icrta en Ja capacitación del personal destinado a Ja 
comunicacion. 

\'IJ.- El gerente debe comprometerse a apoyar a los empleados en su deseo de ayudar a Ja 
empresa)-. del papel quc:.iucga la conmnicadon para incrementar este gran potencial. 

Sin Ja comunicacion interna Ja organización de cualquier empres., está dcscinada al fracaso. por el 
contrario si se dcsarrol1;1 ampliamente tiende a alentar un mejor dcscmpci\o )" promueve: Ja 
satisfacción en el trabajo 

:!.2.J. DEFICIEVCfAS El\' f...A ORGA.VfZACIÓ/\T POR FA.Lf...AS EJV I.....A 
CO.'t1U1VICACI<Í1V IJ\''TER!'\"A. 

El desarrollo de hls organizaciones cs1.;i condicionado por la comunicación que se: efcctU.c: al 
interior de éstas. Sin embargo se generan casos en los cuales Ja comunicación es limitada o nula. esto 
ocasiona una detcriorad;1 imagen al exterior provocando una mala reputación y por consecuencia el 
dcrTUmbc de la oq;::anizacion 

Es indiscutible que la comunicación intcn1a bien planeada es el elemento primordial para 
cualquier empresa. si lkgar.m a surgir deficiencias en esta con el personal indudablemente se darian: 

• La incornprcnsion en los objetivos de la empresa 
• Insuficiencias en el dcscrnpc1io de las accividadcs indh·iduaJcs de acuerdo con las normas 

establecidas 
• J\.lalas relaciones con los superiores iruncdia1os. 
• La ccnsurn e ineomprcnsion entre Jos dh·crsos departamcnlos y dh·isioncs. 
• lnl1abiJidc1d al proporcionar infonnación de calidad a Jos subordinados. 
• Insuficiente apreciación en cuan10 <I calidad y excclenci.a. 
• La roma de decisiones r.ipidas que no incluyen el consenso de Jos dcmias y que podrían 

conducir a soluciones inapropiadas. 
• L•1 mcnnación del estado de animo del personal. 
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Dentro de las empresas existe un gran nllmCTO de departamentos ( dependiendo del tamaño de la 
mism.a ). los cuales presentan düerentes necesidades de comunicación que deben ser diagnosticados y 
recetados de distinta forma. para dar diferente trat.anliemo a los empicados. Por lo anterior • la 
contwticación se debe presentar en forma '\"ariada de acuerdo al contenido e intención que se 
requiere: si no se atiende a tiempo l~ faltn de comunjcación en la organización entre directivos y 
subordinados. se abrirá un abismo en las relaciones labor.des de ambos. 

Jefes y empleados requieren de una comunicación prcfc:rcnciada que comuniquen a cada uno de 
las acthidades dcJ otro. En este caso los empleados deben saber a cerca de; 

• lnfomtación detallada sobre los puestos. 
• húonnación sobre prestaciones y pagos. 
• información profunda de metas financier.is. producción y logros de su unidad de trabajo. 
• Personal enlazado con los directivos v subordinados. 
• Información de objetivos y resultado$ de b empresa. 
Por otn1 parte los gerentes necesitan itúomi:ieión sobre· 
• Logros y metas sobre resultados de su depanamento y división. 
• Información sobre resultados y objetivos n largo plazo de la empresa. 
• Información de otr.i.s di'\"isiones y acth.idadcs de b~Pº· 
• búonnación personal de sus colegas. superiores y subordinados. 
Todos los que conforman la organizacion de una empresa requieren de una comwtlcación eficaz. 

que les garantice el progreso indi'\"idual y colectivo yn que la deficiencia de este clCtllento provocarla 
lo contrario. 

Dentro de las empresas se establecen técnicas que desarrollan la cornwticaclón interna. 
hacicndola mas cfecth:a en los propositos que establece la empresa en el momento de informar a sus 
empicados. 

El fenomeno de la comunicación se divide entres b-rrandes Ureas. considerando el tipo de canal y el 
nUrnero de destinatarios del mens.1,je tr.utsmitido. éstas son: 

1 ) .• Comunicaciún 1ntcrpersunal. 
~).- ComunicaciiJn Colccth·a de l\licrnJ!n.lfms. 
3).- Comunicación Colccti\'a de !\tacro::,rupos. 
Las publicaciones internas se locali;¿an en el segundo grupo. asi como la mayoria de las formas de 

C"-"'Prcsión comunicativa organiz.acional. El objeti'\"o de estas publicaciones es llegar a un microgrupo 
con intereses y ambiciones cotnuncs 

El objetivo de las en1presas al disei'lar la contunicación interna a travCs de publicaciones es la 
definición y establecimiento de metas de la comunicación. asi como la aplicación de estrategias que 
marquen el sendero par.i alcanzar la n1:Lxinm efecth:idad. 

Debemos considerar que las funciones de cualquier medio de comunicación en general son las de: 
iníomiar. educar. cultur.i.h:s. diversion y entretenimiento. Por lo anterior con\:icnc mencionar que 
independ1entemcnte de las expectativas de los grnpos. a los cuales se diriµcn las publicaciones. son 
cscnciahnente heterogéneos. fl.tientrns m;1yor sea el campo que cubran las publicaciones internas. 
podr..i cubrir mejor las necesidades comunicacionales del pUblico objetivo. 

Cuando se mencionan a los publicas internos debemos cale!!ori:utrlos de acuerdo a su ubicación 
en el ni\'cl jcr.irquico. gcoI,.'"t'afiCo y fonnal. En l.:l ubícación formal es intponante visualizar la. cultura 
dc1 i:tntpo. su nüstica de equipo. las labores que desempeña. su tipo de profesión. e)li..-pcctativas y 
ot>_jeth.·os dc1 arca a la cual penencce. 
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En cuanto a su localización geogr.i.fica existe grupos cuyas car.ietcristicas pueden ayudar a 
aumentar la eficiencia de la estrategia comunicativa global. 

En las comwtlcaciones internas podemos mencionar a las más importantes como son: 
A) LA REVl~..,·TA: Es una de las publicaciones internas con mayor tradición y aceptación en l::J.s 

organizaciones. su fonnato es variado conforme al tipo de inforTnación que maneje. Su disposición 
refleja que es utilizada para IOb'TaT las funciones de Ja comunicación dentro del contexto de la 
rc.."llidad empresarial. 

8) EL PERIÓl>JCO I.VTER.·''0; Abarc;1 un úrea de conocimiento especializado y de creciente 
aceptación. es un medio positivo de comunicacion que apoya substancialmente la imagen de la 
empresa. la da a conocer n1as amplia1nente. Se fomia con artículos u otro tipo de aportaciones que 
otorguen los empicados de la organización con inquietudes. sugerencias ~ dudas que ser.in atendidas 
de Ja misma manera por el director de la empresa Este tipo de publicacion interna permite la 
colaboración en una linea llamada "LLVEA C-jf./E.VTE" . a tr.ives de la cual el personal realiza 
preguruas de cualquier mdolc y recibe respuesta de la 1nisn1a fonna. entablando una comunicación 
constante y sin conapisas. 

Cl EL BULET/,,. /.VTER.,·o: Es claro y sencillo. Publica infonnación importante que debe 
llegar a Jos empicados :ictJ'\. os dentro de la empres.a .:on la n1ayor r-..ipide.l. el bolct1n infonn.a sobre 
negocios. pronósticos. vistt:1s import,;:mtes. cambios. ini:rrcsos y ba¡as de personal. viajes. 
incapacidades. eonfcrenci;is. cursos de co1pacit~1c10n. can1pai)as internas de mouvación :y de 
publicidad 

D) l/OJA J.,.FOR.11.-4 T/J-:-1: Result~ uno de Jos métodos de comunicación mas imponante de la 
empresa. su ventaja es );1 sencillez ~ car.acter local. por ello su popularidad en unh·crsidades. clubes 
dcponivos. etc Es el medio predilecto para infom1ar al publico de lo que sucede en su circulo de 
interCs. su producciones fácil y de baio costo 

E) REU."li/O.VES CO.V E.llPLEADOS: Estas son de gran efccth·idad por Ja espontaneidad con 
que se llevan a cabo Su con'\.·ocatona es numcros."l.. Su proposito es el de 1nfom1ar directamente a los 
empicados de asuntos que les atailen. dando oportunid;id oll esclarccinlicnlo de dudo1s. apon.acioncs e 
ideas que contribuyen al mcjor-.. 1111iento o posible solm:ion de los problemas de la c1nprcsa. Estas 
reuniones se di\"iden en mash·as. de depanamentos y de representantes 

Fl AUDJOVJ.\"l.1:4LES: Esta comunic.:icion se rcali.la por medio de proycccion. transparencias. 
videos. gr.ificas. tableros. entre olros. Son de! gran utilidad parn la comunic.adon con el personal ya 
que utiliza el lcngua.1e. las 1magencs. el sonido y los colores para ih1str..1r meJor lo que se quiere 
infonnar. esto causa gr.in impacto en el auditorio ~·a que lo mantiene cauti"·o en 101 prcsentacion de 
nuevos productos y niatcrial de l:i org:miz.acion. provocm1do que el personal se siento1 mas integrndo y 
el gerente n1ayor confian.l.a Los audiovisuales penniten conocer a jefes de secciones. altos directh·os 
y al gerente general. esto cuando la org;mictcion es de ~'r.lll dimension y no se les puede conocer 
personalmente. tambien ayuda a transmitir i1úonnacián no solo de la casa matri.r. de la cn1presa sino 
de las sucursales de la misnta 

Gl PER1ÓDJCO .lll.:RAr.: Abare.-¡ un gr.in numero de personas. a las cuales se les hace llegar 
mens.'ljes de v;trios tipos como son· "·acames de puestos. infonnacion de seguridad y anuncios sobre 
acontecimientos en la empresa. OtrJ n1odalidad sena el pcriodico n1ur-.il clcctronico que de manera 
inmediata infom1a de puestos vacan1es cuando son solicitados y ocupados: su colocación debe ser 
cstr.1tegica donde todos los en1plc;1dos puedan verlo y enterarse oponunan1entc, por cjetnplo cerca de 
los botellones de a.b"lla. los relojes - chccadores o la rcccpcion 

H) EL CORREO ELECTRÓSJCO: Es una fonna de comunicacion ascendente y se basa en la 
computadora que pcnnitc enlilir instantanc;1111entc un ntcnsajc a varias personas; dicha información 
se almaccria en Ja computadora hasta que el receptor pueda responder. Una de sus ven~jas es la 
rnpidez. para enviar infonnacion. sin embargo su desventaja es la ausencia de contacto personal. 
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1) I..A POLfTJCA DE PVERT.-tS .-t/J/ERTAS: Donde los empicados pueden platicar sin 
impedimentos con su superior o con los ejecutivos de 1ruis alto nivel sobre problemas o sugerencias 
que desean tr.ttar, no sin antes haber agotado las posibilidades de resolver sus asuntos con el superior. 
Lo anterior pretende eliminar obstáculos que entorpecen la comunicación ascendente. sin embargo se 
dificulta porque existen barrerJ.s psicológicas entre gerentes y subalternos. Para hacer mas eficaz cslc 
tipo de comunicación es recontcndable que el gerente salga de su oficina ~· con"-i.va con los 
empleados para conocerlos m:is. 

J) : Se IJUede mencionar dos medio!> de comunicaciün interna muy efecth·oi. para la 
uruani.zación: 

t.- 1UANUAL .IJE PROCEDI.'JllENTOS }" POLÍTICAS DE L-1 ORG.-INIZACIÓN: cuya 
existencia se debe principalmente a un análisis profundo del personal y da la capacidad de equipos. 
emisión de reslas internas que a su vez intentan la con1binadón de acti'ádades y su conexión con 
funciones y crecimiento de la organi7...acion. Este manual da un ordcnan1icnto a las respuestas de 
sectores externos. de n1anera que pueda establecerse una retroalimentación consistcntc, describiendo 
nonnas de la distnbueión de recursos hun1anos. materiales. técnicos: también crea un ambiente de 
trabajo digno que promuc\·a una alta p:roducth·idad a travcs de la retroalirncntación interna - cxt.cma 
v viceversa. 
. En lo que concierne a las políticas. abarca arcas en las que los directores y empicados necesitan 
una guia; tantbiCn a~ udan a comunicar la cultura y filoso ria de la empresa. que deben ser descritas 
dctalladan1cme aclarando que no es un contrato. poi- último es necesario una revisión periodica de las 
politicas P.a.:-' eliminar aquellas que ya caducaron . 

.=?.- GUIA DE IDENTIDAIJ: El fin que persigue es fijar las politicas de identidad corporativa. 
cuya lista contiene los siguientes puntos· 

• Crcacion del logotipo y su uso 
• Formación de s1mbolos ~ significados. 
• Elaboración de papclena intcma y externa. 
• Reglosmento par.1 la edicion de impresos en la promoción de productos. 
• Edicion de public~1cioncs periódicas de material educativo ~· para capacitación 
• Sugerencias par.i campañas publicitarias 
• Imagen mediante banderas y asuntos exteriores para la orsaniz.ación. 
• Ideas para el dise11o de recepción de la orsanización. 
• Sugerenci:is par.i rcsalos que otorgue la oi-¡?anización. 
• Control y \·igilancia de la imagen de los vehículos de la organización. 
• Disc11os de esquemas gr.ificos de los equipos para su fácil localización. 
ri.1uesttas de t..1maños y dimensiones de logotipo. (4) 
h.} JJIANUAL LJE E.lf PLEADOS: Proporciona información con respecto a las prestaciones que 

otorga la empresa. describe los derechos ,.- responsabilidades que estos tienen y d.'lll lUl.a explicación 
del sistema de disciplina de la organización 

Ademas. para lograr efectivamente el nivel comunicativo. se contempla otros diversos medios y 
canales de comunicación. tales como. 

/Ju:.one.'f: Ubicados en lugares que perntiten colocar sin presiones y por escrito. las ideas 
brillantes y las pcqucñas mokstias de los empicados que en otr.i. forma no podnan ser C"--Presados. 

Cue~""tifmari"s y Entre-.·i.na.'f: Pueden ser un canal de comunicación continuo si los trabajadores 
sienten que la infomtacion que proporcionan esta afectando la política de dicha compañia y que sean 
tomados en cuenta. 

Runwre.'f: Con este medio se recibe o pasa infonnacion. Es el menos '\."isiblc y mñs poderoso canal 
en toda organización. lnfonunadamcnte es dificil separar la ficción de la realidad en los mensajes de 
estos rumores. 

(-&)Ramos Padilla, Carlos 
La cnmunicaeii1n: lln Punlo de Vi!l1a On:anizacional P. 29 
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Repre.'fent"ntes Labora/e.o¡;: Por Jo regular Cstos son representantes sindicales o lideres irúonnalcs. 
Con frecuencia dicen a los ~iecuüvos exactamente lo que desean Jos trabajadores y porque están 
descontentos. 

ltifo,.,n"Jore.'f: Estas personas incondicionales se cncucntr • .m en alguna parte de la organización. 
Si bien se tienen poca cstirna al informador por pane de sus iguales. puede decir a los 
administr.idorcs cosas de l:1s que de otra fonna nunca se habrian enterado. 

Entrevistas de Salid": Pueden proporcionar indicaciones respecto a problemas potenciales~· a las 
actitudes de trabajadores restantes. Una vez que una persona abandona a una organización, no tiene 
interés en nlantcncr oculta infonnación respecto a sus molestias en cuanto a sus compañeros y la 
empresa. 

El fin primordial de toda 1~1 comunicacion dentro de la organización es modificar nuestra 
relación con el medio ambiente que nos rodea. es decir. reducir las constantes tensiones que alteran el 
entorno en que nos dcs.'lrrollamos. De este modo com:enin1os en comunie<1dores efectivos para 
influir en el nnmdo externo circundante y poder ton1ar decisiones en un momento d.-ido. 

Par.1 que una organi7.ación aspire a una tnejona. debe orientar :1 los :1gcntcs de la con1unicación 
en li1 fijación de sus csfuer-J.os par.i. apoyar sus relaciones intra e intcrgrupalcs. por ende la 
comunicación es la piedra angular de toda c1npresa~ en eslc sentido el objetivo del comunicador es 
la realización de actividades que moti'\ en y fomenten los Oujo5 de itUormacion e'.\o,cma e interna. 
adecuando su contenido con relación al tipo de público dcstinat.'l.no. 

De hecho cuando los empicados se comunican entre s1. ya sea fonnal e informal. si la 
infonnación es brnta o procesada. qué c~aks se utiliz.aron. etc: presupone la acti'\idad comunicativa 
c;o.;islcntc en lil organiZ<l.;:ión, por lo tanto esto implica la panicipacion de qmcncs intcn.ienen o son 
afectados en el proceso considerando tod;1 una serie de acti'\'idadcs. de funciones. de políticas y 
normas que anhelen dichos tr.ibajadores 

La comunicación interna debe tomar en cm.:nL'l la jemrquizacion de los empicados en una 
organi7-'1Cion. esto es si son empleados de confian..-.;.i. personal obrero o supcn.·isorcs y. a partir de 
csle aspecto. analizar el trat.anlicnto adecuado parJ. la crcacion de un programa completo que inspire 
y guíe al público i.111cn10 en la obtenc1on de los objcll'\"os de la empresa y. a la '\'e¿ que lo distinga del 
público externo 

Lo anterior resalta la itnponancia de los jefes al momento de comunicarse con los 
subordinados. Par.:1 ent;tblar una buena comuntcacion se requiere de la confianza de Jos que 
inlctYicncn en ello:1. de la utiliz.:u:::ión de palabras adecuadas de lo que se quiere infonnar al receptor. 
es por ello que los altos directivos deben pensar bien lo que desean tr..1nsmitir :!t buscar el momento 
jus10 para hacerlo. de una rnancr.1 sutil :--· precisa stn lastimar los senti1nicn1os de los dcn1ás. Para 
e'\'ilar tnalos entendidos entre jefes y subordino:tdos es necesario que se lleve a cabo la 
rctro:1lirncn1acion en el instante en que sutja alf!una duda. aclarando un error que podria causar 
problenms en el futuro. 

La con1unicacion en la orf!:aniz;1cion adquiere rnayor rapidez cuando las personas compancn sus 
pun1os de '\'isla logr..1ndo la confian..-..a mu1ua. el jefe posee la franqucz.a par.1 hablar con sus 
cntplcados y pennilc que estos e:-..-presen sus idc.."lS con respecto a asuntos relacionados con sus 
labores 

En eslc caso la comunic.1cion interna búsicatncntc consiste en la reduccion de la inccnidumbrc 
interior de la empresa. con respecto a la dcsi11fom1acion que pudierJ existir en torno a un problema 
ocasionado por un error. TambiCn colabora a fonalcccr los canales que tr.msponan los mensajes. 
eliminando los ruidos fisicos y psicológicos que provocan la pCrdida de información. 
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Estos elementos buscan un fin preciso: prnpiciar un ambiente comunicativo que disminuya la 
posibilidad de conflictos. que anule los obstáculos flsicos inteñerentes en la comunicación y. lo más 
imponantc. temlinar con las interferencias de aquellos que trabajen en la empresa. 

La comunicación in1ema precisa de estrategias para conseguir sus objeti'\'OS, que le 
proporcionen los apoyos necesarios para la comunicnción. Dichos objetivos los irán configurando 
elementos que intervienen en el proceso con1unicativo (etnisor. receptor. tnensaJc, canal), 

Estas estrategias entmn en lo que se considern como desarrollo de Ja comunicación en la 
entprcsn. de tal manera que involucre tanto a enüsorcs y receptores con una red de transporte 
con\•enientc que vigile ambas conicntes. ademas que los receptores cumplan con sus nuevas 
funciones comunicmivas. C5> 

En el desarrollo de la comunicación interna se busca incrementar la calidad y la C.."1.ntidad de 
mensajes que circulan en la cn1prcsa. aclar.uido las vcrdaderns necesidades de con1unic.."1.ción de la 
misma . 

.4J RESPONSA./Ul.InAnE.'• GE/\'ÉRICAS 1· ESPECiFICcl.\" l>E L.-1 CO.'JIUN/CACIÓN 
/,"•1;TER,'-~·1. 

La comunicación interna facilita a la empresa el conocimiento de hechos que pueden al"ccta.r o 
nu:~jora.r la organización. asi como da a conocer c\·cmos y proyectos que contribuyan a fomentar la 
participación del trabajador en el crecimiento de la misma. Por lo n11sn10 es co1wenicnte aclarar que 
la comunicación interna puede inteh""rnr a Jos empicados en los objeth·os de Ja en1pres.a. hacerlos 
partícipes de los logros o fr.ieasos. El jefe debe mouvar a los trabajadores inf"onnandoles de la 
imponancia que tiene para la organización su apoyo en las met::is que ésta marque . tan1bién el 
orgullo de pencnecer a esta empresa influye en la panicipación del personal. ya que le d:i una imagen 
institucional y profesional a todo aquel que labore en ella siempre y cuando el en1ple:1do encuentre 
algo deseable y apreciado socialmente en la tnisma. El ¡1mbientc en toda compañia es sumamente 
importante al rescatar el trato hunumo. porque establece Ja comprensión e identificación en un 
mundo de masificación. La comunicación in1erna fomenta la panicipación del pcrsom1I en cualquier 
actividad de la organi7...ación que sea ajcn;:i a sus funciones laborJlcs. incrementando los puntos de 
idenlificacion entre ambos; otro aspecto de la comunicación es la facilidad que otorga a los 
entplcados de nuevo ingreso a integrarse lo más pronto posible y sin conflictos. reduce los índices 
de rotación del personal y. sobre todo. mantiene abiertos los canales de comwlicación. 

Lo anterior hace necesario mencionar las responsabilidades de la con1unicación interna para la 
comprulia. las cuales se dividen en dos modalidades. como son: 

GENÉRICAS: 
A) Planear y propagar toda la inforntación relacionada con las actividades, programas y proyectos 

de la organización. 
B) Editar y repanir todas las publicaciones que muestren las actividades que se desarrollan dentro 

de la organización. 
ESPECÍFICAS': 
A) Jer.irquizar y delinear la infornmción que scr.i difundida. 
Bl Organizar las juntas de los ejecutivos de la organización 
C) Adquirir de fuentes confiables información y que por imponancia dcbc:ni ser difundida. 
O) Redactar en fonna senci11a y clarn los textos para: 
• Guiones para documenta.les y audiovisuales 
• Boletines 
• Anuncios y avisos de moth·ación 
• Aniculos editoriales .. 

(~) Tcjeda Palacios. Lui!i 
Op. Cit. P. 108 
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E) Revisar y corTegir textos 
F) Reunir irüormación para editar las publicaciones de la organización. 
G) Planear la producciOn de todo tipo de material audiovisual asi como el fonnato de las revistas 

en la orgw1ización. 
H> Supe~·isar Ja impresión de los materiales. 
1) Ordenar o clasificar los archivos fotográficos 
J) Proporcionar el material fil mico a los medios de comunicación 
K) Elaborar wta carpeta que concentre Ja infonnación difundida por los medios de comunicación 

acerca de la organización. 
L) La circulación de irüorn1ación referente u la organización y a otros grupos pencnecicntes a 

ella. 
l\I) Autorizar notas infonnath.·as colocadas en tableros de la organización. 
N) Pron10,·er campañas ntotivacionales. 
0) Permilnecer en contacto con la agencia de rcl:iciones pUblicas 

:!.S. FVf,.CIOVE.\~ DE LOS GRUPOS IJE TR...-•BAJO E/\l I....A CO,\IV/\rIC-4CIÓ1V 
l.VTERSA DE USA E.\IPRESA. 

Las organizaciones estan conform:1d;1s por !,.'nlpos de trabajo que desempetlan una detenninada 
actividad ~· a travcs de ellos fluyen las informaciones. Para el dcs.-irrollo de este tema es necesario 
definir lo qué es un grupo: "E.,· un cieno núnrero Je pcr.'lionu.\ qu,· uc:rúan re,·1'proc:arnenre enrre -": 
que :i"On c:on.'lic:ienres psic:#lt;t:icurn,•nre de ello.'li mi.nnu.\· y perc:ihe1t c:on10 un 1:rupu''.(6) 

La estructuración de un grupo conll e\"il una serie de cont;1ctos entre sus elementos y la cfccth-idad 
de su con1unieación. y su trato constituye la red de comunicaciones y la fonna en como se encuentra 
conformado incide en el mismo. El tan1a1lo del grupo presenta aspectos de interés a su efccti\"idad. 
es decir. que ntientrns aumente la proporcion del grupo scr.1 menor la contribución de ideas y. por el 
contrario. si este es rnenor crecer.in sus aponacioncs. Este aspecto determina el i...-r.ido de información 
que tienen los empleados dentTO de la organizacion. reconociendo el arnbicntc imperante dentro de la 
misma y pemtitir la transn1ision eficaz de ide;1s del enlisor hacia el receptor optimo. Si los 
trJbajadores conocen las lineas jcr.uquicas sabrán con quiCn con1unkarse y conocer.in las 
necesidades de comunicacion de los receptores. si no se da de esta fonna y surge el desconocimiento 
de las lineas de autoridad '.\" canales de comunicacion. surgirán problcn1as en este aspecto. Los allos 
dirccth·os y Jos jefes inmediatos son los puntos cla\"eS par..t. es1ablcccr la comunicacion con los 
empicados. ellos son los detectores del comport.:tmiento de los subordinados así como de las 
necesidades '.\. n101i\"OS que produLcan una acción en un detenninado rnomento. La cor1duc1.a se 
orienta hacia metas y es mou,·ada por un deseo de Jop:r.irlas Ln motiv.:icion de un trabajador es 
\"igoriz.ada por sus causas '.\" la ma'.\·ona de las \"eces son precisadas como necesidades en el interior 
del indi\"iduo. Los empicados conccplualizan los objetivos a lograr porque son el blanco de sus 
moth"os. a los cuales se les conoce como csumulos que pueden ser tangibles o intangibles. un 
ejemplo del printcr caso es Ja remuneracion que otorga la empresa por la actividad realizada, el 
segundo es la simpalla. aprobacion o sentido de rcaliL;tcion. 

Los n101h·os de un tr.ibajador depende de las expcctath·as que tiene de ver cubiertas sus 
necesidades y de la accesibilidad que el medio le proporc10ne para saciarlas. entre las mas 
apremiantes se encuentran las fisiológicas. que tienden a ser fas mas basicas. tales con10 la casa. el 
vestido '.\" el sustento: en seb~ndo lugar se encuentran las de se!-~ridad que libcr.ut a la persona del 
nucdo ;1 las pCrdidas de las anleriores necesidades; posteriom1e01e \"icnen las de filiación. es decir. 
pencnecer a un grupo social donde des;UTolle la necesidad de estima personal como de gn.ipo. Una 
\"eL cubienas estas surgen las de autorrcaliz.ación. que es el deseo de transfonnarse en lo que se 
desee 

(f•} Schcin F. Ed:,:ar 
P!llicoln"'ÍU de la On:;tni1:acU.n, P. 9~ 
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De esta fonna el logro de los objeth·os que pueda rcali7..ar aisladamente o estar determinados por 
los grupos de tr.:1bajo. donde in1crYienc como elemento principal para lograr la panicipación de Jos 
trabajadores en la conquista de sus metas dentro de la empresa para dar un m~Jor rendim..iento. 

Dentro de la organiz.ación la moti\'ación cumple Jas siguientes funciones: 
Al Establecer en el personal de la organi7-3ción un sentimiento de inte~rJción. 
B) Estimular la realización y desarrollo personal unido con Ja cooperación laborJI para logr.ir 

resultados conjuntos. 
C) Precisar el conccp10 equipo y su significado interno en la organización para ser utilizado en 

campañas que necesite la empresa. 
0) Comenzar proyecciones de tipo audio,·isual 
E) Fomentar el respeto entre compaiieros y otros depanamentos. 
F) Incrementar el deseo de superación personal. 
G) Hacer hincapié en el manejo de la imagen corpora1h·a y su prO'.\'ección al exterior. 
1-1} Indicar al personal la importancia que ellos tienen pnrd la organización. 
1) ProcurJr que las quejas y su!?crencias lleguen dircctamcme a los interesados y asi e\'itar malos 

cnlendidos hasta con ellos misntos. 
J) Explicar detalladamente Ja tarea de los sistemas de comunicación en la organ.iz.ación para un 

mejor apro\'eclta.miento 
Lo anterior se puede ;1poyar en lo que seria un manual de bienvenida para los trabajadores de 

nue,,.o ingreso. donde se les infom1a como esta conslituida la empresa. AJ abrir este manual el 
empleado se encontrJ.rU con una cana firmada por el director. después se detalla una instrucción 
general de las operaciones y desarrollo de Ja empresa asi como la historia de la misma: también se le 
informa de la estructura formal de la organizacion. de los beneficios que se 01organ, el sitio en el 
organigrama donde se encuemra el departamento del empicado de nue,,.o ingreso y la locali:t.ación de 
la empresa y poder manejar un sistema de ~1yuda a todo a quien los necesite.(7) 

2.5. /. LAS IJEFICIESC!AS E/V LA. CO,\TU1V/CACIÓl\' IJE DIRECTIVOS A 
CiRUPOS »E E.\TPLEAJJO.\ .. 

Las comunicaciones emitidas por altos dircctfros dentro de la empresa dependen en gnan medida 
de la sencilla limitación. cooperacion y complemento que los trJbaJadores dan a las órdenes de la 
gerencia. de nhi que Cst.as se interesen en la receptividad y credibilidad de las mismas 

En algunos casos se generan en los eJecuti,,.os sentimientos de inutilidad al pensar que sus órdenes 
no son tomadas en cuenta o no se acatan inmediatamente. también se sienten frustrados al percatarse 
que sus instrucciones se pierden con la inefecu,,.idad e inteñerencia en las comunicaciones 
descendentes. 

Otro reclamo comUn entre Jos jefes es la falla de repones puntuales, precisos y confiables acerca 
de las acti,,.idades que se desarrollan. así mismo se presentan problemas en el momento de 
comunicarse ya que los receptores no los escuchan o. por el contr.uio. muchos se quejan del exceso 
de infomtes sin importancia. el sistema de comunicación interna esta sobre cargada 

Por su pane los trabajadores c:-.presan su inconformidad debido a que los gerentes no saben 
dirigirse a ellos correctan1cme con respecto a l.::1s tareas que deben desemperlar. esto causa inquietud 
entre los empicados porque se sienten ,,.1ctimas de intrigas. cuyos miembros no csuin detemlinados a 
escucharlos. 

(7) Ramos Padilla. Carlos 
011. Cit. P. 17 
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Para poder supcrJr este üpo de problemas se han desarrollado las llamadas POLÍTICAS DE 
CO,lTUJ\ºICACJÓI••. que plantean soluciones a estos conflictos y perfeccionan las comunicaciones en 
el empleo. Estas politicas reconocen a la comunicación con10 fac1or esencial para el trabajo de 
equipo y en todos Jos aspectos de la vida social que se puedan realizar parn un fin comün. 

Los desenvolvimientos m¡is sib"Tlificativos de esta pohtica son los siguientes: 
A) El aumento del interés por mejorar las comunicaciones en la organiación. 
B) La resolución de no ton1ar en cuenta las comwücaciones infonuales dentro de Ja empresa. 

daría un mal ejemplo para todo el personal. 
Cl La intención de manejar el contenido de Jos mensajes a favor de los receptores. 
0) El decir las cosas sinceramente para aumentar Ja confianza y honestidad en las 

comunicaciones resulta de n1ucha ayuda parJ toda empresa. 
E) Prestar atención en el n1ensaje de nuestro emisor. 
F) El propósito de equilibrar la comtmicacion. la subcomunic;11:ión y la sobrccomunicaciOn. para 

toda entpresa resultana facil. 
Las políticas modernas contribu'.1-·cn a suprimir el misterio en los negocios. fomentando una 

atmósf"erJ de can1araderia. comprensión y respeto mu1uo. 
Los objetivos de las politicas se j~rarqui;r.an de la siguiente fonna: 
!.Conservar una enúsion ~· reccpetón positiva de ordenes e instrucciones tomando en cuenta la 

calidad de la transmisión como la selección del medio. 
2.Asegur.tr una apropiada infomiación ascendente. de mancr.a que Jos altos ejecutivos puedan 

confiar en ella con respecto a las tareas asi!-,'lmdas 
3.I\.tolivar las aportaciones de ideas para alcanzar una producción eficaz en todos Jos niveles 

jer.irquicos. logrando una comunicación buen;1. 
4 Relacionar el contenido de Jos mensajes son Jos intereses de los receptores)' asi incrementar la 

reccptivid¡ld e identificacion personal de la organi¿1ción. 
S. Disponer de una estntctura fomial de comunicación parJ reducir las comunicaciones lnfonnalcs 

y cvilar noticias falsas pro\·ocadas por el rnmor. 
6.Rcalizar revisiones periodicas a tas comunicaciones para evaluar el Cxito con que se lleva 

acabo cada w1a de estas pohticas. 

:.5.2. FACTO RE.\' Y PROJJLEftIAS Ol'E I~ETER.ftII!VA./'\' EL DESARROf.L O 
J>E LOS GRUPOS 

Existen una variedad de factores que de1en11imtn la relación Jabor.il y personal de los grupos de 
trabajadores en una organi?..ación. los cuales se dividen en tres factores: 

FACTORE~\· A.!JTBIENTALEL._._. Precisan la ubicacion de los trabajadores en la organización,.. el 
tiempo laboral impuesto: con elJo se establece quién se relaciona con quién. Si el objeti,·o de la 
empresa es motivar a Jos grupos a cumplir con su L.1.rea se debe pennitir y promover la formación de 
estos. 

FACTORES DE PERTEJ\"EJ'\'CIA AL GRUPO: Esta sttjeto en parte a su conformación. que 
trabaje eficazmente en las labores de Ja organiz;.1ción y a la ve?.. satisfaga psicológicamente a todos 
sus miembros: pam que se de lo anterior. deben coincidir los ,,.alares bi1sicos y Jos medios de 
comunic:acion. 

FACTORES DI,VÁJJIICO.\·: Son aquellas actividades que realizan cotidianamente Jos empleados 
de la empresa y conducen a la formación del grupo de trabajo. precisando la ronna de cómo se halla 
organizado. cómo es dirigido ,_. el tiempo de: capacitación de: sus miembros pam pennilir un mejor 
des:trTOllo. 
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Estos factores apoyar.in el desenvolvimiento de las personas que penenecen a los grupos de 
trabajo, sin embargo es necesario prevenir que surjan problemas en su interior. Un primer problema 
que enfrentan Jos grupos de la organización es hacerlos pan.ícipes en los objetivos de la misma; el 
segundo seria establecer las condiciones de productivídad en cada uno de ellos sin daftar sus 
relaciones. Este conllicto crece a medida que los gn1pos se relacionan con sus respectivos objetivos y 
nonnas alcanzando un allo nh·el de competencia. Esto provoca dificullades en el momento de la 
comtmicación. ya que surge la desconfianza y la competencia desleal entre los empicados. El 
problema consiste en establecer unas relaciones de alta productividad y un espíritu de colaboración 
dentro del grupo.(H) 

Una estrategia para la prevención de este problema es cvi1ar la competencia entre grupos. sin 
abandonar el concepto de división de trabajo. dando énfasis a la efica.cia del !,.'TI..lpo como un todo y el 
papel de los dcpanamcn1os en la contribución de la misma. estimular Ja intcn1cción y w1a 
con1unicación continua de los grupos para que colaboren en la coordinación y se ayuden entre si. 

La rotación de puestos contribuir.i a la comprensión mutua de los problemas de los demás y, lo 
mas imponante. evitar una situación de ganancias y pérdidas que facilite la competencia de los 
.f.,'TUpos para obtener una recompensa. 

(8) Scbcin F. Edgar 
0¡1. Cit. P.109 
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CAPITULO 
III 



/[,f. Hisroria 1' Organi;nciót1 del ln.fititu1'> Tecnolóvicn 1• de E.vtudüJ.fi S1merinre.,· de 
1\lnnterrm• Campu.v E.vtadn de Afé.xic" 

.. Una organiz,aci<in sin redes es 
c:onio un organisnio sin vida" 

R9·naldo Sud re: Dla:. 

El Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores de Monterrey ( ITESM ), está fonnado por una 

gran red de campus estratéi;;ica.mcnte situados para satisfacer necesidades del entorno: de esta manera se 

compromete con Ja sociedad y el país en i;;encrnl en la formación de profesionales con niveles de 

excelencia en todos Jos ámbitos. 

El Campus Estado de I\.féxico ( CEl\1 ), no sólo se especializa en la formación de estudiantes para 

hacer frente al cambio que actualmente vive el pais. de igual forma busca que el personal doceme y 

administr.ltivo realice sus labores de manera eficiente a tra'"és de la capacitación continua. que le pcnnite 

actualizar sus conocimientos proyectando asi el mejoramiento constanle en el instituto. Lo anterior se 

logra con la ayuda de Ja comunicación que involucra a toda la comunidad y la hace del conocimiento de 

cbjctivos. metas. politícas y reglamentos del ITESl\-t-CEl\I ~ sin este elemento primordial la ,;da del 

campus simplemente: seria imposible. 
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.J. J. Hi.-.·tnri<1 ele/ ln.,;rirurn Tec11ohi4ricn J' <le Estudio .... \ .. uperi<>re ... <le l1>Ionterrer 

El lnsti1u10 Tecnológico y de Estudios Superiores de .'\fon1crrcy (ITESJ\O. tiene como ¡mtcccdeme a 
la asoci:u:ion ch·iJ sin fines Jucr..tti\·os ll3n1:1da "Ewu~1i~11:u e in,·e.,"ti¡:ucidn Supc.•rior A.C." creada el 1 ..l 
de julio de 19..l> en la ciudad de l\.tonterrey. Nue\·o leon encabezado por Don Eugenio Garza Sada y un 
grupo de empresanos. Dicha asociacion tiene la mela primordial de manejar una institución de enseñan.za 
paticular con un alto nivel académico par.1 fomentar la ciencia. la tecnología y la cultura nacional y. a su 
·vez inspirar.1. en el a.c;pecto social los valores que nos idcntifiC&ln como nación: en el átnbno cducati"vo. l.a 
formacion de profes1omstas con disdplma y dcdicacion en el estudio. \ isuali7..ando el sentido de dignidad 
personal y b responsabilidad con la familia y la sociedOJd 

Auspiciado en lo anrcrior nace el ITESl\.1 como una contribucion del sector privado a Ja sociedad 
mcxican:1. es decir. la sociedad industrial del p:us fomeuw la cre.acion de profesionales altamente 
capacitados par..t cubrir las necesidades de la comunidad a la cual penenece. Otro aspecto imponantc es 
la descentraJi7..acion que realizo el ITES:\I. ya que la n1a:'·or p:1rte de la educacion profcsion;ll se reaJi7_."Jba 
en la capital del país. así el instituto ofrecía Ja oponunidad il jo,·enes de f\1onterrey de estudiar en su 
estado. posterionnente rec1bio ~1 estudiantes procedentes de 1oda Ja Republica l\.1exicana e incluso de 
otros paises. lo cual le d1stin¡:;uio de 01r.1s instituciones de educacion superior a nh·cJ 1n1md1al 

A nh·cl juridico el ITESl\1 fonno panc di:J Siste1n.a Educativo :-.l;u:1onal ba10 el est;1tuto de Escuela 
Libre L'nivcrsitaria. sc.i;un Decreto Presidencial c . ..:pedido el 1.f de juho de 1951 y 1.fado a conocer en el 
Di.ano Oficial de Ja Feder.1cion el l.:! de septiembre del mismo arto Con personalidad iundica propia y 
reconocida por b Secretaria de Educadon Pubhca. en su c:m1ctcr de 1nst11u.::iort panicular. el ITESll.t 
tiene facullad para de1cnninar libremente su c:structur...1. su fama de gobierno. las arcas de sus servicios 
educativos y de 1nvesUJ.!ac1on. su orµani7 ... acion y pohti.:::as acadenücas. su sistema de cuotas. de becas y 
sus opcr..idones prcsupucst.aJcs sin mas limit:iciones que: las establecidas por las leyes y regl;1n1entos 
corre~ondien1es del Estado !\lcxicano Este decreto fue ampliado en el acuerdo numero 3..l3S por el 
secretario de Educacion Publica el :!S de febrero de 197 4 ~ publicade> en el Diario Oficial de Ja 
Fcdemcion el 5 de 1nan:.o del mismo arlo; por lo que los estudios que impan.a el ins11tu10 en cualquier 
dudó.Id del pó.iis tienen \·alidez oficial en toda la República. de confom1idad con el Reglamemo par.1 
Revalidación de Gr.idos y T11ulos otorgados por las Escuelas Libres Unives11:1rias .,.\ pan.ir de esta fecha 
el ITES!\t pasó a ser de una ms11tucion local a un Sistema Educ-..tli\"O f'adonal al que se le conoce como: 
Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores de l\ 1onterrey ( 1) 

El binomio formado por d sector pri\"ado y d ITES:'\.t ha hecho posible J:i fonnacion de hombres '.'. 
niujeres tccn1c.a1ncn1c c¡1pacil.:.1dos. con un ~-r..ido a.cadetnico ade.:-uado y con un status cconornico 
considerable que rcbas.:1 el tennino Jnedio El Tccnologico cuema con una planta docente muy capacitada 
gracias al apoyo indiscutible del sector pnvado. ocasionando que el numero de carrer.1s se incrernentar..t y 
por consecuencia el alun1nado. lodo esto haci;1 el atlo de 1950 donde su o¡:;ani¿¡1cion se basaba en w1 
sistema dcpanamcntal y de escuela. el cual se mantu\"O \·igenle hasla 1970. Dun.tnlc los ai\os 60ºs los 
n10virnientos universitarios hicieron que el ITES!\t creciera rebasando su anterior organización: esto 
provoco que una gr..in cantidad de solicitudes. por pan e de estudiantes y profesores. desen1bocan. en un 
cOrnite par.i llevar ac."lbo su reestrncturación. 

Esu rcestructuracion consislio basic.amente en la creacion de cinco '·iccrectonas: 
J) Ensf!íian:.u P,.tife,._·;~~nal y d~ Gr.zduudo.'O. 
,:¡ En . .;,•ñan:a .'lfc.•dia. 
3) Finan::.a . .; y 1Je . .;arrollo 
../) Adnrini.~ratfr<J. 
5) A . .;u11tu . .; E . ..rudiantile . .; 
La nuc\·¡1 organiz.acion del instituto separó las li"lhores entre dcpanamcmos a~démkos y carreras 

profesionales. congregados en dh·isiones académicas (2} ol\"idando por completo la organización 
tr.1djcional La inquietud e interCs del personal docente condujo a la Constitución de la Facultad y del 
(1) ITES:\.I: Campus E,._cado de I\ICxico 

Gufa dr Admi,..iim 
Compilación y Editorial de la Dirección de Sen.-icios Escalares. abril. 1988. 

(2) Manual de Inducción 38 



Senado Académico como cuerpos colegiados responsables de Ja legislación académica. marcando asj eJ 
rumbo del ITESl\.t hacia un camino democrático. 

3. l. l. Ra ... .-es 1• Comerido.v del Jn . ...-Tituto Tecnolóvicn 1' Je E.'ftuúio ... Superiore ... 1/e 
l\fonterrer 

El ITESl\.t se ha fijado metas y objetivos a cumplir en un futuro inmediato que aumentar.in su calidad. 
competitividad ~· prestigio. no sólo a nivel nacionaJ también a nivel mundial; lo anterior se ha 
constituido en un programa continuo y permanente que le penn.itc crecer como sistema.. fomentando en 
Jos alunmos. personaJ docente y adrninistrJti""º el desarrollo de cuaJidades y actitudes que lo hacen 
diferente de l:i.s dern3s instituciones de ensct\anza superior. 

Al ITESl\f lo forman un consejo. sus rec:toi-cs. viccrectoi-cs. dfrcctores. personal docente. alumnos. 
funcionarios y empicados cuyo cometido es la fonnacion de profesionales y pos~...iduados con un campo 
de especialidad desempeñado con excelencia. también a travcs de programas cspecificos ~· pollticas de 
cducacion fomenta en Jos alumnos el cspintu emprendedor e innovador. la personalidad de líder que se 
compromete con su comunidad. el respelo por las personas y sus actividades as1 como sus derechos más 
elemenrales. asimismo el aprecio por Jos valores cultuales. historicos y sociales del pa1s Para logr.ir 
esto el ITESl\t pone énfasis en la lllvestigacion parJ apoyar Jos programas cduc;:nivos continuos '.'-" de 
posgrado mameniendo a.:tnalcs los conocimientos de los pi-ofesionalcs y '".1ecutivos de al10 nivel. 

El ITES1\.I es una inst1tucio11 de edu.::acion superior panicular que no persigue fines de lucro y cu~·as 
actividades son acadcn1icas. mdcpendicmcs y aJena..o;;. de panidarismos políticos. religiosos e ideologicos. 
En el Tecnológico se recibe a iodo tipo de alunmos sin imponar rJ.?..a. posicion económica e ideológica. 
estos sólo se ;1pegan a los requisitos que marca la pohtica de admision y !>elcccion de los aspirantes a 
esta institución parJ n1antencr el nh·cl ac<1demico que pretendi.: 

El TEC prJctica la liben.ad academic;1 qui.: pcnníte a los profesoi-es realizar investigaciones y 
publicar el resultado de cst:ts. sin que afecten sus labores docentes. tambicn. fomenta !;1 libe~d de 
catedra. es decir. los profesores c .... ponen a los aluntnos sus in\·est1gaciones siempre y cuando se apeguen 
a Jos programas y planes de csmd10 vigentes en el JTES/\1. manteniendo el respeto a los valores morales 
v la liben.ad intelectual de los alunmos. sm que esta Jibcnad de catedra sirva como medio para el 
Proscli1isn10 de algun grupo ideolo!!ico 

La libcnad de c:-.-presion consntuye otro elemento impon.ame para el Jnstitulo y que cualquier 
ciudadano uene derecho a i;.icrccr para exten1ar inquietudes en fom1.a or.i.I o por escrito. en forma tal que 
se realice fuera del ntismo y sin h~1cer alusion de petenencia a el 

El ITES!\t pro'\ ce a su personal docente de todo lo necesario para profundiL.ar sus conocimientos y 
des."1.rrolle cf1.::azmcnte su vocac1on acadcmica: a su ve;: pem1i1c 1:1 libre asociación de estudiantes. 
profesores ~- empicados y re!>'J>cla su libre funcionarnicnlo siempre que esta no contr:inc los principios y 
finaliades de la institucion. por ultimo el TEC requiere J¡¡ panic1p¡¡cion de fos estudiantes en la busqued."1. 
de su perfeccionamiento. con1pron1ctiendosc con su emper1o parn prepararse en su debut como 
profcsionistas. posterionncnte el instituto busca que los alunmos fom1en panc en el tnejoramicnto del 
mismo reconociendo sus derechos a exponer opiniones ~· sugerenc1Js en relación a cualquiei- aspecto del 
tecnológico. asimismo reconoce y respeta la incursion del estudiantado en otras ac1h;dades y sus puntos 
de vista sobre problemas ajenos a el. siempre y cuando se hagan sin con1promcter el buen nombre del 
instituto 

As1 de esu rnanern el Instituto Tccnologico y de Estudios Superiores de l\fontcrrey respeta los 
derechos de su comunidad estudiantil ~· planta laboral e!\-presando en fonna clara sus metas~· objeth:os a 
cumplir. paniendo de la filosofia del mejoramiento continuo.(3) 

(3) lhit.lem 
P.Cí 
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J.].:! l.a Orga11frach;n tlel Im•tituto Tec11ológicn 1• de Estu<lins S11perinre.'> de 
~Innterrei• 

Como se mencionó ruueriorrnente el Tecnológico de l\ttonterrey surge en el estado a cuyo nombre 
hace mención, sin embargo debido a los altos niveles académicos que poseen sus egresados y al gran 
número de demanda de solicitudes para formar parte de C:I. tuvo que c~1endcrse a todo el país para que 
jóvenes de otras regiones tuvieran acceso a sus instalaciones sin necesidad de trasladarse de sus lugares 
de origen hasta Nue\'O León; en consecuencia se crearon cinco campus bajo la autoridad del rector del 
sistema. estos impanen carreras profesionales, posgrados. doctorados y maestrias asi como educación 
preparatoria. 

La distribución de los campus se muestra como sigue: 

., .. 

Campus 

1.- J\.tontcrre'.\· to_- Hidalgo 19.- Ciudad de MC:xico 
::?.- Eugenio Gan..a Sada 11.- lrapuato 20.- l\.torclos 
3.- Guaymas 12.- León 21.- Ciudad Obregón 
-' - Chihuahua 13 - Qucretaro 22.- Colima 
S.- Ciudad Juarcz 1-l - San Luis Potosi 23.- Guadalajnra 
<• - La~una 15.-Toluca 2..i.- Mazatlñn 
7.- Saltillo 16. - Estadt> de JU.J.'t:ico 25.- Sinaloa 
8.-Tampico 17.- Centrnl de Verac:ruz 26.- Sonora Nene 
9. - Zacatccas IN - Chiapas 

Cada campu·s se organiLÓ de acuerdo a sus labores y perspectivas, por lo tanto cada uno presenta una 
dislribucion diferente. como lo indican cada uno de los organigramas: 
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ORGANIGRA/\fA DE/,, SISTE/\IA ITES!tl 

CONSEJO E!SAC 

RECTORIA DEL.SISTEMA ITESM 

VICERRECTORIA. 
ACADEMICA 

RECTO RIA 
DEL CAMPUS 
MONTERREY 

R.ECTORIA DEL CAMPUS 
EUOENIO OARZA SADA 

RECTO RIA 
ZONA CENTRO 

RECTORlA 
ZONA NORTE 

RECTO RIA 
ZONA DEL PAciFICO 
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CAMPUS 

ORGANIGRA1\.TA DE /,.ef RECTORÍA ZONA SUR 

RECTOR 

DIRECCION 
ADMINISTRATIVA !---+---

DIRECCIÓN 
ACADÉMICA 

SENADO 
ACADÉMICO 

DIRECCIÓN DE 
INNOVA.CION 
TECNOLÓGICA 

DIRECCIÓN DE 
ASUNTOS 
ESTUDIANTll...ES 

DIRECCIÓN DE 
PROYECTOS Y 
CONSTRUCCIÓN 

CIUDAD DE MÉXICO 
CAMPUS 
ESTADO DE MÉXICO CAMPUS CHIAPAS 

CAMPUS 
CENTRAL DE 
ITERACRUZ 

CAMPUS MORELOS 

-
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.1.2. Histn,ia ,. Organizacir;,, del b1.\·tituta Tecnohfr•icn i• r/c E.dudÜ,1.•; Superiorc.\· de 
J!Irnlter"!'J' Ca111mu E!o·tadn 1/e ft.!C.:cico 

El fTESJ\1-Campus Estado de México iniciO sus actividades el 9 de septiembre de 1976 b~fo el 
patrocinio de Ense1lruiza Tecnológica del Estado de !\léxico A.C.. con la finaliad de Cormm- prof"esionistas 
cuyos niveles académicos fueran los más altos. 

El CEJ\1 ocupa un:1 superficie de 275.560 metros cuadrados. en Jos cuales se ha constnJido 40.414 
metros cuadrJdos de aulas. oficinas. biblioteca, labormorios. etc: 26.M62 metros cuad.r.idos de canchas y 
servicios dcpon..ivos. 18.600 nietros cuadn1dos de arcas verdes y 19.088 metros cuadrJdos de andadores y 
plazas. 

Este campus se ha consolidado como uno de Jos más 1mponan1es del sistema multicampus debido al 
crecimiento que han experimentado sus insralacioncs. lól comunidad cs1Udian1iJ y docente que dia a dia 
se refleja en el mejoramiento de sus progrJmas ~1cadernicos. ademas. como pane del ITESJ\.I. el CEl\.1 
tiene el gan con1promiso de crear profesionisws '.\. posgraduados con niveles de excelencia en su 
especialidad. tan1bien mediante detenninados programas y políticas de educación promue"\"Cn en los 
estudiantes las actitudes del espíritu emprendedor e innovador. el carJcter de líder con1pron1ctido con el 
desarrollo de la.s comunidades. el respeto a la dif!OidJd de J;1s personas. sus deberes y derechos a Ja 
libertad. scguridild y verdad así como valorar las tradicione.s cullurJlcs y soci~1lcs de la n~1ción 

La poblacion estudiantil que fonna pane de este campus consta de 9.JtJO alunmos. 2.276 de ellos 
pertenecen a preparatoria. 6.682 a carreras profc.sionalcs '.'-" .J J 'J a pOS!!J<tdo: los alurnnos provienen del 
Distrito Feder.tl. de estados de la Repllblica :0..1cxican:t '.'-.del exu·;;m.1ero 

El Campus Estado de l\texico ofrece dos programas acadénlicos de preparatoria. 20 carreras 
profesionales. seis pro~>ra.mas de posgr.1do. un pro~'r.lnta doctor.1.I y ocho programas de posgrado 
transmi1idos por el Sistema de Educación Jnternc1h:a por Sá1elite (SEIS> a nh·el nacional e in1emac1onal. 
Para logrJT este cometido el CEl\.1 crc."1 programas de educación continua parJ actualizar Jos 
conocimientos de profesionistas y ejecutivos del mas allo nivel. adem:is de proyectos de in,·estigación 
par.i apoyar los pro.gran1as de pos.grado e irnpane ensenan.za media superior para ob1encr ni\·cles óptimos 
en Jos programas profesionales: de esta fonna se ofrece :1 los cstud1:m1cs educación con cxcele01e 
calidad. pennitiéndoles aprovechar lo más posible tecnologias avan:r..adas en un buen ambiente 
estudiantil. 

El JTESJ\1-CEJ\.1 se ubica en el l\funicipio de .-\ti.t..apán de Zólr.:Jf!'.OZa. al noroeste del Estado de 
1\-léx;co en la zona n1etropolitana del Distrito Fcdnil. se puede llegar por el Periferico nene en su 
continuación con Ja carre1cra a Qucrétaro. 1on1ar Ja des,;iacion vialidad Barrientos- Lago de Guotdalupe 
:'' en el kilómetro 3.5 est:i el principal acceso a Ja ins1i1ucion A contlnuacion se presenta un mapa de 
acceso al Instituto. 



El Sistema de Educación fnternctiva por Satélite con el que cuenta el ITESI\1 es un sistema 
innovador de aprendizaje que amplia el campo geognüico docente de los profesores más 
capacitados en diferentes arcas. beneficiando a un &>rnn número de alumnos que reciben 
conocimientos a tr-JVCs de la tnmsmisión de audio y video por satChle. esto permite la imerncción 
de Jos alumnos con el nt.aestro usando la tecnología más a\'anzada. 

Este tipo de tr-.msmisiones iniciaron en agosto de 1989 en los campus de f\1onterrey y Estado 
de f\.1éxico. ya que companían un mismo canal y contaban con la intracstrnctum necesaria par-J 
transmitir la señal a los campus que corúonnan el lTESJ\1 y pem1itirle la interacción profesor• 
alumnos por \'ia c:orrcu clcctrtinico. t~l~fono. o at1ucllo<ó que se encontraban en aulas remotas. 

En febrero de 199:! el CEJ\t adquiere una estacion terrena movil que cuenta con equipo para 
t.r.msmitir analógic;:I o digit:ilmente directo al sa1élile desde cualquier localidad. es asi que 
comienza este tipo de emisiones Durante este año se instalan las dos primer-Js aulas 
internacionales en Tegucigalpa. Honduras y en San José. Costa Ric;1. 

Hoy en dia el SEIS cuenta con tres canales de telcvision y está en ti.imite la contratación de 
un cuano canal. gracias a este sistema se logran tr.msmilir :! 1 clases de profesional. nuc\'e 
rnaestrias. cuatro ciclos de conferencias. diplomados. seminarios y curso de cap:icitación que 
solicitan empresas nacionales e internacionales 

Los seis can1pus que integran el ITESl\.I reciben la ser1al y cuenta con aulas externas de 
irnportanleS oganj¡.o_,.ciones bancarias y gubernamentales 

Siendo \'anguardistas en programas educacionales y de capacitacion el JTESJ\-1 ·CE!'.1 ofrece a 
sus alumnos y profesores nuevas técnicas de aprendiz.aje-enscnan:..-..a. rompiendo el esquema 
clásico de asisitir al salan para tomar clases. cuando pueden recibir conociniicntos a lravCs del 
SEIS. 

Todo lo anterior forTTia pane del desaJTollo de la institución que apoya a los futuros 
profcsionislas p;.1rn alcanzar niveles de excelencia en su campo de acción. además de 
proporcionarles los elementos técnicos y humanos parJ logr-..u- sus objetivos. 

Por Jo tanto el Campus Estado de f\1éxico pone enfasis en el mt~_ior-Jnliento de profesionales en 
las siguientes áreas: 
<> JnJ:enit.•Tiu-Ad1ni11is7Tuc:iti11 
<> Ad1nisitTac:ití11 
<> SiM.ttnas Je /nfoTtnucián 
Igualmente en el desarrollo de programas de posgr.:1do de las siguientes a.reas: 
<> Adnri11i.~Tac:idn 
<> Sistctna.'i Je /nfoTnruc:iOn 
<>EJucut:iún 

El nlC!.ior-•. müento en la ensc11anza media superior en sus dos modalidades, en programas para 
ejecutivos de alto nivel. en la actua.lización de profesionales. en programas de tccnolog:ia avanzada para 
la educación y el fortalecimiento de las áreas ac.adC:micas de apoyo- como la ingcnicria b<isica. ciencias 
de la educación. ciencias naturales. ma1emátic.:is. ciencias sociales y humanidades son necesarias paro el 
desarrollo de los probTJmas académicos prioritarios. 
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ORGANIGRAl!TA DEL ITESl!I CAl!TPU.~ ESTADO DE AfÉXfCO 

DIRECCIÓN DE SERVICIOS 
ADI\llNISTRATIVOS 

DIRECCIÓS DE ASUNTOS 
ESTUDIANTILES 

DlRECCION DE DESARROLLO 
ACADÉI\llCO 

DIVISIÓN 
PREPARATORIA 

DIRECCI N 
GENERAL DEL 

CA!\IPUS 

DIVISIÓN DE 
ADI\IINISTRACIÓN Y 

CIENCIAS 

DIRECCIÓN DE 
lNFOR..'\IÁTICA 

DlR.ECCIÓN DE SERVICIOS 
ESCOLARES 

DIRECCION DE 
PLANTA FÍSICA 

DIVISIÓN DE 
lNGE:NIERiA Y CIENCIAS 

DIVISIÓ!"t DE 
GRADUADOS E 

11''V'ESTIGACIÓS 

Parn. comprender y conocer la ognnización del CE!<r.1. es necesario visualizar e identificar los nombres 
y funciones principales que realizan. cada una de las dh.isioncs acadérn.icas. las direcciones de scn.ic:io y 
la facultad de la institución. 
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ORGANIGBAMA PE I.A PIBECCIÓN DE$ERVICIOS Af)MINISTRA TIVOS 

DIRECTOR 

RECURSOS 
HUl\JANOS 

CONTROL 
PRESUPUESTAL 

Los servicios que ofrece son: 

CONTABILIDAD 
CENERAL 

OFICINA DE ADJ\.ION. 
DE R1ESGOS 

TESORERÍA 

COZ\IPRAS 

1.- Recepción de cuotas de colegiaturas y servicios dh·crsos a través de las cajas de 
tesorería. 

2.- Adquisición de insumos ~· bienes para Ja comwtidad rrESM-CEM por medio del Depanamcnto 
de Compras. 

3.- Administración de los procesos de Recursos Humanos (nómina, prestaciones y contrataciones) del 
pcrsonul acadCmico administrntivo. 

4.- Operación del control presupuesta! de Jas áreas académicas~- adntinistrntivas. 
S.- Registro y control de las operaciones del Campus. para emitir información financiera con datos 

'\'craccs y cumplir con las obligaciones fiscales. 
6.- Protección mediante la contratación de seguros para el campus. alumnos, profesores y empleados 

administrativos. 
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ORGANIGRAMA DE LA DIBECCIÓNPEASUNTOS ESTUDlANTILES 

RELACIONES 
CON EX-A-TEC 

DIFUSIÓN 
CULTURAL 

Los servicios que ofrece son: 

DlRECCIÓN 

DEPORTES 

1.- Administración para becas para alumnos. 

BECAS 

ATENCIÓN A 
ALUMNOS 

2.- Organización y realización de actividades culturales y deportivas. 
3.- Administración del servicio médico. 
4.- Relaciones con ex alumnos y bolsa de trabajo para EX-A-TEC. 
5.- Orientación personalizada a alumnos que Jo soliclten. 
6.- Programas de ayuda académica. 
7.- Programas de educación básica para empleados. 
8.- Programa emprendedor. 
9.- Programa de liderazgo para la comunidad. 
10.- Asociaciones estudiantiles. 
11.- Programa de prevención de adicciones. 
12.- Mlcro-camp para nlr'\os . 
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QRGA1VIGRAAIA PE LA DIRECCIÓN DE I 4VFOR¿\f¿oÍT!CA. 

CÓJ\IPUTO 
ACADÉJ\llCO 

TELECOJ\IUNICACIONES 

BIBLIOTECA 
CENTRO DE 

INFOR.l\I.ACJÓN 

Los servicios que ofrece son: 

DJRECTOR 

REDES 
COJ\IPOTAClONALES 

CÓMPUTO 
ADMIN'ISTRATIVO 

l\lANTENll\-flENTO 
DE EQUIPO DE 
CÓl\IPUTO 

1.- Blhliotcca -CI: Proporciona acceso a diversos servicios y recursos de información en apoyo a la 
cnscrlanza. e investigación. a trnvCs de un.a combinación orgánica de gente. colecciones e instalaciones. 
cuyo propósito es asistir a los usuarios en el proceso de transformar la infomiación en conocimiento. 

La Biblioteca -CI ofrece sen:icios de prCstarno externo de obras gener.iles, préstamo interno, 
publicaciones periódicas. vidcoteca. consulta a bases de infonnacion. colecciones de reserva y consulta. 
nonnas y especificaciones indusUialcs. fotocopiado y sala de procesadores de te:i.;to 

También proporciona a profesores la " R~d del Co11ocinric11trJ " • actividad semanal de ac1ualiza.ción 
en la que se muestran las nuevas adquisiciones del rnalcrial bibliografico. asi como obras de reciente 
aparición en el marco cdilorial. 

Igualmente se organizan dos ferias del libro. con el fin de poner en contacto a las firmas editoriales de 
mayor prestigio con el profesor. y facilitar a los alumnos la adquisicion de textos y obras de apoyo que 
requerir.in en el semestre. 

:?.- Ctimpu10 AcadCmico: Maneja la operación y supcrvision de instalaciones c:omput.acionalcs (salas 
general e interac1h·a ~- IOlboraturio tfo 11reparatoria). prcsw el servicio de asesona básica en cuanto al 
manejo de paquetes academices. adquisición de equipos ~- paquc1cs compulacionalcs a miembros del 
CE:\-1. 

Este depana.nlC:nto ofrece scr\'icios de acceso a todos los equipos computacionales. a tr'J\·és del tlrea 
de operación. ;1scsonas y cursos sobre el uso de diversos paquetes computacionales. adquiridos para las 
Ureas acadCmicas. Las oficinas de este dcpan..amcnto se ubican en la pane baja del CCI 

3.- Cüm1mto Admini."itrath·o: Analiza. discfü1 y desarrolla productos del :irea de sis1emas de 
infonnación para aplicacion exclusiva del Campus Es1.:ido de I\1Cxico. 
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4.- Telecomunicaciones: Administración y operación de telefonía, ademas prevec el 
dcpanamento de redes. toda la ínfraestrnctura de conectividad y telecomunicaciones asi como el 
dcsarmllo de aplicaciones remotas. 
S.- Redes Com1mtacionalcs: Administración de redes locales de computadoras instaladas en el 
Campus y opcmción de Jos equipos mayores de cómputo. 
6.- l\tantenimicoto tic Equipo tic Ctimputo: 1\.tantcnimicnto preventivo y correctivo a equipo 
de cómputo y pcrifCricos. diagnóstico de fal1as en los equipos de cómputo menor asesora y 
apoya en materia de mantenimiento a campus foráneos de la Rcctoria Zona Sur: 
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ORGANIGRAMA pE l.d DIRECCIÓN PE DESARBOU O ACADÉMICO 

DIRECTORA 

RECLUTAl\fJENTO CAPACITACIÓN 
y 1----1-----1 .,,. 

SELECCIÓN DESARROLLO 

PROGRAl\lAS 
INTERNACIONALES 

Los servicios cÍ~c orr,;c_e s~~: 

INVESTIGACIÓN 
EDUCATIVA 

J.- Planea y. coa~ el proceso de rcclutanliento y selección del personal doccntc·dcl Campus. 

2.- .Planea y coordJna las sesiones de inducción para profesores de nuevo ingreso. 

3.- Planea y coordina tas actividades de capacitación y dcsatTOJlo paza el personal docente. 

4.- Coordina y supervisa Jos t.r.imitcs y cJ dcscmpeilo de los profesores becarios que realizan estudios 
de postgrado tanto en l\;fé."dco como en el extranjero. 

S.- Planea y coordina las acthidadcs del Centro de Investigación Educativa. 
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QRGANTGBAMA DELA DlRECClÓNDESERV!ClOSESCOLABES 

ELABORACIÓN 
DE 

ESTADÍSTICAS 

DEPARTA.l\IENTO 
DE 

REGISTRO 

OEPARTAl\IENTO 
DE 

ADl\.tlSIONES 

DEPARTAMENTO 
DE 

PROMOCIÓN 

Los servicios que ofrece son: 

DIRECTOR 

DIRECTOR 
ADJUNTO 

DEPARTAJ\.IENTO DE 
CERTIFICACIUÓN V 

GRADUACIÓN 

COORDINACION 
DE 

SERVICIO 
A 

POSTGRADO 

1.- Información sobre historia. organización. filosofia y políticas genera.les del Sistema ITES..\L 
z.- Reglamentos. planes de estudio. actividades acadCmica.s y tnimiccs escolares. 
3.- Admisiones: Rcclutamicmo y Selección de alumnos. 
4.- Inscripciones a Jos programas académicos. 
S.- Registro y Certificación. expedición de constancias. cenificndo de estudio y graduación. 

Tramitación de títulos a través de Ja gestoría de la oficina legal 
6 - Procesamiento de datos: Imcgracion y Conscr\."ación. en el ar-chivo de los expedientes escolares de 

los alumnos 
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ORGANIGBAM.4 PELA PIRECcfÓNnEPI.ANTA FÍSICA 

DIRECCI N 
DE 

CONTROL INTERNO 
y 

PRESUPUESTAL 

DlRECCIÓN 
DE 

l\.tANTENL'\llENTO 
y 

TRANSPORTE 

DIRECCIÓN 
DE 

SEGURIDAD INTERNA 

Los servicios que ofrece son: 

DIRECTOR 

DIRECCIÓN 
DE 

SER\'JCIOS 

DIRECCIÓN 
DE 

SERVICIOS ALD\IENTARIOS 

1.- .1llunteni1niento y Tran."porte: Se encarga del mantenimiento de todas las áreas e instalaciones del 
Campus y la administración del scn·icio de transpone escolar. 

2.- Seguridad Jntcrnu: Vigila las instalaciones y controla el acceso al Campus y el buen uso del 
cstaciomunicnto asl como la prC\·cnción de riesgos en general 

3.- El úrea de .<Servicfos: Se encarga de la administtación de los scnicios primarios ( limpieza interior. 
cx1.crior y jardincria ) y de los servicios generales ( alma.cenes. recursos audiovisuales. fotocopiado e 
impresos y soponc logistico pam l:i realización de eventos ). 

4.- Servicios Alinrentario.'li: Se: encarga de: la administración de las cafeterías y scn.;cios de 
alimentación al Campus 
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ORGANIGRA!'IA DEI.A D/VTSTÓNPREPARATORIA 

DIRECTOR DE 
LA DIVISIÓN 

DEPARTA.MENTO 
DE 

DESARROLLO 

DEPARTAJ\.JENTO 
DE 

CH:!"'oi'ClAS 

DEPARTAI\1ENTO 
DE 

HUJ\IA;'lrrllDADES 

DEPARTAI\1ENTO 
DE 

IDIOMi\S 

DIRECCJÓS 
ADJUNTA 

DEPARTAi.'\.IENTO 
DE 

MATEMÁTICAS 

DEPARTAl\IENTO 
DE 

LETRAS 

Jt.fisiún de la Db.-; ... -icln Preparurm·ia: La Dh·isión Prcparatori:i en su arduo cmpci'lo por alcanzar el 
mejoramiento continuo se sitúa aJ frente en lo que concierne a estudios de cnseü.anza medía superior a 
nivel nacional. y da oponunicbd de adquirir . duramc su proyecto de tres años. los conocimientos 
necesarios para ingresar a una carrcm pToícsional enfocada a las exigencias del siglo. Este plan de 
estudios no sólo debe responder al anterior. tambiCn debe ayudar al alumno a integrarse a la sociedad y 
tener la posibilidad de transformarlo y realizar en ella las aspiraciones de justicia y con,;vencia humana. 

Además es importame estimular en los alumnos los ,·alares que los identifiquen como nación ame el 
mwtdo y enaltezcan su personalidad e identidad. 

Dentro del plan de estudios se integra.u 14 cursos especialmente disei\ados para la fonnación integral 
de Jos alumnos con10 son los sii,,.~icntes: 

•Fwtdamentos del ra.zonaniicnto. 
•Rcsolucion de Problemas. 
•Etica Ciudadana 
•Cremh;dad. 
•Procesos del Pcns."'lmiento. 
•Sistemas de lnfonnación. 
•Introducción a los Z..tuJtimcdios. 
•Historia del Ane. 
•Relación Humana. 
•Orientación Profesional. 
•Con1unicación OrJI. 
•Panornrna Internacional. 
•Desarrollo Emprendedor 
•La Ciencia en el Siglo A..-X 

La división preparatoria ofrece un plan de estudios de ttcs oulos en dos modalidades: 

l) Programa BilingUe: En donde Jos alumnos cursan el 70% de las materias en Español y el 30% de las 
nmterias en lngJCs. 

2) Prok'T':lma BiculturJI: En donde Jos alumnos cursan el 60 % de las rtl!ltcrias en JnglCs y el 40 o/ .. de las 
materias en español. En .ambas modalidades se espera que el alumno al tenninar su programa de 
estudios se forme una vision integral del universo y tome así las decisiones más sanas de acuerdo a 
sus capacidades e interés. 
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ORGANIGBAMA DE LA DIVISIÓN DE INGENIERÍA Y CIENCIAS 

1 DIRECTOR 1 

DLRECCIÓN DE LA CARRERA jf--+--ij DlRECCIÓN DE LA CARRERA 1 
DE LE.C. j j DE LLS. 

DIRECCIÓN DE LA CARRERA 'f--+---<I DIRECCIÓN DE LA CARRERA 1 
DE 1.M.E. 1 j DE l.M.A. 

DIRECCIÓN DE LA CARRERA DIRECCIÓN DE LOS 
LABORATORIOS DE 

CÓl\IPUTOESPECIALIZADO 
DE l.S.C. f--+---l 

DEPARTA~lE1''TO DE 
SISTEMAS DE lNFORJ\IAClON 

DEPARTAl\lENTO 
DE lNCENIERlA 
L"'lOUSTRlAL Y DE 
SISTEMAS 

DEPARTAI\IENTO 
DE INCE?'<io'lERlA 

MECÁNICA 

DEPARTA.'\tENTO DE 
CIENCIAS 

COl\lPUTACIO~ALES 

DEPARTAMENTO DE 
CIENCIAS 
BÁSICAS 

DEPARTAMENTO DE 
l\IATE!\lÁ TIC.AS 

DEPARTAMENTO DE 
INCENIER.i.A ELECTRICA 
Y ELECTRÓNICA 
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1\fi. .. ·iñn <le la /Jb•i.dri11 rle Inve11iería r Ciencias fl?IQ 

La misión de la Dh·isión de lngenicria y Ciencias del ITESll-T-CEftf rD.JC), es Ja de fonnar 
profesionales con nivel de excelencia en el campo de su especialidad. propiciando en sus estudiantes el 
desarrollo de caracteristicas distinth"as. lales como: 
• La destreza en el uso de rnicrocomputadorns corno una hcrnun.icnta de apoyo para cJ desarrollo de 

las ingenierías. 
• Conocimienlo ~·adopción de la filosofia de calidad. 
• Vislón global de ingenicria. 
~ Y el desa.rmllo del cspiritu emprendedor e innovador. 

Enfoq11e Prinrirario 1/e/ nrc 

Fomcnt4lr el desarrollo e innovación de tecnologia nacional como una altcnutti'\·a eficaz para 
pro'\·ocar el desarrollo del pais. 

lntcmamemc la DIC esta organi7..ada en siete Direcciones de Departamento. quienes al igual que en la 
División de Administración y Ciencias Sociales (DACSJ coordinan. supcnisan y f"aciHtan Ja labor de los 
profesores que impancn los cursos para todas las carreras profesionales que dependen de esta División 
Académica. 

TambiCn cada Ocpanamcnto Académico coordina un proyecto especial que posee una doble 
f""tnalidad: la de ofrecer a Jos alumnos la oponunidad de pr..icticar- sus conocimientos. y el estrechar Jos 
lazos con Ja comunidad empresarial que rodea al /TES-CEftf. 

La DIC también cuenta con siete Direcciones de carreras que se encargan de atender. oi:-ganizar y 
asesorar a los alumnos de las carreras profesionales durante toda su vida estudiantil. También son las 
responsables de velar por el mcjor.antiento del ni\·el acadCmico de cada caJTera. 

1\fisitin del IJAC~ 

Educar indh·iduos mediante las Ciencias Sociales que crürcnten y propongan soluciones para resolver 
situaciones en el entamo nacional e internacional con espiritu cntico y emprendedor. 
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ORGANIGRAMA PET..A DIVISIÓN DEAD/!IINISTRACIÓN Y CIENCIAS 
SOCIALES 

DIRECCION 

PROGR.Al\IA LATL"'iOA?\'lERICA 

En la DACS. ademas de propiciar que el estudiante: 
• Resuelva Problemas. 
• Aprecia los valores y respete Jos derechos de la dignidad humana. 
• Busque. analice. sintetice infonnacion. 
• Trabajo en equipo 
• Defina r-olcs. 
• Realice diab'tlósticos. 
• Dirija. 
• E:<1.-prcsc y C:\.-ponga sus ideas. 
• Lleve a 13 pr.ictica lo aprendido. 
• Que se comwtiquc cfecliYamcntc tanto en su lengua como en otro idioma. 
• Conozca y maneje nuevas tccnologias. 
• Aprenda por su cuenta. 
• Sepa negociar. 
• Sea creativo e innovador. 
• Tenga wia visión sistCmica. 

VISIÓN 

LIC. E:"> COMERCIO 
ISTERSACIOS,\.L 

LIC. EN !\fER
CADOTEC1'""IA 

LIC. ES REL.ActO:"OES 
l:"OTER.~ACIONALE..s 

La DACS se proyecta pam trascender como la mejor escuela de administración de negocios en 
LatinoamCrica apoyada en las ciencias sociales que propicie un desarrollo sostenible y la innovación 
educativa en las áreas de: Docencia, Inve ... Tigación, E.:crensión .t.• Difusión CuhuraL 

Internamente la DA.CS está organizada en nuc~ve Direcciones de Departamento. quienes coordinan. 
supen·isan y facilitan Ja labor de los profesores que impanen los cursos par.:. toda la carrera que dependen 
de esta dh.isión académica. 56 



ORGANTGBAMA DE LA DTVTSTÓN DE GEADUAQOS E TNVESTTGAC!ÓN 

CENTRO DE 
SISTEJ\IAS DE 
J\IANUFACTUR.A 

CENTRO DE 
ESTUDIOS 

ESTR.A TEGICOS 

CENTRO DE 
TECNOLOGÍA DE 
LA INFORJ\.IACIÓN 

CENTRO DE 
PRODUCTIVIDAD 

ISDUSTRL'\.L 

DIRECTOR 

PROYECTOS 
ESPECIALES 

PROGRA.l\IA DE 
EDUCACIÓN 
CONTINUA 

PROGR.AJ\IA DE 
VINCULACIÓN 

INDUSTRIAL 

PROGRAJ\IA DE 
GRADUADOS EN 
INGENIERiA 

PROGRAJ\IA DE 
GRADUADOS EN 
AD~IINISTRACIÓN 

La J\;lisión de la Dh·bitin de Graduado~ e ln~·esiii:;ación (D.G.O es fonnar C!'l."PCnos a nivel de 
postgrado en los campos de su especialidad. asi como realizar investigación aplicada y desarrollar 
aportaciones innovadoras en el ámbito de la ciencia y la tecnologia para apoyar a las empresa en su 
modcnti7..ación hacia la competith;dad internacional. 

ÁUBITOS /JE IJESE1l1PESO: 

La D.G.I. esta imcgrnd:1 por áreas académicas en las cuales se lleva a cabo investigación y docencia • 
~· por áreas de servicio a empresas e instituciones politicas. 

Asimismo. se da servicio en las áreas de sistemas de manWacturn. calidad de productividad, 
tccnologia de Ja información. estudios estratégicos y calidad ambiental. 
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3 < REGLA/lfENTOS l'SERVICIOS QUE OFRECE ET. INSTITUTO 
TECNOl.ÓGJCO y nE ESTUDIOS SUPERIORES nE J\.fQNTERBEl'. 

CAMPUS ESTA no nE ¡\fÉXICO. 

El sistema ITESl\.1-CEJ\.l ofrece di\'crsos scn:icios que apoyan a la formación integral de Jos 
alumnos y todo el personal que labora en él. estos ''ªn desde becas. difusión cultural, acth;dades 
depon.ivas. orientación especializada. scrYicio mCdico. transpone. programas auxiliares en el aprendiz.aje 
y biblioteca cntTc otros. 
• Becas y PrCstamo!i: Es un vital apo)·o paro la continuación de estudio de los alumnos que son de 

escasos recursos cconomicos )" buena escolaridad. este sistcn1a de beca se manC<ia de la si&'llicntc 
fonna: 

• Préstamos a lar,.:.o plazo: Con interés accesible para cursar estudios de prcparJtoria y carreras 
profesionales. ParJ prcparJtoria se otorgan becas en din~rsos porcentajes que '\'Oltian desde un 11.25'!·<. 
hasta un 9U~< •. son completamente bonificablcs y no causan cargo aJgw10 
En profesional el alumno puede obtener durante Jos primeros cuatro semestres de la carrera becas 

combin.:idas con préstamos y Jos mismos porccnt.'1jes que en preparatoria: a panir del quinto semestre y 
hasta graduarse ser.in unicarncnte prestamos. que deben ser cubiertos por el beneficiario al terminar sus 
estudios en un pla7.o igual al que estu'\·o goz:mdo de ellos '.\'. con un inlcrés equivalente en el mercado al 
ntontcnto de olorg:irsele al becario y c.apit:Jlil'..able semestralmente 
• Difu110iün Cultu.-al: Es una unidad dedicada aJ desarrollo integral :a tr.JVés de aclividadcs que 

satisfacen las inquietudes cultur.dcs y anisticas de Jos alumnos: ofrece talleres de teatro. da117.a 
folklórica. jazz. tejido. canto. discrlo gr.úico. diseño y publicidad. audio sonorización. maquillaje y 
scri~'nÜioa. Tambicn organi¿a especUi.culos en los cuales panicipilh desde 1 O hasta .ZOO alumnos. 
obteniendo bT.mdes e:-.:itos en otros cantpus y centros de especwculos en '\·arias panes de la República. 

• Acth·i<ladcs Deporth·.as: El JTES!\f-CE!\1 ofrece diversas actividades que contribuyen ill desarrollo 
fisico y ment.11 del ¡¡Jumno. par.i ello cuenta con instabciones deportivas, como son- una e.ancha de 
pasto sintelico con cupo para -1500 personas. pista de aLletismo con seis carriles. cancha de futbol de 
salón. cancha de han!,!ball. cuatro c:mchas de basquetbol al aire libre mas dos bajo techo. cuatro 
canchas de tenis. un estudio de tenis con e:1pacidad para 900 espectadores. un gin1nasio de pesas con 
dos maquinas universales. dos áreas de vestidores :--· un salón para la prjctica de aerobicos. Ofrece 
programas a diferentes ni ... cles de panicipacion recreativos. instrncción. torneos interiores y equipos 
represcnt:llivos o selecciones. adc1m1s existen seirvicios de clmicas de tenis. clases de aeróbicos. 
instructor de pesas. vestidores. casilleros y regaderas. todo bajo el asesor.irnicnto de instructores que 
continuarnente reciben capacitacion en su acth·idad fisica. lo cual gar.mti7 .. a y asegura la obtención de 
premios en competencias realizadas tamo en Ja Ciudad de l\.!cx1co como en el imcrior de la 
RcpUblic:a. 

• Departamento de Orientacilin Pcr,.onaliL.ada: Tiene la finalidad de aclar.i.r las dudas de los 
alumnos del Campus Est:1do de !'l.1exico. apoyados con materiales y progr.imas innovadores. 

• Ser"'\·icio l\lédico: Se 01orga en CilSo de accidente :--· par.1 situaciones de enfennedad que necesiten de 
una atcncion inmediata. y par.i ello el campus cuent.a con dos tumos. 

• Transpone: Por el campus circulan din:rs:1s hncas de autobuses de sen;icio tirbano y los llamados 
colectivos cuva base se cncuentr.1 en la tcmlinal de Cuatro C:ttninos de la lmea dos del mr.:tro. Existen 
permisos esPecialcs que ofrecen servicio de tr.:inspone escolar con rutas que cubren 1odas las 
necesidades 

• Biblioteca: Ocupa un terreno tolal de -1767 metros cuadr.idos en el cual se edificó un hcnnoso 
edificio de dos plantas que alberga. no solo a los libros tradicionales y la hemeroteca. mmbién 
modernos sis1emas de información complllaril' .. ada. Su coleccion consm de ~7 noo volUmenes en todos 
los fonna1os. ademas de la incorporación del ca1ülogo automati7.ado incorporado a Ja red UNIX que 
permite consultar infonnacion a tr.wCs de l:t www ( world widc web ) desde cualquier '\\orkstation y 
desde TEC en tu casa por el servidor de l\fosaic. 
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Se calcula que alrededor de 3600 alumnos visitan diariamente de Ja biblioteca y hacen uso de los 
siguientes senicios: 
• Fotocopiado 
• Sala de procesador de texto ( 280 usuarios por día) 
• Salas de estudio en gn.ipo. 
• Préstamos de libros a domicilio. 
• Asesoría en bllsqueda de información. orientación e instrucción a Jos usuarios 

Para poder tener acceso a la BCI es necesario cumplir con un reglamento que se divide en dos: para 
los usuarios internos y C::"<t..1.cmos. 

Se consideran internos a los profesores. alumnos~· el personal administrativo los cuales pueden entr.u" 
a la biblioteca con una credencial vigente; cuando profesores investigadores realizan para el ITES~t
CE!l.t una investigación deben contar con un memorándum del director del dcpanamento que sei\ale 
claramente nombre del proyecto a realizar. as1 como el tiempo y la finna de autorización. 

Los usuarios externos son aquellos que no se relacionan directamente con las actividades laborales 
académicas del TEC. estudiantes de otras universidades que podrian tener acceso a la BCI para prCstamo 
interno. con la condición de que Ja unh·ersidad de donde procedan tenga algún convenio con el ITESI\.1 y 
presentar alguna credencial ·vigente de su escuela as1 como llenar la fonna de solicitud de servicio. 
Personas de ouas organizaciones que hallan firmado algú.n acuerdo con la institucion. a los cuales se les 
dará una credencial que Jos identifique y les pemüta cntr.ir a la BCI y hacer uso de los sen:icios que 
ofrece. En caso de que los alumnos. m.ac:stros e investigadores de otr.is universidades soliciten a la 
di.-ccción de: la bibliotec:.1 un penniso par.i tener acceso a la misma se c:\.-pedirll el n1isn10 de lunes a 
viernes de 8:00 a 17:00 hrs y será v;ilido por un fin de semana micntrJ.S no se interponga en el periodo de 
examenes; es in1pon.antc ser\alar que no se autoriza el prCstamo externo del material porque es un 
servicio exclusivo par.i la comunidad del plantel 

La BCI requiere de un componamiento adecuado en sus inslalaciones como lo es hablar en voz baja 
en salas de estudio. vestíbulo. ;irca de procesadores de le:'lóto y centro de fotocopiado. Queda prohibido 
fun1ar y consunür alimentos en el interior de la biblioteca. trnbajar mas de un<1 persona en las mesas de 
estudio individual y 1nas de cuatro en las mesas de arca de consulta 

Se sancionarj a la personil que mutile libros o extr.Uga cualquier recurso sin autori;.-.acion. en caso de 
que se sorprenda a alguien se turnarj a la Dircccion de Asw1tos Estudiantiles del Campus. asi mismo se 
impide dai'.tar. maltratar o hacer uso indebido del material como de las instalaciones )" cambiar el 
mobiliario de lugar o maltratarlo. 

El CE!\1 cuenta con el Departamento de Seguridad Interna cuyo fin en proporcionar a la comunidad 
del Campus un ambiente seguro y de protcccion. para ello se upo'.\·a con tecnología. personal altamente 
capacitado y con csp1ri1u de servicio. recursos electronicos. c1rcu110 cerrado de telc·\"isión. sistema de 
alarn1as para detección de intrusos. sistem:i mo1oriL.ado para la supc";sion del C01mpus. sistema de 
comunicación inalllmbrica. sistema de comunic.acion extento de bruida UllF. sopone especializado de 
seguridad. siste1na de alacrna s1smica y alena contra an1enaLas del exterior 

El Depanamento de Segundad Interna recibe repones de emergencias. robos. personas sospechosas .. ~· 
situaciones de insep1ndad en el Campus, igualmente lleva a cabo acciones para disminuir, prevenir y 
defender a la institución contrJ hechos violentos que atenten contr.i su seguridad. El Departamento 
rcaliz..a procesos de seguridad. pcrnüsos :1 alumnos parJ tomar fotografias. videos o hasta visitas a zonas 
restringidas: el se"·icio de PAQL'ETEC se encarga del resguardo de objetos perdidos por un dia. los 
cuales se reciben y entregan en los siguientes horarios de 8.00 a 17:00 hrs: para tener derecho al uso 
de los estacionanticntos es ncccsano portar una calcomanüt que tiene una vigencia de un semestre y 
posee un código de color que ser\ala el arca al que tiene acceso su poseedor 

C;1da semestre las direcciones del C:unpus entrega al Dcpanamento de Seguridad Interna una lista que 
precisa los requerimientos de calcomanía par.i profesores y personal administrJtivo. misn1as que son 
entregadas un día despues de la peticion. estas contienen un numero de registro ( matricula para el 
alumno y nú.mero de nón1ina para el personal ) . que facilita la identificación de algun usuario infractor 
mediante un sistema disei\ado par.i este propósito. El CE!\1 orrcee sen·icio de estacionamiento que 
•1barca una k'Tan arca que se distribuye de la siguiente ntanera: 
• Cajones de estacionan1icnto A ( 337 :ilumnos) 59 



• Cajones de estacionamiento B ( 307 alumnos) 
• Cajones de est:icionamiento C t 2.J9 alumnos y S para minusvó.lidos) 
• Cajones de estacionamiento D ( :297 alumnos y ..J visitantes ) 
• Cujoncs de cstacionantienlo E ( 137 alumnos y 2 para minus'\"ñ.lldos) 
• ~janes de estacionamiento F ( 80 directivos. 50 profesores y 32 visitantes ) 
• Cajones de estacionamiento para profesores de prepar • .noria ( 100 profesores y administrativos y 86 

alunmos) 
• Cajones de estacionamiento H C 271 alumnos ) 
• Ca.janes de est..'lCionanticnto 1 ( 425 alumnos ) 
• Ca.janes Zona dcponh·a 35 alumnos 

QÚe hacen un total de ::?63..J cajones parJ alumnos. supcn.isores. profesores y personal adminístrath·o. 
El ITESl\1-CE!\J 01arga diversos servicios a toda la comunidad que ahi trabaja y estudia. con el fin de 
satisfacer al moi..ximo las necesidades parJ cumplir con Jos objetivos de Ja institución. 

<A. PERFIL /JEL PERSONAL QUE LA.HORA EN EL INSTITUTO TECNOLÓGICO 
l' DE ESTUDIOS SUPERIORES DE ,\/ONTERREJ: CA,\/ PUS ESTA/JO /JE 

MÉXICO 

El TEC de !\.lonterrey del CE.U se caracteriza por su espiritu de sen·icio y compromiso con Ja 
sociedad al fonnar profesionales con nh·eles de excelencia en diversas ó.reas de estudia. por ende 
profesores y personal administrath·o deben cumplir cienos requisi1os pan1 pcneneccr a la institución y 
fomentar en los jó\·cncs la solidaridad con la comunidad a la cual va ;.1 scn;r. 

El CE."U esta auxiliado a Ja condición de Unh·ersid.:ldcs del Sur de Estados Unidos. las cuales e'dgen 
que todos los profesores que impana.n clases en IJ Di·\'ision PrcparJtoria tengan estudios minimos de 
LicenciarurJ. de igual manera los maestros a ni\"cl Profesional deben lcner estudios de Maestria. para la 
!\taestria tienen que poseer un Doc1orJda y, w1a condicion indispensable en J;J cspecialid.:ld de la materia 
que ensc11a; en cuanto a su personalidad es necesario la responsabilidad. el compromiso con el tmb~jo. Ja 
madurez ante situaciones aprentiantes. sean positi\·os ante la \"ida y comparcin los valores del TEC tales 
con10: La ~·e,.Jad, el 1"e.~p1.-c:ro a la Ji¡:nid11d Je /11 f"!1".n111a. et,·. 

Ademo.is se les aplican exámenes sicomélricos que dctcnninan su equidad y equilibrio personal. Otra 
pn1eba a la cual son sometidos los profesores es una bT.lbación cuando imp;1rten clase. teniendo como 
jurado a los alumnos. maestros y al mismo director ( en algun'--IS OC;Jsione ). cs10 se hace con el propósito 
de saber si el aspirante posee h:.1bilidadcs doccnh:s. '.'>"il que puede tener muchos conocimientos pero no 
sabe trasmitirlos. 

En cuanto al arca administrJtiva. el pcrson01! se recluta de diferente n1ancr.1. en primer Jugar se aplica 
un examen que disponga sus conocin1icntas en el puesto a ocupar. por c_icmplo si son secretarias las 
pruebas son de archi\"o. mccanOf!r.úla. onografm. cte. así mismo para airas cspectalidadcs como 
G'.all'intcna y electricidad los jefes inmediatos hacen exámenes tccnicos. Todo Jo anterior se realiza con 
base en la especialidad que requiere el pues10. En ambas situaciones (docente y adn1ini!l'.tra1h·a) la 
capacitación es constante debido a las exigencias de un pais como lo es l\.féxico. Los profesores realizan 
un diplomado de habilidades docemcs ;mtcs de empezar a trabajar en el JTES:\.I. una vez que se les 
contrat..'l.n toman un curso de verano prc\'io a cbses. también existe un periodo de c.apacitacion llamado 
PCP (Programa!' de Capacitación para Profe!>ores) que se impancn durante el vcr.mo e invierno, otro 
dunuue el semestre y el ultimo tiene lugar al final del nlismo. 

El personal administrJti\'o Jlc..:a un plan similar al docente. por "jcmplo se tonta como capacitación el 
culminar Ja prepar.uoria, la liccnciatur::i. macstrfa o doctorado. SCl!ún sea el caso. generalizando asila 
preparación continua en todos los aspectos del CE!\I 
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Tanto docemes como personal adntinistrn.ti,·o recibe capacitación sin costo alguno. siempre y cuando 
estén laborando en la institución. Para profesores Ja preparación es grntuita cuando firman documentos 
mercantiles (pugares). los cuales se cancelan en el momento que ellos trabajan un periodo igual al que 
estudiaron: el personal administrativo se rige de diferente maner.1. si estudian un trimestre cstñn 
obligados a trabajar un trimestre mas de ni.anem que pilJ:,Pllen con trnbajo la capacitaci6n recibida además 
que fimmn los rnismos documcmos que los profesores. en caso de que un adntinistr.:nivo renuncie tendni 
que pag.ar en efectivo dichos documentos. 

DespuCs de recibir capacit.ación. profesores '.\-" administrativos son C!'"aluados constantemente. Los 
primeros al final de cada semestre son calificados por los alumnos y. que significa el mejor par.imetro 
para delcnninar su Cxito o fracaso con10 docentes. asimismo los maestros deben realizar una 
autocvaluación y compararla con su jefe inmcdialo ~· si resulta ser el mejor calificado en todo el campus. 
recibe como premio un auto del ailo. existen adem:is reconocimientos pú.blicos a los profesores 
atLxiliarcs. misn1os que se realizan durante los eventos de aniversario del CE!\f. 

Al personal administr:nh·o se les motiva con prcntios de puntualid;1d y asistencia. que van desde uno 
lmsta varios s.1.larios 1111nin1os. TambiCn se reconoce el esfucr...:o rc.aliLado en conjunto de manera 
simbólica. esto cs. se seleccionan al mejor equipo de ca.da di,·ision tomando en cuenta el logro de los 
objetivos que se marcaron al iniciar el atlo: al i!,,'Ual que Jos docentes. los administr.uivos son premiados 
durante el anh·crsario del campus con una n1edalla significativ;i que enaltece su entrega al trJbajo. 

El ITES!\.1 • CE!\.1 otorga incrementos de sueldos cuando su personal da mas del porcentaje 
establecido (:!%). o se mantenga en el mismo. sin embargo suele ser estricto cuando se baja este 
promedio. Cuando alpli.n tr.:1bo.jador, :'i"ª sea docente o administrath·o. no rinde lo necesario se habla con 
CI sobre Jo que esta pasando y si a pesar de esto sigue bajo en su rendimiento. indudablemente se tendr.i 
que ir del instituto. Se hace hincapié en este Ultimo punto debido a que se mantiene una supcrYisión 
persistente en las labores de ca.da elc1ncnto del Tec. para mantener firn1es sus metas de excelencia. 
calidad y servicio. 

Hasta el momento se han tr.:1t.ado temas de gran imponancia para conocer mejor el lTESl\.t- CEl\.1. su 
organización. cuando de fundó. quienes y cómo son todos aquellos que forman pane de toda esta 
empresa. Sin embargo la existencia de esta institución no marcharia debidamente sin la ayuda de Ja 
comunicación. que sin:e de paramctro para conocer qué funciona bien y quC no funciona en Ja 
organización. 

Toda empresa debe tener una inter.accion con sus trabajadores. clientes y demas pCTSonas que tienen 
contacto con la tnisma. y el JTESl\.I -CEl\.1 no es la excepción. El Campus Est.,,do de l\.1cb.;co cuenta con 
mecanismos cornunicativos que le proporcionan infom1ación de cómo es y hacia dónde va: estos se 
dividen de acuerdo al publico objeth·o en este caso debemos recordar que la institución se conforma por 
alumnos. profesores y personal administrativo que deben ser informados sobre cuestiones diferentes y que 
vaya acorde a sus acth·idadcs e intereses. 

Actualmente el CEI\1 coordina tres publicaciones que circulan en su interior. las cuales son: 
• SIG.VO 
• EL BOLETÍ,"\" 
• E,-.,¡ct..:ENTROS 

Tod~1s ellas están b:iio la coordinacion de la Unidad de Comunicación Institucional (UNICOr-..1). su 
1i1ular es el Licenciad~ Ramon Villencia Rodriguez~ CI ~- un pequeilo grupo de profesionales hacen 
posible que la re!'·istas salgan periódicamente. 

En sus inicios "Sii,~o" y "El Bolctin" estu\.·icron coordinados por el Departamento de la Carrera de 
Comunicación y la Direccion de Desarrollo Acadéntico rcspccth·amente, para después conjuntarse en 
UNICOM 
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Debido a Ja importancia de cada una de las publicaciones es conveniente dcscribirlns por separado 
pam su mejor comprensión. 

"Signo" es el órgano infonnati,·o parJ alunmos y el mas anti1:;i.to de todos. se publicó por primera vez 
en 1977~ posee c;unctcristicas que Jo hacen difcrcme a Jos derruis: su tarnai1o es tabloidc, utiliza el papel 
culturnl y man~ja dos tintas dando por resultado imtlgenes en blanco ,.. negro. tiene un timie de mil 
ejemplares con una periodicidad semanal. · 

Est.a publicación cuenta con comunicadores. los cuales reciben el nombre de COCOS. esto se ubican 
en las direcciones de servicios y divisiones acadCmicas. su función es llevar de la mano al jefe para 
decidir que se '"ª a publicar en el SIG~O . es decir. debe reYisar los eventos más imponantes del mes ,.. 
dh;dirlos por semana par.ijcmi-quizarlos por su tr.inscendencia para el CE:\I. los COCOS se cnc:ai:gan de 
llevar al UNICOI\I. aclarando que ellos no escriben sólo se responsabilizan de mandar la información. 

SIGNO maneja temas que son de interés par.i los alurrmos como son fechas limites de becas. 
depones. panidos y eventos que hayan sucedido en el Campus. así como eom:ocatorias y cursos. también 
maneja suplementos dedicados a experiencias y anecdotas de los alumnos. aponaciones literarias. 
inquietudes, etc. Hay espacios que abnrcan cuatro hojas para las di\·isioncs acadCmicas y direcciones de 
servicio que tr.itan de dh·ersos temas. siempre pensando que el receptor es el alwnno. SIGNO es una 
publicación escrita por alumnos para alumnos. 

EL BOLETi.S se creo hace cuatro años y fue hecho pensando en los docentes: sus características son 
diferentes a las de "Si~'llo"· para su fabricación se utiliza papel couchc. se man'""ian tres tintas. las fotos 
son en blanco y negro y su tiraje es de 800 ejemplares mensuales. 

La gente que colabor.1 en el BOLETiS son principalmente profesores pero fa información se manda a 
tr::ivCs de los COCOS. que sirven corno filtro para manejar adecuadantcnte la nota: en este caso el 
COCO tiene habilidades para la redaccion y la ortogr.úia. pero sobre todo debe conocer mu:• bien el 
Campus. nombres y fuentes de infom1ación con el fin de agili..-..ar la noticia. por '""jentplo si hay un evento 
importante el COCO s.1br.i a quien dirigirse para solicitar un calendario establecido y m<llltener a 1.a 
publicacion al dia sobre sucesos imponanres par.1 la institucion. 

EL BOLETiS publica un¡1 pagina de avisos. pero su contenido se confonna con las aponaciones de 
los profesores ya sean de Jicenciatur.1. maestria, doctorado o postgr.¡do: ofrece espacios a las 
investigaciones,.. ensa'.\OS que Jos docentes hayan rcaJi..-..ado dentro de su especialidad. siempre y cuando 
tengan un enfoque educativo y sirvan de apoyo par.i aquellos que impancn algún seminario o diplomado 

Ambas publicaciones son gr.:nuitas y se colocan estrategicameme en todo el Campus par.1 que todo 
aquel que la i-equiera la obtenga. estos se rcali;r..;1 con la a~·uda de Jos becarios que se encargan de 
distribuir "El SiJ,.'"110" como "El Bolelin ... Cste ultimo se manda al Departamento de Di,·isioncs y Jas 
secretarias Jo distribuyen a los docentes 

La publicación E:"ICUENTROS est;t dedicada al personal administrativo y ~s pionera en este 
Campus ya que en el mes de septiembre de 1995 se publico el número cero. en ella panicipar.in 
secretarias. capataces. jardineros. etc que tienen mucho que C:<l.'Prcsar. 

Por el conísimo tiempo de publicacion ENCUEl'"TROS necesita pulir muchos detalles par.1 
perfeccionarse y cubrir. lo mas posible. las perspectivas del rubro al cual esta dedicado. 

Existen otras formas de comunicarse en el CE.r..t. como son Jos boletines por computadora que 
permiten al alumno tener acceso n bancos de infonnación donde e . ..,.istc:n noticias breves sobre eventos a 
rcaliz.'lrse en el Campus. ademas del BOLETi:'ll ELECTRÓNICO y volantes que se rcpancn. etc. 

Como ,·cmos. la comunicación abarca dos gr.indcs publicos dentro del Campus: profesores ~· 

estudiantes. y hasta hace muy poco tiempo los adnlinistrativos: estos últimos no tenían espacios para 
poder expresarse pUblicamentc. Jo que muestr.1 el aislamiento que ,·ivieron durante un largo periodo. Por 
lo anterior ser.i necesario realizar un sondeo para detectar posibles faJlas en la comwtic;ición con toda la 
comunidad del CE:'\1. lo cual es tema para el siguiente capítulo. 
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CAPITULO 
IV 

•·.•··"'"···'•'"•e--·• ,.,1.• .. .•. - ••. ,.,.., 



PROJ'ECTO DE COMUNICACIÓN INTERNA PARA EL TEC DE 
MONTEBRE>é CAMPUS ESTADO DE MÉXLCO 

"Todo accidn humana tiene lugar 
bajo el inrpucto de la información" 

Tor.vten Hilgers:rrand 

Dentro de una organización existen problemas de comunicación que sin un sondeo no 

se detectan,. en el caso del ITESM-CEM se realizaron encuestas que ayudaron a 

establecer técnicas para solucionar problemas comunicativos, no sin antes definir 

cuestiones como el Desarrollo Organizacional (O.O), cuyo método facilita la recolección 

de datos, el diagnóstico organizacional y Ja acción de intervención. Este procedimiento se 

apoyará en la observación participativa que servirá para implementar y proponer los 

modelos de comportamiento encauzados a modificar el proceder de la comunidad del 

CEM. 
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4.1. "PEFIN!CIÓN DEL DESARROLLO ORGAN!ZAC!ONA!.." 

Las organizaciones se confonnan por personas que cambian continuamente y establecen nue\'os 
objetivos. los cuaJes deben es;ar acordes con las necesidades de Ja empresa. Se crean nuevos 
dcpanamcntos y los antiguos se reorganizan al ntismo tiempo que se admiten nuevas gentes. cambian de 
puesto o saJen de la organización. En las organizaciones cxislen crunbios que surgen de las oportunidades 
que se presentan con el tiempo mientras que otros son proyectados visualizando el luturo. 

Estos cambios comenzaron a partir de la década de Jos 60's con un grupo de cientificos sociales en los 
Estados Unidos. quienes trabajaron en el desarrollo planeado de tas organizaciones conocido como 
DESARROLLO ORGANIZACIO/\'AL (D.OJ. 

El O.O. nace en l 962 a partir de un compendio de ideas sobre el hombre. Ja organización y el 
ambiente con el fin de fomentar el aumento y desarrollo de acuerdo a su fortaleza. El O.O. se refieTe a 
todo cambio planeado (1) en una organización. cuya decisión prC"·C los retos que pueden enfrentar como 
son: nuevos productos en el mercado y Ja tecnologia cuyo avance sigue en progreso; de igual manera Jos 
indhiduos y en general todo el grupo esta en continua transfonnación que depende del contacto con el 
medio ambicnle mientras que Ja organizacion se encucntrJ determinada por la comunidad que Ja mdca. 

El O.O. busca la integ:rncion del indhiduo con la organiz.acion a tr.ivés de un ambiente favorable que 
satisfaga las necesidades de las personas y permita su autorcalización a la vez que promuei.·e los 
objeti\"OS de la organi7..acion identificando una forma distinta de trabajar que motive y sea grntifican1e 
para el desarrollo pcTSonaJ. 

El O.O. identifica conflictos con el diagnostico ~· planeamiento de l:.is decisiones (2). respetando la 
autoridad jerárquica de la organización. enfrentando las dificultades con un can1bio planeado que no 
resuelve Jos problemas de la noche a la manana sino que lle\·a ailos resolverlos y para tcneT e~;to es 
indispensable la participación de iodos los ntiembros de la organización. siendo sus dirigentes los que 
inicien la tr.insfonnación con actitud positiva al aplicar sistemas de pensamiento y análisis para lograr el 
modelo empresarial por alc:mzar. Lo anterior solo ser.i posible con la colaboración de todos los 
individuos'.\. no de unas cwmtas personas anteponiendo Ja dignidad de las mismas. '.\·a que de ello depende 
Ja comprensión de los sentimientos de la 113tur.ilc7.a humana y por ende el aumento de la eficacia y 
bienestar de Ja orgunización. 

De esta maner.i el O.O. significa Ja orientación que una organización requiere para adaptarse a los 
cambios. planeando las estracegias a seguir de acuerdo a su sensibilidad. es decir que mientras mas 
flexible sea una organización tlt.'.lyor ser.:i su disposición par.i distribuir sus rccuTSos en forma óptima. 
porque son siste1nas abiertos capaces de TCspondeT a las modificaciones del enromo donde se encuentran. 

(1) Chia\·enato. ldalheno 
Introducción a la Ten ria General de la Adminhitrpción 

(2) lbidem. 
P.P.476 

P.P.471 
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4.l l. RECOl. ECC!ÓN DE PATOS 

El O.O. empica una serie de técnicas que facilita Ja identificación de problemas en la organización, 
tales como: 

La Recolección de Datos que consiste básicn.m.emc en Ja obtención de infonnación que puede servir 
para detectar conllictos, esto implica. cicnas dificultades al entrar en contacto con Ja relación que existe 
entre la orJ,::anización vigente. todo esto nos oricntar.i para elegir el método al obtener los datos y que tan 
disponibles eStan estos. 

En el caso del JTES¡\.f-CE.l\1 se consi.,1;.~ió información a través de cinco cnucvistas hechas a personas 
que ocupan un puesto importante dentro de la organización. La primera de ellas se realizo con cJ Lic. 
Ramón Valencia Rodrigucz. quien es Director de Ja Unidad de Comunicacion Institucional (UNICOl\.I) 
del CEJ\1. Se logro cont:1ctar con el Lic. V;llencia por medio de su secretaria quien nos dio un."l cita para 
poder realizar J;1 entrevista. llegado el momento el Licenciado nos proporciono datos relacionados con la 
Institución. como son: el tipo d~ organización. personal ·y sobre todo el manejo de la comunicación. tema 
central de esta investigación. Valencia ocupa un puesto cl:we en el Tecnológico y f"ue indispensable 
platicar con el. por ser el jefe de est;J unidad, ademas de haber sido cJ primer contacto para conocer como 
se daba la comunicación en una lnstitucion de Educación Prh·a~ antes de ofrecerles un proyecto de 
Comunicición Interna. 

La se.!,.'lUlda entrevista fue hecha a la Lic. I\.fónica f\.lartinez quien es coordinadora de revistas internas 
del CE!\I. en esta CilSO Ja Lic. 1\tarunez personalmente nos dio fecha par.:1 con,·crsar sobre aspectos 
relacionados con la cJabomcion de las rC\.istas interna..c;; que publica el CEJ\I El por quC de esta entrevista 
radica en que Ja Lic. ['..laninez tiene mas contaclo con Jos públicos a los cuaJcs se dirige cada r~ista. 
siendo mavor su relación con los alumnos 

También funge como Oltro parn conocer la opinion que tiene la comunidad del Can1pas sobre Jo que 
se publica en ellas. La infonnacion proporcionada por la Licenciada nos ayudo <1 especificar y aumentar 
los dalos obtenidos con el Licenciado Valencia con respecto a la comunicación interna del CEM. 

Por medio de estas panic1paciones obtu\·irnos información sobre la comunicación en gener..ü, pero 
necesitabamos saber cómo se dab<.t en las difrrenlcs áreas que conforman al CEJ\t (docente. estudiantil y 
<Jdministrath·a ) _ por Jo L'UltO acudimos a la Direccion de Desarrollo Académico con el lu1 de eoncenar 
una cita con la titular de este departamento la Lic. Silvia Ar..iccli Vega Najera. EJJa de manera cordial nos 
habló de la organizacion que maneja el ITES~I tanto it mvel genernl como de campus. de Jos objetivos y 
mision que poseen los profesores. estudiantes y personal ¡ldministrath·o. además con1cntó las diferentes 
modalidades de comunic.:tcion que el CEZ\f maneja destacilndo su impon.anci;:1 entre Jos docentes. Esta 
cntrC\;sta nos apo'.\·o para conocer mas a fondo el arca académica cuy3.s nccesid.'ldcs de irúormación son 
diferentes a las de los alumnos y admínistr..itivos. 

Por Jo anterior visitamos el Dcpanamcnto de Recursos Humanos del CEll.f para hablar con su 
coordinador.1 Veronica :O.lana Qni¿ Flores sobre el perfil que deben cubrir lodo aquel que aspire a 
ingresar al CE~I. desde un jardinero hasla un profesor de doctor.ido. y asi precisar que tipo de 
comunic."lción se debe utiliz."lr par.t cad~1 uno de estos casos En el transcurso de la entr~'ista nos remarcó 
los beneficios que otorga el campus oll buen desempeño de los que laboran en CJ. asi corno las llamadas 
de atcncion cuando no rcali:J"..an bien su tmbajo La función de cst."l con,·ersación fue reconocer el tipo de 
personal que rcclut.a el campus ,.. distinguir sus necesidades de comunie<.1ción. ademas de las politicas 
labor.tics que maneja el CE/\f 

Otro aspecto impon•mte pam conocer el ambiente comunicativo del ITES!\.1-CE!\f fue cntrc,·istar a un 
profesor que tuvier.t contacto diario con Ja poblacion mayoritaria del CE~I: los estudiantes. Precisamente 
un alumno del campus nos consiguió una cita con el Jng. Alejandro AcC\.·es Gaona. CJ impane clases en Ja 
carrera de lngenieria en Sistemas Electrónicos y tiene Ja oponunidad de recoger Jos pwuos de \.ista de los 
jó,·enes sobre las situaciones que se ,.¡,·en a diana en el salan de clases. 
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Al ingeniero Ac~·cs le preguntamos qué fin sigue la comunicación en el campus y qué opinan los 
alumnos de ella. UJ.mbiCn nos infomió sobre los exámenes a los cuaJcs son sometidos los profesores para 
dar clases. de igual manera extemó su opinión acerca de Ja organización del CEM. reconociéndola como 
una de las mejores que el haya visto. 

Todos Jos entr~·istados aportaron datos de gran utilidad para detectar posibles faJlas de comunicación 
del ITESM-CEl\1 y asi crear estrategias par.i mejorarla a nivel interno y saber como se manejan cada una 
de las poblaciones que lo forman { docente. estudiantil y administrativa ) . 

A continuación mostramos las cinco entrC\.·istas aplicadas en el ITESl\1-CEM para el dCSDrTOJlo de 
esta investigación : 
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Entrei•i ... ta /\to /.:Lic. RanuJn Valencia Rodrigue:. 

El Lic. Ramón Valencia Rodrigucz es Director de la Unidad de Comunicación Institucional del 
ITESM-CE!\.I. la cuat fundó hace dos años y medio. 

El Licenciado Valencia definió a la organiz.acion del CEM como abierta por tener un organigr.una 
que marca claramente las arcas que la constitu\·en- una académica que consta de cinco divisiones v el 
área de servicio con seis divisiones. Dentro d~I campus existe un director general que obedece a "una 
instancia ma~·or. que es la rectoría de la zona sur. el Tecnológico es un sistema multicampus distribuido 
en :!6 ciudades de la Rcpllblica ~· a su vez dividido en Rectorias. 

Valencia comentó a 1:.-r.indes rasgos los objcti"vos de lil institución: " Conozco Ja visión. valores y 
n1etas que se renuC'·an cada año y que tnuy pronto harcn1os pllblicas " . Las di\·isioncs tienen una serie de 
objetivos a cumplir independientemente de su naturaleza y misión. 

El CE!l.1 atiende a diversos pllblicos internos entre los cuales est:in los alumnos. profesores y 
administrativos. sin oh;dar padres de familia y ex - alumnos. La comunicación con csrudiantcs ,_. 
docentes es a trJvCs de boletines que se publican mensualmente. además de los tres medios impresos ( 
"SIGNO" , "PARA i'\"UE.\'TROS PROFESORES" y "F.NCUENTRUS " >. para informarlos y 
actualizarlos. El TEC posee un sistema de procesos tendientes a la automatizacion que permite la 
comunicacion por computadora. en su modalidad de CORREO ELECTRÓSICO. por medio de un 
boletín elcctronico sin menciono1r otros que responden a sistemas fonnales de cornunicación 

La organizacion del CE:0..1 pem1ite cumplir los objetivos de 1;1 comunicación: independientemente de 
las metas de cada división. El UNJCO:-..t diserl:1 y cvalua los procesos comunicatffOS del campus que 
facilitan Jos procesos de las den1as :ireas. es dectr. el simple hecho de contar con un bolctin o de hacer un 
audiovisual favorece la comunic;1cion en toda Ja organiz.acion. sin embargo can1bios extenms impiden el 
cumplimiento total de los objetivos en este rubro. 

El JTESJ\.1 selecciona ;1 su personal de ;1cucrdo al puesto. por (~jemplo. los docentes se eligen 
dependiendo del grJdo que deseen impanir. en el caso de la prcp:l.r.ltoria deben contar con licenciatura. a 
nivel prof~siono1l lener n1aestria '.'" parJ maestna un doctorJdo. además de son1eterse a una serie de 
ecimcnes ,.. entrC'·istas. 

El dire.ctor de la UNIC0:0..1 comentó los procedimientos empicados por el ITES:-..1 para mantener 
enterado a su personal sobre las decisiones que toma la empresa. una de ellas es cuando Jos maestros 
colaborJ.11 en el diseño del plan de estudios. los cuales se modilic.an cada cinco al'ms. tomando en cuenta 
Ja opinion de ex - alurnnos que aportan su punto de \·ist:"I conforme a su especializ..-ición. Lo anterior es 
posible b'Ttlcias al "CIRCULO DE CALIDAD"; programa con el que trabajan desde 1~85. permitiendo la 
interacción de los empicados al extemar sus ideas. 

Ramón Valencia cuenta con un grupo de comunicadores ubicados en cada dii.·isión ( l:! en total ) y 
que a su vez trabajan para otras personas. todos ellos dependen de la Direccion de Plan.ta Física que 
n1antienc contacto con todos los empicados del CEl\.l. 

Toda empresa pCT'Sib>ue un lin al estar en contacto con su personal y el objetivo del ITES~t·CEJ\.1 " Es 
fortalecer el clima organii:acional desarrollando una comunicación para facilitar el trabajo de todos Jos 
que laboran aquí". 
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E1rrre1'i.ua ./\'ú. 2 :Lic. ftf<;nica Alartil1e:; 

La Lic. Mónica Mart.inez es egresada del ITES!'l.1-CEM. en 1990 se hºTaduó en la carrera de Ciencias 
de la Comwtlcación. además tiene la maestría en Educación SuperioT con especialidad en 
Comunicación y actualmente es coordinador-J de publicaciones de la Unidad de Comwticación 
Institucional ( UNICOM) del CEM. 

La Lic. l\tanincz es Tcsponsablc de la publicación de las tres TC'\;stas del campus: " SIGNO". 
"ENCUENTROS" y "PARA NUESTROS PROFESORES": la primera se publicó hace 18 años bajo la 
coordinación del Departamento de la carrcr-J de Comunicacion y actualmente la dirige UNICOl\1: en su 
elabomcion se utili.z.a papel cultural a dos tintils. maneja imágenes en blanco y negro. su tilmaño es 
tabloidc ~· tiene un tiraje de mil ejemplares semanales que se distribuyen gr.ttuitamente. " SJG/\"O •• 
aborda temas que son de interes para su pUblico objeth·o ( estudiantes ) . con10 son : noticias. eventos. 
anécdotas. fech.as de inscripción. becas. depones ~· panidos. Estc periódico obtiene infonnación a través 
de coordinadores de comwticación conocidos como ''COCOS". ellos se ubican en las direcciones de 
scn;cio de cada una de las divisiones academicas y deben estar al tamo de los eventos que se pTescntan 
dentro del campus par.1 jerarquil' .. arlos segun su importancia y publicarlos en una nota escrita por ellos. Ja 
cual se tu.anda al UNJCO!\.t para promocionarla 

" PARA ;1;uESTROS PROFESORES " cst.aba bajo el contTOI de la Dirección de Desarrollo 
Acadé1nico y desde hace dos UNICOl\1 une a todas las rC"\·istas internas del CE!\1 par-J tener una 
coordinacion de publicaciones Este bolctin posee caractcnstic~ts diferentes a las de Signo, por ejemplo 
en su manufactura se utiliza papel eouche a tres llntas con fotos en blanco y nc!,~O y su tiraje es de 800 
ejemplares cada rnes: "ParJ Nuestros Profesores" posee un enfoque acadénlico que sirYe como guia paTa 
los docentes que imparten algi.u1 Postg:r.ido. !\laestna o Doctor.tdO t;.imbién incluye reflexiones e 
investigaciones de profesores que tengan interés de publicar sus trabajos. esta información Ja manda el 
COCO que funge como filtro gracias a sus habilidades par.i redactar. corregir la onogr.Uia pero sobre 
todo por conocer nombres y fuentes penadoras de noticias en el Campus. posteTiormcnte IJC'\·an el 
rnatcrial al UNICOM par.1 editarlo 

La revista •• El'\'CUE.VTRUS " es nuC'\·a en el Campus ya que hace w1 mes salió el numero cero y 
debe su nombre a que no habian ¡ibarcado a este público. Los Administrativos: gente que pasa la mayor 
pane del día en el CEZ\1. con inquietudes de comunicar a la comunidad y ahora tienen la oportunidad de 
hacerlo por medio de "Encuentros": cst.a es una rC'\·ista escrita por administra11vos para administrativos. o 
en su defecto si escribe un docente lo hace pensando en ellos. !\1onica !\larnnez comentó el por qué de la 
t;Jrdan;r.a de "Encuentros": "UNlC0!\.1 tiene dos ali.os de haberse conformado y era dificil coordinar dos 
publicaciones al nUsmo tiempo. se tenian que pulir detalles y hacer muchas investigaciones paTa rcalizaT 
c-Jmbios hasta llegaT a Jo que son hoy antbas publicac1onesjunto con Encuentros". 

"Par-J !"ucstros Profesores " ~ "Signo" establecieron el publico al cual iban dirigidos ( Docentes ~· 

Alurnnos ). pero ¿que pasaba con Jos administrativos'!. hasL'l ahom nadie se percataba de la importancia 
de cuidar qué se publicaba ~· hacerlo mas concreto. por lo tanto surge la necesidad de los administr"Jtivos 
por cscribiT sus ideas y anécdotas distinguiéndose como público en el CE!\.t La Unidad de Comunicación 
Institucional establece un presupuesto para bs publicaciones. sin etnbargo corren el riesgo de un cone 
presupuesta! si no se tr-.ibaja duro y evitar su desaparición. Por lo an1erior se rcali7...ui investigaciones ~· 

sondeos que pem1it<in conocer la accptacion de los tcnws mancj¡1dos en las rc\·istas. sin que ha~·an 
pTesentado problcn1a alguno ni demanda por inCTementar el tiraje. así nüsn10 cada semestre se preb'Unta 
directamente a Jos alumnos su opinión a cerca de ·•signo". se tienen porcenta.ies. gr.ificas y se comparan 
con el pasado para detectar errores o ac1cnos en su elabor-Jción. A pesar de ello es nlUy dificil que los 
alunmos lean~· aponen idc.'ls para "Signo" porque no acostutnbr.:m a leer. 

El personal encargado de publicar las revistas es reducido: Ramon Valencia Rodribruez es el director 
de UNICO~t. Gabriel Zaldivar es responsable de Signo al recibir y distribuir la infonnacion en sus 
págim1s. la Lic. !\1aninez. aparte de coordinar las publicaciones se encarga del diagramado y del boletín 
junto con una secretaria de Prcpar.noria y una becada 
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Todos ellos organizan su trabajo de taJ forma que cada dia de la semana está destinado para aJguna 
actividad. por ejemplo "Signo". lunes. manes y miércoles se diagrama. jueves se revisa la onograffa y 
estilo y finalmente se manda a la imprenta los ,·icrnes para el lunes temprano tenerlo en la coordinación ; 
en cuanto al Bolctin jueves y viernes es el diagramado y su elaboración es menos apresurada debido a 
que es mensual. 

Entre1•i.'ita /"•lo • .J: Lic. Sifria Arace/i Vega Nájera 

La Lic. Sih·ia Araccli Vega Najera labora en el Tecnológico de J\.1onterrcy - CEJ\.f desde hace 9 rulos 
y actualmente es titular del Departamento de la Dirección de Desarrollo Académico. 

La licenciada Vega Nójera comenzó por definir a la organización de esta institución como un sistema 
multicampus. que a su ''CZ se subdivide en rectorias entre las cuales esttl el Campus Estado de México. 
por lo tamo los sistemas y la estructura eslán bien definidos y los que trJbajan aqui saben que hacer en 
témlinos de las funciones y actividades a desempe11ar. por ello el adjetivo de muy buena organización del 
CEJ\.1. La misión del TEC es fom1ar graduados y posgraduados con nh·cles de excelencia en su 
especialidad con actitud emprendedora a tr.lves de programas de liderazgo cada rulo. al finalizar éste se 
CC'.isar.in con el fin de obtener el 100 %, al cumplir los ob.ietivos de la institución 

Se cuenta con un documento U.1mado CL4SE .UU/\.DIAL SIGLU ~L-YI que se festeja el 29 de abril~ 
en CI se dici.1 valores. objetivos. principios de tmbajo y metas que se deben cubrir hasta el año 2000. 
todo esto Jo conoce cualquiera que labora en el TEC. con Ja finalidad de ser más eficientes y produeth·os 
en las labores a desarrollar. 

E:rr.:istc una U;"\"II.JAJJ DE CO,\JUNICACJÓ,V INSTITl.iCI0!1tAL que centraliza la comunicación en 
tres documemos ofici:llcs, uno es par.i profesores en el cual lodos tienen derecho a escribir lo que sucede 
en Ja ins1i1ución '.\" se publica mcns11aln1cn1e: otro llamado Si!,.'110 donde tanto .alumnos. profesores y 
pcrson:1I en _general pueden escribir sobre noticias de otros sistemas. uni"\.:Crsidades y de la actividad 
dentro del campus: la idea de eslos periódicos es infonuar sobre 1:1s actividades de otros campus denuo 
del sistcrna Otra fom1il es por medio de comités de trabajo que se encargan de cv:lluar los diferentes 
procesos de comunicacion y tral:1r de mejorar c11<1lquier arca. ademas son responsables de imcñcrir en un 
punto que no les pcnenezea. por eso existen de ;icucrdo a las necesidades de la organización. 

La empresa :1plica la pohtica de "PUERTAS ABIERTAS'" (sin tener que pasar por el jefe inmediato ) 
y utili..-..ar CORREO ELECTRÓNICO ( que funciona a trn\·cs de mensajes que se responden de i1:.~al 
fom1a ). ::nnbos se empican para tnc1orar Ja comunicación. 

Anterionnente se dijo que al enrnblar una comunicacion con el personal ;1d1ninistrativo. es importante 
cuntplir con esa condición en cada arca para lograr un ambiente foborJI fa,·or.ible desde un saludo en la 
tnaoana hasta despedirse. 

El misn10 director gcncrJl infonna ;:ti final de cada arlo las nielas y cumplin1ientos de éslas ~· pide 
sugercnchts ~ opiniones sobre como se ha visto el trayecto de los objcth·os antes de finali7 .. ar la prin1cra 
semana de cada arlo dcspues de hacer um1 jwna especial y plomlcar las aponacioncs. subrn~·ando quC se 
ha hecho y que no parJ enseguida tomar decisiones 

Para poder ir.iba_iar en el Campus surgen dos fonn:1s de reclutamiento y selección· una es para la panc 
Docente '.\" la otrJ para la Administr.ith·¡i, la primera consiste en una batena de pruebas desde que llega Ja 
persona hasta que se contrata y su inducción. en cuanto a las car.ictensticas deben ser responsables. 
comprometidos con el trabajo. personas con espirito humano que tengan la suficienlc madurez pam 
aceptar que se pueden equivocar. pero con un:1 mcjona continua en el trnbaio. que sean positi,·as ante Ja 
,·id<I y. ademas. co1npanan los mismos valores de la institución: la ,·erdad y el respeto a la dignidad de Ja 
person<1. 

Al existir posibilid:1d de :1umento de sueldo el docente~· su jefe hacen una ~·aluacion para ver como 
ha desarrollado su actividad dentro del CEl\.-1, despues ambos companen Jos resultados y discuten sobre 
lólS diferencias y al final escogen una m'"-jor altemaliv::i. eslo se realiza periódicamellle. 
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Para administrat.ivos también hay una batcria de pruebas y de perfiles especificos para cada puesto 
como : Auxiliares. secretarias personal administrnth.-o y personal en general, de antemano deben saber 
que requisitos debe cumplir la persona para ingres.1r al Tecnológico. 

Al celebrar cada año c1 Aniversario del Campus se otorga el premio de CALIDAD. donde cada 
director de área pide la opinión de su personal para saber quién merece la medalla de calidad y por qué. 
esto se discute entre los directores de primera linea y se decide quiénes se quedan con el premio. 

Los profesores son premiados con el BORREGO IJE URU, así como alunmos que destacan en arcas 
como: Difusión Cultura. Pro~--rn.111a Emprendedor~ Politica Estudiantil entre otros. 

Existen los reconocimientos de puntualidad para el personal sindicalizado y parn aquéllos profesores 
que terminan programas de capacitacion. ademas. se otorgan becas a personas que trabajan aqui para que 
inicien la preparatoria. licenciatura. macstna o doctomdo. Otra maner.i de tener comunicación dentro del 
Campus son los medios impresos como: Signo. Crónica lntercampus. memor.indums y las juntas. todo 
ello para mejorar el desarrollo labor.:ll y la calidad como ser humano dentro de la ins-titución. 

E1ttre\.•i ... ·til oVo. 4: Lic. J "eránica .\furia Orri.:. Flore.,; 

La Lic Oniz Flores es coordinadorn de Recursos Humanos del JTES!\.t-CE!\t. cargo que ocupa desde 
abril de l 994 .. \"eróni¡;,.1 comenzo por especificar las car.ictcnsuc.as que deben reunir las personas que 
desean tr.:J.bajar en el CE!\1. Para el arc;1 Docente la persona que imparta clases debe ser un especialista en 
Ja ntatcria yn que se le ex:i~e dar una clase modelo la cual se J!r.iba en presencia de alullUlos y 
evaluadores. en ese n1omcnto se detecta si tiene habilidad para transmitir conocimientos los demás. Si su 
deseo es dar clases en preparatoria debe tener el grado de licenciatura y a ni\'cl profesional debe tener 
maestría y asi par.i tnaestna el doctorado. Al ser aceptado por el Tecnologico. los profesores toman un 
curso de verano antes de comenzar con su labor. dc~-pues tienen un periodo de capacitación de por lo 
menos tres cursos diferentes al a11o ( uno durnnte los semestres. otro en el intcr - progran1a de 
capacitacion en \·cr.tno - in\"lemo y el ultin10 a lo largo del semestre) Los profesores son sometidos cada 
semestre a e\"a)uacionL<>s por los alunmos y el que obtenga mayor calific.:1c1on se le premia con un auto del 
atl.o; tambien hay profesores auxiliares que no son de planta y sin embargo se les premia con una cana de 
reconocimiento público 

Para el arca administrativa los requisitos son los siguientes. que tenga conocinücnto del cargo a 
ocupar. puede ser desde Wl jardinero. una secretaria o una cajera No tener fan1iliares dentro del campus 
ser n1enores de .JU atlos y que tengan nms al la de la secundaria A 'eces no se respeta al 100'?-í. cuando se 
trata de este tipo de trJbajo. pero la idea es que se haga con Jos que aspiren a un puesto n1ayor 

Al ser integr.ido al ITES!\t-CE!\t reciben capacitación que va desdi.: hacer la preparatoria abierta 
dentro del CE~t al i!,.~al que la licenciarnr.1. n1aestna o doctor.ido. existe un reglamento par.i este sistema 
que facilita que al principio no se les cobre. sin embargo deberan dcvoh·cr al TEC la inversión que en 
ellos hicieron con iguales horas de trabajo. Hay un plan llamado DIEZ ( sistemas" fa docencia ) el cual 
los obliga a tr.lbaja.r en el Campus un tnmestre mas. s1 por el contr.ano alguien desea salirse. los 
documentos que finno los tiene que pagar en cfecth·o 

Al igual que el arca Dm:cnic los .-\dministrativos tienen reconocimiento t:u110 di; puntualidad como de 
asistencia en bonos de productividad 1 salarios rnmin1os diarios ). a los dctnas se les otorga un prernio 
establecido por reali:l'.a.r bien su tr.ibaio 

El Tecnológico incremen1:1 los premios en la medida en que los empicados mejoran su trabajo. esto 
incluye tanto a ad1ninistrnti\"OS y docentes: por el contrario si la persona no rinde en su labor se platica 
con ella pnr.1 saber el por qui! de su falla. en caso de que no mejore se prcscmdir.i de sus sen·icios. 

Los Administrativos cumplen con un hor.:uio de ocho homs turnandose entre comidas para dar 
servicio continuo a toda la gcme. tambien reciben apoyo por pane de la empresa par.1 ascender de puesto 
e incrementar sus perspecti\·as en el .:irea laboral 

Tan1bién nos comenló la Lic. '\..'crónica Oniz que la persona que desee ser contr.ltada en cualquier 
puesto tiene que ser al iniciar el semestre. 
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Las prestaciones para cualquier tipo de personal es el siguiente: para personal de planta existe un 
fondo de ahorro para despensa. jubilación. aguinaldo y una prima vacacional; para el personal 
sindicaJi:r.ado es diferente. en algunas cuestiones como por ejemplo Ja gente uniíonnada recibe avuda 
para sus hUos que estudian. apo'.\·o de funeral para familiar directo. un fondo devolvcnte para prCstai-i1os, 
fondo de ahorro, un dote matrimonial '.\' ,·ales ~ para gente de planta. que contraiga nupcias por primera 
''cz, reciben un mes de salario mínimo. A pane. Jos profesores. gemc de planta y administrativos, tienen 
vacaciones en semana santa. en diciembre ( las dos Ultimas semanas ) '.\' en cienos niveles los docentes y 
ndntinistrativos tienen dos scn1anas de vacaciones en ver.mo. las secretarias salen una semana en verano v 
Jos sindicali:z.ados tienen vacaciones de acuerdo a la ley. • 

Con todo lo anlerior esta explicado el aspecto de la política laboral. asi como las prestaciones que 
obtienen Jos docentes y ndmintstrJti\·os al ingresar al lnstiluto. 

Y para finalizar menciono el 1ipo de comunicacion que se maneja dentro del Campus. como es el 
Correo Electrónico. memorandums. llamadas telefónicas. juntas frecuentes y tres revistas inlernas que 
son: Signo, Lu Crt;nicu /ntercunrpu$ y ahora Enc:uentro.~. 

E11trel'i.'ita .. Vo. 5: fltg. Alejandro Acel'e.'i Gao11a 

Alejandro Aceves es Ingeniero en Sistemas Electrónicos. con maestria en robótica. es profesor de 
PJ~ta del ITES!\-f-CE!\f desde hace tres arios y adem:is atiende el mantenimien10 preventi,·o '.\' corrccth·o 
del equipo de Cómputo. 

El lng. Acl:'·es comentó que el Campus Estado de 1'.fc!xico cuenta con una dh-eceión gcneraJ con 
divisiones académicas. sociales y de ingcnicrias: su labor como adnlinistra1h·o es de linea staff dando 
scn..-icio a los dcpanan1en10 dentro de l;.i dh;sion. Su misión como docente es la de formar profcsionistas 
con nh·eJcs de excelencia. con base en pro~rnn1.:1s de es1udio que pre1endan incrementar Ja honradez en 
Jos alunu1os parJ lograr el desarrollo de las comunidades a las cuales van a servir. Dichos programas 
imen;enen en la organización. es decir si alguien desea comunicarse con el TEC de !\.lonterrey habrú de 
dirigirse a la dh;sión grabación de im·estigación y de ahi se le canaliza a los deparLunentos que le dan 
apoyo y asi se van cumpliendo Jos obJcth·os englobados en la misión del sistema que usan los 
profesionales 

En la organizacion del CEJ\1 la comunicación cuenta con un dcpanamelllo que se dedica 
espccificamente a es1c rubro. desarrollandose por niveles de una manera eficiente. Lo an1erior depende 
en .b'rnn medida de lo que se quiera comunicar. por ejemplo en Ja relación maestro - alumno el contacto es 
diario y penni1e la e:'\-presión de inquietudes e ideas. sin embargo. con los adminislr.lti,·os. los esludiantes 
1icnen n1enos comunicación debido al Upo de servicio que reciben "L;t cornunicacion dentro de esta 
estructura organizacional puede no cumplirse en ciertos nh·eJcs. sobre todo cuando rnas e~lc alejada la 
persona del alumno" 

La misión que persi1,.-ue J,a comunicación en el CE!\.I es la eficacia y par.i ello se creó un organismo 
donde Jos csfuerLoS fuer.in· comunes canalizando la mc_1oria en los procesos de comunicación. sobre todo 
interna para m~jorar J;i e.,1cm.:1 y J;i imagen de Ja Jnstitucion Esre progr..in1a esta discrlado básican1entc 
para Ja comunicacion interna de ~1dministrath·os y profesores h:.tcia el direc1or. sin que ha'.\·a pcnncado a 
los aJunmos en ese sentido.:!-~ que son 3500 empJcados por 93(10 alunmos aproxinrnd.:u11entc: a pesar de 
ello se disc1lo un proycc10 llamado "CALIDAD TOTAL EN !\..U CARRERA". impartido a estudian1es 
sobre qué es lo que se espera. con10 nos comunican1os y cuál es la manera mas efectiva para poder lcner 
n1cjorcs resultados en cuanto a comunic;1ción. par..i poder involucrar a a.lu1nnado c:n este plan 

El lng. Acl:'·es e:\.-phcó como el TEC selecciona a su personal y su panicipacion en decisiones y 
comunicación: los docentes dcberJn 1encr un grado arriba del que quieran impanir. por ejemplo si dan 
clases en licenciatura sus esludios ser.in de masler. ademas se les aplican e.-.:ámencs médicos y 
psicométricos entre otros El personal del Campus recibe informacion de divcTSas maneras. si esta 
incumbe a todo el sislcma el n1ismo rector lo comunica por ,.ia satélite. otra fonna es por escritos 
penncados por canales que se utilizan otros Jugares. o si se requieren de un:1 comunicación direcla con el 
rector general del Campus el Correo Electrónico cn,,·ia el mensaje '.\' el propio rector Jo recibe 
personalmemc. este sis1ema no sólo es para docen1cs también lo milizan alunmos. 
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Todos Jos que Jaboran en el CEl\.1 poseen un espíritu de senicio. lo que pennite lener comunicación 
con el resto de la comunidad csto facilita la convh·cncla diaria en el Campus a la vez que se reconoce 
públicamente el cumplimiento de las tareas aquí reaJiz.adas tanto de docentes corno de alull1.flos y de 
administrativos; todos ellos se im;olucr.m ~- panicipan en las decisiones de Ja empresa. "Porque el TEC 
no es una computadom. es la gcme y el trabajo que se hace lo cual es una tarjeta de presentación parJ la 
Institución". 

Par.:i mantener latente este ambiente el TEC infomta su población de Jos avances que se logran; a 
nivel de Campus el infomtc se rea.liza semestralmente marcando las tendencias que se deben tomar en 
ciertos aspec1os. En el Campo de la Docencia se hacen dos e\"aluaciones. wta de medio tCmlino y otra al 
final del curso'.\' a la mitad del semestre se infomtan los progresos. 

AJ flnaJiz.ar la entr~·ista el Ing. puntualizó: "Al tener esa comunicación es como rcalmcmc nos 
enteramos de cómo hacer las cosas mejor'.\" superamos día con día. dando un mejor scnicio'". 

Por otra panc se estructuró una cncuesra que nos guió para encontrar faJJ.as en la comunicación. que 
aparentemente en las entrevistas no se de1ectaron. Al aplicar los cuestionarios a cada WJa de las áreas 
mencionadas amcrionnenre • nos enfocamos en las necesidades de comunicación de cada una de ellas. es 
decir para los alwnnos las cuestiones se realizaron principalmenie con la revista interna dedicada a ellos 
("Signo"). si Csta cumple con sus objetivos. si fomenta la comunicación cnue los estudiantes. su relación 
con los administrativos y sobre todo si alguna ,·cz han aponado ideas para mejorar la comunicación. 

En el caso de los docentes las pregun1as se refieren a su ambiente laboral. su relación con el jefe. con 
quién acuden en caso de tener algun problema en el trabajo. qué canales de comunicación utilizan. si 
existe alguna publicacion exclusivamente pam ellos y si han contribuido con al1,.~a sugerencia para 
mejorar la comunicación. 

Con los administr.uivos la estructura fue parecida a las an1eriores: las imerroganres se refieren al 
aspecto laboral. si platican con su jefe. su conocimicnro con la otras áreas así con10 su relación con las 
ntismas. si hay alguna publicacion para los adntinistrath·os. como califican a la comunicación en su área 

si han aponado ideas para m~jorarJa y su \"inculación con la comunidad estudiantil. 
La población estudiantil consta de 9.300 alunmos en total, de los cuales 190 fueron lontados 

como muestras: las encuestas se distribuyeron principalmcme en la Biblioteca. en el Centro de Cómputo 
y en las jardineras. lugares que pemliticron la colabornción de alunwos de todas las carrcrns y de todos 
Jos semestres 

En el área administrati\'a se aplicaron So encuestas que se rcpanieron en los depanamcnlos y 
unidades donde laboran. 

Con Jos docenres se tomaron a un rotal de 30 profesores que se ubicaron en los cubiculos 
donde atienden a sus alunmos y prcpar.ut sus clases. 

Para ilustr.u- cada una de las encuestas aplicadas se muestra el machote de cada una de ellas 
en el Al\.'E..'XO. 
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nb ... en•acián Particinatfr11 

Existen muchas formas de delectar alglln suceso cuando ocurre. en cslc caso la observación ocupa un 
punto ccntr'Jl en cualquier investigacion. Observar es considerar con ;ncncion o anali:r..ar algo (3). 

Al observar lo hacemos con un propósito . aunque no este definido y cu~·as caracteristicas nos ayudan 
a establecer una mcl.'.l en la in\'estigación que seil plancad."1 y controlada sistemáticamente parn 
comprobarse con validez y confiabilidad . 

La obserYación cumple con diferentes objetivos y para este trabajo de in,·estigación es m<is apropiado 
el establecer una comparJción con los d.-itos obtenidos en las entrevista y encuestas parJ integrarlos. 

Confonne a la panicipacián en una investigación. se puede catalogar a la in\'estigación en 
participante. ya que se conoce la problematica desde el inlcrior de Ja organización. La obsen·ación 
participante se di'\.·ide en dos tipos. Ja natural CUiUldo el observador pcnenccc il la comunidad que 
obscn,.a, y la artificial cuando el indagador se integra a la organi:r.acion con el fin de realizar una 
investigación y su panicipacion es de tipo cuasipanicipan1e. C.Jl 

Al rcali.-..:ir las encuestas en el ITESM-CEl\rt desarrollamos una participación de tipo artificial ya que 
no pcnenecemos a la institución. dicha observación se hizo al anali7.ar los componanlientos que tu'l."icron 
los encucsiados al 111omento de contestar Jos cuestiona.nos, sus actitudes variaron de acuerdo al tipo de 
persona encuestada. por cjernplo el personal de seguridad mostro dc::.confian¿a e inseguridad para 
responder, argun1entando su falt~1 de tiempo. evitar problemas con Ja institucion y. lo mas relevante fue 
solicitarnos wia autori7.acion parJ tener una respuesta a Jo solicit;1do 

La indagación se realizó en diversas arcas del CE!\1. que en su mayoria san atendidas por secretarias, 
ellas e:-..-prcsaron apatía cuando se les pidio licuar una encuesta . incluso se les explicó que era para 
detectar posibles conflictos con la comunicación. sin embarga el factor tiempo ("que según ellas no 
tcnian") les impidió responder . a pcs..•r de que se les dejaron encuestas durJntc vanos días para que las 
llenaran cuando tu'l.;eran oponunidad llegando al grado de C'\':tranarlas. provocando perdida de tiempo 
al proporcionarles otrn, la cual contestaban en el ultimo momento 

Con la poblacion estudiantil sucedió algo parecido. es decir se n1ostraron apatícos al pedirles su 
colaboración parJ esta investigacion ya que poman de pretexto su pnS¿¡ o simplcnicnte daban un "no" 
rotundo. esto corno consecuencia de las nutnerosas acth·id~1dcs que realizan dentro del Instituto y reduce 
su tiempo. independientemente de su poca disposicion para atender un problema tan serio como es Ja 
comunicación; ademas. en alb9llllilS ocasiones escribieron palabrns ofcnsh·as hacia nuestr'J persona sin 
mayor pro\·oc..-ición. olvidando el prestigio que posé el Tccnologico y por ende las personas que lo con 
forman. 

Aden1ás se observo la rnolestia de algunos estudiantes cuando el personal de Tesoreria no los 
atendian con rapide.t.. lo que provoca rctrJsos en los alumnos para llc!!ar a sus clases. esto también es 
originado por los jovenes que dejm1 sus pagos para el ultuno momento. ocasionando largas filas y 
dcsesperacion de los mismos para ser atendidos. Esto podna desembocar en conflictos mayores si no se 
atienden oportunan1cn1e. 

Por el contrario ha~· ocasiones en que los alunmos desean convivir con el pcrson~1l del CE!\ t. pero los 
directivos se los impiden Por ejemplo una generJcion de estudiantes solicito la presencia de Ja 
Secretaria de CarrerJ . para que se incluyera en la foto de gr.iduacion . sin embargo los directivos 
persuadieran a los alumnos para que desistieran en su petición . anteponiendo el status en que se 
desenvuch"cn los estudiantes debido a que es mayor al del personal. esto acarrea confusión en cuanto al 
lema que sostiene el ITES~l-CE!\1: ''Respeto a la dignidad de la persona". 

Ademas los alunmos ntanifcstaron en las encuestas un sentimiento de rechazo hacia la institución. 
con10 consecuencia del carJctcr cconon1ico que tiene ellos para la nusnta. actitud que se refuerza cuando 
obscn·arnos la indiferencia de Jos estudiantes encuestados con respecto a un elemento importante cotno 
es Ja comunicacion dentro del Campus 

(3) Bacna Paz. Guillermina. 
ln!iitrnmentns de ln~·e .. ti 0 aci<Jn n 59 
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En el caso de los profesores la a:nJda fue escasa y por los ntismo no se pudo obtener w1a muestr.i más 
grande de esta poblac:iOn: el ,problema es el exceso de trabajo que tienen algunos maestros y esto impidió 
encontrarlos en sus cubículos. Los que pudieron ser encuestados tardaron demasiado pa.ni responder y lo 
hicieron de manera o ;Jrcsumda . dc~jando en blanco varias pregunt.."lS justificando que no tenían tiempo 
para responder una encuesta . aunque hubieron mínimas excepciones. 

Por lo anterior no pueden Jeer las publicaciones internas que el campus edita para su población en 
generJl. aumentando el desinterés por m"-jorar la comunicación en el Instituto. 

Otro aspecto imponante es que los resultados ob1enidos en las cncuest..'lS no concuerdan con Jo que se 
hace. es decir Jos profesores no están de acuerdo con la comunicación interna pero no apenan nada para 
majora.rla, incluso dieron poca impon.anda a esta investigación al no darle la atención debida . 

./.1.2. D/AG1VÓST/CO ORGAN/ZAC/ONAL 

Este paso del O.O ex.amina los problemas que presenta una organización y enfoca diversas tCcnicas 
que reconocen preocupaciones y consecuencias estableciendo prioridades que tengan que ver con sus 
propósitos y objetivos • Jo anterior genera posibles soluciones a corúlictos organizacionales y sistemas de 
cantbio convenientes. 

A) Resultados, Identificación del Problema y Cambios. 

Alunr.nos: 
La mayoria de la población estudiantil encuestada del ITESM-CEI\.1 conoce una publicación interna 

(periódico "Signo") , el cual olorga espacios a alumnos que desean manifestar alguna inquietud o 
sugerencia relacionada con su comunidad. 

Se cueshono a los alumnos sobre si dicha TC\;sla ha cumplido con los objetivos que se propone. en 
este caso el mayor porcentaje de lns tres opciones (.J2.63%) señaló que a veces se cumple mostrando su 
inconformidad por los temas que el periódico mane.Ja. por lo consiguienle se debe planlcar claramc:nte los 
objetivos con los cuales fue crC.::Jdo "Sit,.ryio" parn ~;tar confusiones y molestias en su püblico receptor 
que se manificsle en una mejor calidad en la informaciOn que se le ofrece. 

Por otr.l pane los estudiantes no estan de acuerdo con los temas que maneja el periódico • de los 
cuales el 52. 73~á los considera irrclcnmtes y superfluos para los intereses que ellos persiguen. asimismo 
la clasificación que se da a los temas de "Signo" es parte integral de la información que esta 
proporciona. en ese sentido los alumnos califican de bueno y regular los argumentos utilizados en la 
publicación (ver gr.lle., #9. anexo). 

El objeth·o de las revistas internas del CE:\1 es fomentar la comunicación entre los alumnos y el 
Jnstilulo , dicha meta se cuestionó en las encuestas obteniendo una respuesta positi'\·a . sin en1bargo el 
47.36'l-ó opinó que "Signo" no cumple con esta función. {gr.ülca #IU. anexo). Estos resultados son reflejo 
de la inconfomtidad que tiene Jos estudiantes hacia el contenido de esta publicación, por lo la.nto es 
necesario incluir temas que estimulen Ja comunicación con los alumnos . es decir que cuando ellos no 
comulguen con la información expuesta en el periódico tengan la confianza )-' facilidad para manifestar 
su desacuerdo, a la '\·ez que las personas cncargad:1s de la comunicación tomen en cuenta las propuestas 
hechas por lo estudiantes. porque en la rC.::Jlidad esto no es asi y esto aumenta la apatía de los jóvenes para 
acudir a UNICOJ\.1 y proponer correcciones a un determinado articulo Con el fin de e'\;tar lo anterior, es 
indispensable un cambio de actitud por pa.ne de los que laboran en este departamento en un cono plazo, 
ya que este problema aumenta el desinlerés de Jos alunutos hacia "Signo". 

Los estudiantes del Tecnológico ignor.m la existencia de ouos canales de otros canales de 
comunicación que puedan utili7..ar y por medio de ellos mcjorM el ambiente en que desarrollan sus 
acth•idades, donde el principal elemento es el contacto con la realidad del entorno en que se 
desen'\'Ueh·cn. para emnendar este problcnm es conveniente informar a los aluntnos a u-.ivés de "Signo" 
de las mUltiplcs opciones que tienen para comunicarse con los profesores )-. directivos del Campus y del 
sistema en general. 
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El CEl\f conduce diversos públicos como son Jos cs1udiantes. entre otros, Jos cuales manificslan una 
discrepancia en Ja forma de darse la comunicación en el Cmnpus por considerarla inefectiva al no 
cumplir con su objetivo ~· no fomentar l<I idemiflcación aJunmo • escuela Para resoh.·er esta cuestión 
ser.i necesario dar una comunicación objeti\'a. abierta y concisa para favorecer Ja conflan7.a de aJumnos a 
la Institución y evitar Ja impersonalidad. 

La convivencia de docentes y estudiantes es de '\'ltal imponancia para que fa comunicación se de 
adecuadamente . por lo rnistno se cuestionó a los al unutos sobre este aspec10 y los resultados obtenidos 
reflejan Ja sana rclacion que mamjene estable el con1acto profesional de esus poblaciones . La mayoría 
de los aJunmos requieren del apoyo de sus maestros fuern del honuio de clases lo que fomenta el 
desarrollo intelectual y ac,adérn.ico de ambos. 

Los aJunrnos tambien tienen tralo con el personal adminis1ra1ivo de csu Institución. al que califican 
de bueno (ver J,."T".úlca #9.anc.xo> sin embargo, opinan que es necesario mejor.ti' su comunicación con los 
empicados. ~.-a que a veces existen dcsavcnicncias por Ja incomprensión que se ha generJdo por el 
tiempo y las acth;dades que cada quien rcali:t ... a . por ello se deben acatar los lineamientos administrativos 
como horario. días de pago, vac.acioncs y C'\·it:tr fa'\"oritismos por medio de cancles que irúOmlan sobre 
estos aspcC1os y fomenten una adecuada relación alunmos - adntinistrati\'os 

Atbnini'O'rariw1.~: 

La gente que trabaja en el Tccnologico de l\lontel'Tey. Campus Est:1do de J\k:\..;co mantienen una 
relacion laboml buena . ya que su jefe inmedJa10 se encarga de mantenerlos infonuados sobre las 
decisiones que se toman en cuaruo su puesto o si exisle alguna oponunidad de ascender de cargo. 

En las encuestas nplicadas a esta poblneion se observó que el 6:?~'0 mantiene comunicación constante 
con sus superiores. lo cual ha pennitido que la nia'.'·oria de las quejas o sugcrcncias planteadas sean 
lomadas en cuellla por el superior. sin cn1bargo. se obtuvo un resultado (32% .. ver gr.üica 1:!19. anexo) que 
manifiesta desacuerdo en Jos empicados por no considerar sus reclan1acioncs . lo cual puede acan-car 
inconfonn.idad de los tr.ibajadores al ser ignomdos por el jefe. por los tanto debe e.xistir mayor 
disponibilidad del nlisrno al considerar las apon.-icioncs de los subordinados. por muy simple que esta 
parezca y así C'\;tar que algo pequcrlo lenga ma:yores dimensiones. 

El 66'Y., de nuestros entrevistados m<mifestaron que su jefe inmedialo les da Ja confian7..a para 
comunicar problemas laborJJcs que se presentan . Este clima fa\·orecc el desarrollo de las labores que 
dcscmpetlan Jos empleados al conocerlas y realizarlas como Jo requiere el Instituto y oblcner de ellos J3 
respuesta deseada . Lo anterior se consigue al comunicar a los tr.aba.jadorcs las prestaciones con que 
cuentan 31 ingresar el CEl\1 y que la ma'.'1-·ona de los encuestados n1anifiestan conocer. asimismo se les 
informa de los progran1as de capacitación que ofrece el Campus a todo aquel que labor.i en él. 

La comunic::1cion debe englobar a lodo el personal admini$trativo .-. pcs.:n· de ello los resultados no 
mostraron lo que se esperJba. en primer Jugar el 30~,., no se intereso por conocer aspectos laborales de 
otros d .... i>anamentos . en 18~ U le imcrcs¡1 conocer sobre las funciones que desempeñan Jos demás 
trabajadores '.'\-"un l.:!~<. no quiere saber nada.('\·er gn.ú1ca 16. anexo) con ellos se refleja el desinterés de 
los empicados por informar'.'\-' comunicarse con la comunidad administrativa del Campus. esto da pauta a 
la intpcrsonalidad de la ~ente que realiza labores en esm Institución al no informarles sobre fas funciones 
que reulizan los dcp3rtamcntos y los encargados de llevarlos ti cabo. lo ideal sena que en la re'\'isGI 
"Encuentros" se publicara fotos. nombres y puestos de.: los que trabajan en cad.i una de las unidades del 
CEJ\1. y así facilitar la identificación de esr:ts personas aumentando la comunicación 

Otro aspecto imponarne es Ja calificacion que otorg3n los adnünistr.1ti\'os a Ja comunicación 
man~jada para ellos. siendo favorable para el !'iOº.,. rnientras que un 3tl'!,. Ja consider.i ntala. Ex..istcn 
diversas formas de comunicarse cnlre d personal administr.Jtivo. los mas mencionados fueren el de 
persona a persona (.J4~l>). por escrilo y por el jefe (.:!4~ól. cslas mancrJs de intercambiar ideas son 
1radicionalcs en cualquier empresa; el Tccnologico de !\.1ontcrrey cuenta con teenologia a'\·anzada que 
permite comunicarse rjpjda y cficaL.mcnte a sus empleados . sin embargo no son u1ilizados por que no los 
conocen: es necesario dar ma)o·or difusion a estos canales y aumentar su demanda parJ el mejoramiento 
de la Institución en general a traH!-s de ''Encuentros" y carteles colocados en cada una de las oficinas de 
este Campus. 
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Dentro del CE~f existen tres públicos internos y para cada uno de ellos cx.istc una rC\ista especifica; 
Jos administrativos fueron cuestionados sobre si conocian alguna publicación especial p.ua ellos y se 
obluvieron Jos siguicnres rcsullados: cJ S2o/o contestó :.úinnath·arnente y el 48% no conoce ninguna y Ja 
que se mencionó mas fue "Encuentr0s" . a pesar de ellos Ja diferencia de resultados es minifllll. y muestra 
la poca difusión que se ha dado a esta revista. 

Paro mejorar la comunicación del Campus es imprescindible la panici:pación de toda su comunidad. 
en el c:..iso de Jos administrJtfros seleccionados Ja mitad Ita contribuido en este aspecto y el otro SO% no 
ha pruticipado. 

La relación que mantiene Jos empicados con Jos alunmos es buena en 1érminos generales sin 
presentar tnayores problemas en su trato. Los trJbajadores mantienen una comunicación aceptable con 
sus superiores pero creen que si platicaran más con ellos m~jorarian su tr.1bajo y su an1biente laboral. 

Doccnres: 
La con1unicación que mantienen los decentes del CE:\I con sus superiores en constante :i..-a que el 

90%. de nuestros encuestados si se comunH:a con su jefe inmediato. lo anterior muestra que el ambiente 
labor.ti es satisfactorio. esto favorece la confianl'.a que e:\.iste entre profesores y jefes de c."l.rrer.t al 
plantear algún problema que surj;1 en su área. sin embargo estos no se resueh·en con Ja r.:ipidez que 
requieren . causando molestias entre los maestros al \·erse en la necesidad de acudir con diferemes 
personas para soluciones su queja (\·cr gr.'s.fica ~Jo. anexo) 

La población de docen1es 1onmda corno muestra culifica n la comunicación de su superior con CJ 
corno buena (5(,•~;,). ya que uUJi;z;m diferentes medios p.:llJ comunicarse y que Csta flu'.\'ª adecuada.ntemc; 
parJ logr.ir esto el Inslituro creó una publicnción que cubriera las necesidades de Jos profesores. al 
cuestionarles a estos sobre si el espacio que otorga la revista a sus aportaciones era suficiente . el 33o/n 
señaló que si y orro .1.1'! .. opino que a veces. porque clasifiC<Ul los lemas de acuerdo a su importancia y 
al tiempo en que surgen. jer:irquil'.ando la tem:üic.:1 por carreras: además el 43':!-ó de Jos n1aestros 
consider.:m insuficiente el numero de rC\.·lstas que public.1 el CEfo.I. lo que pro,·oca des.acuerdo entre Ja 
comunidad docente al \."er que sus investigaciones no se dan ot conocer al Campus. Par.:i solucionar este 
aspecto es necesario que Ja coordmacion de publicaciones de UNICOi\.1 considere el aun1cnto de paginas 
en Ja revista parJ que Jos profesores publiquen sus aportaciones !o eliminen J.a apaua . debido a que el 
63~<. no han apenado ideas parJ m~iorar la cornunicacion en el ITES~1-CEl\L ;1rgumcntando su falta de 
tiempo y el poco in1erCs de UNICOJ\.f para escucharlos 

Para solucionar problemas es necesario concientizar a los maestros de sus aponaciones para el Tec, 
por ser un vit;JI elemento en l;r empresa; es10 se lograra aplicando cncucSL'!S constantes para detectar 
necesidades de los acadenticos !o entablar una rnayor conmnicacion con Jos nlisn1os. 

Como ya se ha mencionado. la comunic~1cion es muy irnponame par.i que funcione la organización. 
por lo L'lnlo se debe cuestionar a los que Jabora.11 en ella sobre la JOnna en que se Jle\·a a cabo. en el caso 
del CE~I. los docentes afinnan esrar de acuerdo con el modo de comunicarse del Jnsti1u10 (56%). en 
contrasle el S3'h. no conoce al equipo que se cncar.1;;1 de Ja comunic.1ción. los rno1h·os que mencionan Jos 
profesores son muchos . entre ellos cs1;1 el no conocer el número real de gentes que trabaja en este 
departamento. su inadecuada administmción ~·su insuficiencia al cubrir toda la comunidad del CEl\.f. Es 
preciso que el titular de cst;i arca platique con su personal sobre Jos objc1h·os que se planreó el 
UNJC0~2 y que se realicen de una manera eficaz !o enmendar los errores. tambiCn crear una cstralcgia 
que pennlla al Campus identificar a las personas que colabor.in con la comunic<1cion. por ~jemplo, 
publicar fotogr.úias r nombres del personal de UNIC0:\2 en las re\."istas intemas del Campus. 

En gcner-Jl los docentes califican de buena :.i Ja comunicacion que utiliza el JTESM-CEl\.t. sin 
embargo existen algunos aspectos que Jo contradicen. como Jo es el poco espacio que da la re\'ista "Para 
Nuestros Profesores" a las in\·estigacioncs que rc;1Ji1"..an Jos maestros. lo que origina el descontento entre 
esta comunidad. al obscr\'ar que un medio 1an imponanle de comunicación par-J ellos no satisface sus 
necesidades comunicativas. res.airando que Ja comunicación debe ser eficaz tanto en las publicaciones 
corno de persona a persono1. 
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-1.J • .3. ACCIÓNDETNTERVENCIÓN 

Es la Case del Desarrollo Organizacional que determina la actividad planeada a realizarse después del 
diagnóstico . La acción de intervención es capaz de facilitar el proceso sobre una base de continuidad 
(5). 

Dentro del O.O existen modelos de cambio pnra mejorar la organización, estos pueden ser de tipo 
estn.Jctural o de componamicnto. Los primeros se inician en la gerencia y alteran la labor de un 
trabajador o pueden adquirir nue\·a tecnología para Ja organización; en este caso los cambios se guian a 
cumplir cuatro objetivos a largo plazo como· 

J.- Cambios es Jos métodos de operación·. 
2..- Cambios en los productos. 
3.- Cambios en la organiz.acion. 
4.- Cambios en i::l ambiente de trabajo (6). 

Los modelos de cambio de componamicnto se emplean para incrementaJ Ja participación de las 
personas que pcnenczcan a la organización: dichos modelos se dh·iden en: 

AJ De:r;arrol/o dr: Equipo.<r:: En este modelo se fonnan grupos de empicados de diferentes jcrarquias 
y especialidades, los Cllliles se reunen bajo la dirección de wi especialista para realizar criticas reciprocas 
y eliminar barreras interpersonales de comunicación y alcanzar wia colaboración más eficaz aclarando 
dücrcncias jer.irquicas de los indh·iduos de cada dcpan.arncnto y, así, vencer la obstn..zcción al cambio. 

D) Sunrinisrro de Informucione.'> Adicionule.or " Feedback: Consiste en proporcionar un niayor 
numero de datos al individuo sobre si misnio. la organización y los dema.s parJ que actúe de manera 
creativa. El feedback se refiere a las acth;dades y procesos que ren~¡an e irradian Ja manera en como 
una persona es percibida o visulizada por Jas otras personas (7). 

C) J>h1dlisi.\· Tram~uccionul (A. T ):Estudia las relaciones personales a manera de autodiagnóstico: 
dichas relaciones representan maneras de comunicación o relación con otras personas (transacciones). El 
A. T está enfocado para individuos no para grupos. adem.iis de utiliza.- terminologías como: padre. hijo, 
adulto, caricia. juegos. posiciones de ,-ida. etc. 

El A.T se fundamenta en los tres estados del .. yo"" , es decir. las personas no presentan cambios 
dnlsticos en su comportamiento pero si en sus :ictitudes y pensamientos de acuerdo a situaciones e~"1cmas 
intc:mas. 

Lo estados del "yo'" se manifiesta al entrar en contacto con Jos dcm;is: 

El padre adopta una posición protector.:J. que moraliza. castiga y se impone. 
El niño. donde el ego reacciona ante siluaciones c~"tcriores con la necesidad de protección . Es 
inseguro y dependiente. 
El adulto: el ego se m:mifiesta de una manera lógica al controla.- los estados anteriores (padre 
y nii\o). y se relaciona con las personas de manera constn..zcth·a. (Aduho-Adulto}. 

E:o•dstcn dos tipos de transacciones: las paralelas y las cruz.adas o bloqueadas. Las primeras se 
distinguen por wia prolongación indefinida en la comunicación. mientras en las cruzadas existe una 
par.:dización en las comunicaciones. 

El A.T considera las caricias o estimulos para mejora.- las relaciones humanas. estas pueden ser 
positivas y van desde una palmada en la espalda. un elogio o una felicil.'.lción y las caricias negativas 
como la advenencia o una llan1ada de atención: esL'1.S Ultimas se recomiendan e:\'Prcsarlas en el momento 
preciso para estimula.- a tas personas en la rcaJi7.ación de su trabajo. 

En el A. T existen las posiciones de vida que son las posturas que adopta ta gente al '\'Ívir una 
determinada situación y se dividen en cuatro: 

(5) Chia,·enatu. ld:.1.lberto 
Op. CiL p. 478 

(6) Op. CiL p. 479_,80 
(7) Op. CiL p.484 
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J.- Yo no esloy bien -TU estas bien. 
2.- Yo estoy bien -TU no estas bien 
3.- Yo no cs1oy bien - TU no estas bien. 

ESTA 
SALIR 

TESIS 
DE LA "ª ltEBE 818U8TECA 

4.- Yo estoy bien - Tü estas bien: siendo esta Ja mas adecuada para las interrelaciones. 

D} Reuniones de Confrontación: Esta es una tCcttica apoyada en un eonsullor que puede 
peneneccr o no a la organización. el cual identifi~ problemas entre dos o m.iis personas cu)'·os conflictos 
son interpersonales: su ayuda es de tipo socioter.ipeutico y confronia a las personas que se critican 
mutuantcntc. analizándolas para encontrar una solución y eliminar barreras interpersonales dentro de la 
orgnnziación. 

E} Tratan1ient<J del Conflicto .h11er,¡;rrupal: En este caso es una técnic.:l que se ocupa de 
conJTonlar a grupos opuestos cuya desconfianza y hostilidad se trata en reuniones de confrontación. en 
ellas cada grupo se critica y califlcai1 aJ otro a si mismo; una vez hecho se dan los resultados al grupo 
conuario cuestionandolcs sus percepciones hasta Uegar a la comprensión y entendimientos mutuos con 
relación aJ componamiento de Jos involucrados, logrando fa resolución de Jos problemas. 

F) laboratorio de .. \"ensihilidad: Consiste en inipanir cursos a las personas que ocupan un 
detcnninado puesto. en el cual se rentar~ Ja trascendencia de su cargo parn Ja organización, asi como la 
imponanda de su relación con Jos dcm;is 

Lo anterior tiene como objcti\"o desarrollar un autoconocimiento del impacto que una persona tiene 
sobre los dem<is y el m<;_jor.uniento de fa comunicación al eliminar sus b<UTems. Esta tCcnica ha 
demostrado su eficacia parn m~jorar la competencia inccrpersonal, disminuir Ja ansiedad y rcdudir los 
conflictos inceri,."nlpaJes. El labor-Jtorio de sensibilidad ayuda a que un individuo dc531Tollc su sensibilidad 
y sea flcx;ble en su componamicnto con los dcmas. 

Todas estas técnicas cstan orientadas a cambiar el componamicnto. De la gama de métodos se 
utilizar.in: el desarrollo de equipos. el suministro de infonnacioncs adiccionalcs, reuniones de 
confrontación, trar..am..icnto del conflicro intcrgrupaJ y el laboratorio de sensibilidad. los cuales se 
aplic:ar:in pant soluciormr conflictos que se sucitan en el ITESM - CEf\.1. 
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4.2 MODELOS APLICADOS A 

CAMBIOS DE 

COMPORTAMIENTO DEL 

PERSONAL DEL 

"ITESM - CEM" 
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MODELOS APLICADOS A PROBLEMAS DETECTADOS CON flELAClÓN 
A LOS DOCENTES DEL ITES\f - CE,H. 

Problema: 

1\.fodelo: 

Los doccn1cs plamean problemas laborales que no son atendidos con la rapidez 
necesaria causando molestias a los mismos 
"Desarrollo de Equipos" Esta tccnica 3'.\"Udara a resolver los problemas de tipo 
laboral que enfrentan los maestros apoyándose en un especiaJista. el cual reunirá a 
los docentes y a su jefe par.i corúronL'.lr sus pwttos de vista en relación a los 
conflictos de trabajo que se dan en determinadas arcas del campus y asi agilizar Ja 
solución de estas dificultades 

Problema: El 43~ó de los profesores encuestados consideran insuficiente el numero de 
publicaciones internas del CE:-. t 

:\lodelo: "S1.uni.nistro de Infonn.-icion.:.-r Adiciona/e.~": Proporcionara infonnación del 
Dcpanarncnto de Comunicación del CE~t sobre aspectos de insuficiencia de espacio 
otorgado a Jos docentes en la re'\.;sta "P3r.l ::-.;'uestros Profesores .. y pc:nnitir.i tomar 
consciencia al respecto. para actuar adecuada.mente y dar solución a este problema. 
Por lo anterior se deber.in realizar encuestas para detectar las necesidades de los 
rnismos y aumentar la comunicación 

Problema: El 63°/o de Jos docentes no han aponado ideas para mejorar la comunicación del 
ITESM • CEM. debido a su falta de tiempo y al poco interCs de UNICOM para 
escucharlos 

.l\lodelo: "Tralanriento del Conflict" lntergrupa/"•.- Donde docentes y el personal de 
UNJC0!\1 califiquen el compona.micmo y actitud tomada por ambos al no colaborar 
unos y otros en la comunicación interna del CE."-1. para finalmente Jlcgar a 
comprender el comportamiento de antbas panes. 

Problema: De los profesores encuestados el ~3~-o no conoce al personal encargado de Ja 
comunicacion del CEM. 

!\lodelo: .. Su1niniUro de lnfor'"aciono; Adicionales": A través de este tCcnica UNICOM podrá 
distribuir a la comunidad docente datos relacionados con el personal que colabora en 
Ja comunicación apoyandose en la re\.;sta "P3.141 Nuestros Profesores"; en ella se 
publicartln fotografías_ puestos y nombres que facilitar.in su identificación dentro del 
campus. 
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MoPELQ<; APLICADOS el LOS PROBLEMAS DETECTADOS EN CON 
RELACIÓl\t CQ,V LOS AI...UA/NQS DEI- ITES¡\I - CEJ\.:f. 

Problema; El 42.62 de los aJunmos encuestados opinan que c:l periódico "Signo" en ocasiones no 
cwnplc con sus objetivos. de igual manera piensan que Ja información que Cstc 
maneja no les ha ay1uiado en su fonnación profesional; a su vez consideran 
irrelevantes y superfluas algunas secciones que maneja .. Signo". por ejemplo, la 
sección Tc-ca-ché. 

l\.1odelo: "Sumini.~ro de Infonnacfone ... Adicionales"; Pc:rmitir.i a UNlCOf\1 proporcionar 
elatos que le faciliten identificar los objetivos de "Signo". como por ejemplo: cwil es 
su finalidad como publicación interna. sus metas como medio de comunicación. cte. 

Por otra panc este modelo facilitaria a la Unidad de Comunicación obtener cbtos 
sobre Cómo está funcionando el periódico. sobre todo en la sección :"-'ª mencionada y 
que no imercsa a los alumnos. Se deben llenar esos espacios con información que 
ayude a los estudiantes en su formación profesionaJ. ellos apon.anin tips con respecto 
a temas de intcrés que puedan incluir en '"Signo" realizando sondeos y encuestas 
periódicamente. mejorando la calidad de las publicaciones. 

Problema: El CEl\.1 cuenta con un gran numero de canales de comunicación. sin embargo el 
campus no los ha difundido adecuadamente entre Ja población estudiantil y como 
consecuencia de ello los estudiantes no los conocen y no tienen acceso a ellos. 
Adem.:ls el 36.3 l'V.. manifiestan su desacuerdo en la manerJ corno la institución 
maneja la comunicación. 

l\Jodelo: "Sunrúristro de I1rfornracio11e.<r Adicinnale.-r": Con la ayuda de "Signo" el campus 
podrá informar a la comunidad estudiantil con cuantos cana.les de comunicación 
cuenta el CEM. esta infonnación se podria publicar en a.niculos que cspccifiqm:n el 
medio y la forma en como pueden 1cner acceso a él. y asi sucesivamente hasta que 
hn:"-·an dado a conocer hasta el Ultimo avance en comunicación~ de esta manera todos 
los estudiantes del CE!\.1 estar.in informados al respecto. En cuanto al manejo de 
comunJcación. este modelo pennitir.i al campus proveer a los alumnos datos ~· 

objcth·os de la comunicación a trJvCs de conferencias que informen la política 
comunicativa que establc7.ca la institución en lUl futuro. 

Problema: Cuando tos alunmos acuden al Departamento de Comunicación del ITESM • CEM 
para sugerir alguna idea o desacuerdo en "Signo". no son tomados en cuenta, 
provocando la indiferencia de la población estudiantil con respecto a este punto; 
ademt&s Jos estudiantes creen necesario tener mayor comunicación con el personal 
administrativo parn mejorar su relación interpersonal. 

l\1odelo: "I,.aboratnrio de .\·~n-"ihilidad .. : Se podr.i organizar talleres o cursos de relaciones 
humanas y de calidad total en el scf'·icio parJ obtener flexibilidad en el 
componamic:nto del personal de UNlCOl\.t aJ recibir quejas y aportaciones n 
"'Signo". y mejorar el contenido de este al mismo tiempo que se motivani a los 
alunmos a pan.icipar en le mejor.uniento del periódico. También con este modelo se 
podria sensibilizar a los admi.nisuntivos en general. para comunicarse l1lás con los 
alumnos y lograr un ambiente favorable para ambos. 
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Problema: El trato que reciben Jos nJumnos por pane del personal de Depanamcnto de 
Tesorería. 

l\lodclo: "Sunrinisrro de lnfornraciones Adic:iona/e.'f" Este modelo proporcionani a los 
estudiantes inf'onnación sobre los lineamientos administrativos que sigue el CEl\.t. 
Lo anterior se transmitini en cancles dirigidos a Jos jóvenes par.i que comprendan y 
respeten dichos reglamentos. 

JIIODELQSAPLICADOS A LOS PROBLEMAS DETECTADOS EN 
RELACIÓN CON AD,UINISTRATIVO'> DEL ITESAI-CE/lof. 

Problema: Las quejas que plantean los administrativos. en ocasiones no son consideradas por el 
jefe inmediato. 

l\lodclo: "Reunione.'f de ConfrontaciOn": Donde se refutan dos o mas empicados con su jefe. 
ayudados por un consultor. u.na vez reunidos establecer.in sus diferencias con 
respecto a sus problemas laborales para establecer el por qué de esa falta de atención 
y asi el consultor los guia.ni para llegar a una solución del conflicto. 

Problema: El 48% del personal administrati,,·o encuestado no se interesa por conocer las labores 
que dcsempei\an sus compalleros de otros departamentos. 

l\lodelo: "Sunrinl..-:tro de IrifornracionesAdicfonale.'f": En este caso en CEM ha.r.i ver a todos 
los departamentos la nnponancia que cada uno tiene para lograr los objetivos de la 
Institución. apoyándose en cancles que motiven Ja sana competencia entre ellos. 

Problema: La nÍ.itad de los encuestados no conocen la rC'-ista "Encuentros". asi como Jos 
diversos medios de comunicación que posee el Tecnológico. 

l\lodelo: .. Suminisrro de lnforrnucione.'f Adicio11ales": Promover entre el personal 
administrativo la re'\istA "Encuentros" haciendo hincapié en que es una publicación 
realizada especialmente para ellos. con un contenido que favoreccrj su 
identificación con el CEl\-1 ,,. con la comunidad. En cuanto a los medios de 
comunicación. se suminis~.i infonnación a trm.-C:s de "Encuentros". donde se 
publicar.i con cu:intos y cuáles canales cuenta el Tecnológico y que podrán utilizar si 
así lo requieren. 
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Problema: El 50% de Jos encuestados no ha contribuido en Ja comunicación del CEM. 
l\Jodelo: .. Suminisrro Je Informac:ionc.w Adicionules••: Por medio de este modelo 

concicntizar a los empleados de la trascendencia que tiene Ja comunicación para el 
desarrollo de sus actividades y de su 'ida en general. y cuyas aponacioncs a este 
elemento son de gran ayuda para identificar conflictos en una detcnninada 
situación; Jo anterior se Jogr.ir.i con la ayuda de "Encuentros" que buscar.i motivar a 
Jos empleados a escribir sus experiencias, anCcdotas. inquietudes. etc, • y que puedan 
aponar a Ja comunidad administrativa. 

Problema: Los adJninistmtivos creen necesario aumentar Ja comunicación con sus superiores. 
l\.lodelo: "Desarrollo de Equipos'': Es necesario que tanto empleados y jefes se retinan bajo 13 

dirección de un consultor para analizar las barreras de comunicación. llegando a un 
acuerdo para colaborar en la solucion de este problema y eliminar las barreras que 
existen y lograr una relación laboral frucufcra. franca y abierta entre ambos. 
Estas tC:cn.icas servir-J.n para superar los conflictos que se detectaron en las encuestas 
y que podrian guiar a la comunidad del CEM a una comi,·encia laboral favorable. 
para lograr los objetivos que se fijaron y cuya meta es cumplirlos al IOOo/u. 
Con estos modelos de componamiento se podrj lograr un cambio de actitud de los 
que laboran y estudian en el campus, además se podci considerar Ja obsen·ación 
participativa para integrar Jas soluciones a los problemas de cornunicnción que 
enfrenta el ITESM - CE~I. 

84 

-



"CONCLUSIO,''ES" 

Las alternativas de comunicación son la guia parn que la comunidad de una empresa se comprenda y 
realice mejor su acti,;ct. .. d adrninistrnti""ª y organizativa: csL'l última afianz.aní la panicipación de todos Jos 
niveles de la empresa por medio de la comunicación. Sólo con su ayuda Ja orgaiü7..aclón obtendrá 
beneficios par-..a su crecimiento. en todos los aspectos, favoreciendo el rendimiento de sus empleados. 

La comunicación on~anizacional ayuda a disminuir Jas tensiones ocasionadas por falta de inf"ormación 
sobre las labores que ataftcn aJ personal de una empresa. por lo mismo toda compañia que prclenda mejorar 
su calidad tcndr.i que fomentar la comunicación en toda su or,ganiz.ación, siempre y cuando pre"'alczca un 
ambiente franco y abicno que fomente la libre c'-presión desde el más bajo nivel hast.'.1 Jos aJtos directivos 
que la confonn:in. 

De esta manerJ esta in\"estigación resalta la importancia de la comunicación, principalmente en una 
organización. asi como Jos obstaculos que se presentan cuando existen diferencias culturales entre los 
empicados. lo que puede ocasionar barreras en el momento de comunicar algo. 

Los dirccth·os deben buscar la fonna de comwticar a Jos subordinados y que estos atiendan el men~ic. 
aclarando dudas pan.t evitar equh:ocaciones en la comunicación. Csta se dar.i de acuerdo al tipo de 
organización que tenga una empresa: por lo t;mto. es necesario que determine el mCtodo más efectivo de 
comunicar a los empicados, asimismo esle sis1cma debe pennitir 1~1 rctroalimenL-icion parJ que Ja gerencia 
considere las apon..-iciones y quejas de los subordinadoi.. y acabar con el flujo de comunicaciones 
unidireccionales 

Lo anterior nos muestra que una en1prcsa no puede subsistir si no cuenta con una comunicación interna 
efccth·a que ayude a mantener las buenas relaciones de todos los que laboren en ella. de lo conuario 
es:istirún desacuerdos entre el personal al no conocer córno es la empresa. que ohjeth·os tiene y. sobre todo, 
que e:\.-pect.ati\"as tiene el tmbajador al ingresar a ella 

En el e.aso del ITESZ\t - CEZ\f sc realizó una in\"estigacion que dcfinio el tipo de comunicación que 
utiliza esta institución. n" sin antes conocer sus :mtecedentes ltistoricos. sus objeth·os. reglamentos y 
sen.;cios que ofrece a su público interno. y por ultimo como se selecciona el personal que aspira a ingresar 
a Cl. 

Como pudimos obsen·ar el Campus Estado de !\.le:-:ico tiene contacto con tres públicos internos: el 
docente. el administrati\"o y el estudiantil. tos cualcs tienen diferentes necesidades de comunicación; en 
este sentido el CEZ\l m:mcja Ja informacion atendiendo las esigenciois de cada público. 

Los resultados obtenidos en las encuestas no concordaron con lo dicho en las entrevistas. present.."lndo 
mas problemas la comunidad estudiantil. sobre todo en lo referente a la publicación imema dedicada a ellos 
:"Signo". 

La comunidad doccnle presento un panoran1a p:trccido al de los alunmos en cuanto a la rc,;sta interna: 
"ParJ NuestrOs Profesores"; sus apon.-icioncs a la comunicación. sus problemas laborales no son atendidos 
como debían ser. ParJ resolver esta problem:ttica sera necesario obtener mayor participación de los 
docentes. asi como aumentar la disponibilidad de UNICOZ\f parJ mender este aspecto. y al igual que los 
estudiantes. auxiliarse de los modelos propuestos cncami11ados a 111odiOcar los componainientos de la 
comunidad del CEt\.1 pam solucionar sus problemas. 

El personal administrativo requiere de mayor infommcion sobre Ja revista "Encuentros". debido a que Ja 
mitad de nuestros encuestados no Ja conoce. de Í!,.'Ual m•merJ neccsit:l <1u1nentar su infonnación sobre las 
labores que desempcñ:m los dcmas depan.."lmentos y m~iornr su relación laboral con el jefe inmediato para 
favorecer su ambiente laboral. todo esto se IO!,.YT"ar.i aplicando los modelos antes mencionados 

En nuestra observacion panicipath"a nos percatamos que los tres públicos internos del CEl\.-1 tienen 
puntos en común: Ja indiferencia. la falta de tiempo y el temor. Todos en conjunto pro,·ocan la problemática 
detectada. dando lugar a un ambiente poco favorable parn una buena comunicacion. ade1nás contrapone lo 
e:\.-puesto en his entre,·ist.as al falseill' Ja infonnacion que proporcionaron y que no coincidieron con las 
encuestas. 
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Los encargados de la comunicación dentro del CEl\.1. deben fomentar la franqueza. respeto y eficacia en 
la infonnaclón, ya que de esta manera se le dar.i fuer¿a al ambiente organizaciona.J, fonna.ndo una 
comunicación que Cacililc el trabajo de su comunidad. 

La presente tésis pennitió confirmur la imponancia de la comunicación organizacinal para el ITESlvt -
CE?l.f, ya que sin eUa su organización no funcionaria adecuadamente y prescntaria problemas internos que 
repercutirian en su imagen e~"tenta. además su personal no rendirla. provocando el caos en la empresa. 

La imagen que posee el JTESf\.I - CE:\t es percibida por Ja sociedad con el prestigio que muchas otras 
instituciones no tienen. lodo con Ja ayuda de la comunicación. que bien estructurJda desde sus objcth·os, 
logra alcanzar metas que se proyecun a la comunidad. ademas de asegurar la participación de sus 
integrantes porque conocen las direcciones comunicacionales de la organización. es decir. saben con quiCn 
dirigirse en un determinado momenlo. 

En cuanto a la sociedad la comunicación organiz:1ciona.J es indispensable por muchas razones. entre 
ellas esta el informar sobre cienos aspectos que la comunidad requiere saber. por ejemplo. en cuestiones de 
salud. los datos proporcion;1dos a fa sociedad seran sobre el mane_jo de alimcmos. limpieza y en casos 
extremos. como atender a una persona cuando contraiga alguna infeccion. todo cs10 se tr.:msntitc utilizando 
los medios de comunicación que posee la sociedad. no sin antes seleccionar y ordenar los datos para 
tr.tnsmitirJos de nL'.lllcra ordenada 

Para los comunicólo,gos. Ja comunicación organiz.acional es un instrunu:nto sumamente imponantc en la 
realización de una investigación. Con ella se pueden detectar fallas y conflictos en dc1cnninados sectores de 
una organización y quiénes cst.:m in\"olucr.idos. ademas de establecer Jas posibles soluciones a ese 
problema de comunicación. Por otra pane la comurticación organi7.acionaJ f"acili1a al comunicólogo Ja 
panicipación de los ind.h;duos en arcas que son desagradables para muchos. debido a que no proporcionan 
datos que 1noti,·en al tr.:ibajador a colaborar en el descmperlo de esta tarea. aminorJndo el ambiente 
resistente aJ cambio 

En lo individual la comunicación organizacional ha pemütido comprender mejor nuesuo entamo. las 
personas que nos rodean y como debemos tratarlas usando la empalia para llegar a un mutuo acuerdo. pero 
sobre todo nos ha enseñado la imponancia de ordenar nuestros pensamientos antes de transmitirlos. que 
sean claros y coherentes en lodo momento de nuestras vidas. :va que el comunicar no es sólo hablar y 
hablar. también es sencillez. claridad. comprensión y organización en nuestro mensaje para alcanzar la 
pan..icipación de los dcn1á.s. así como escucharlos con atención e interpretar Jo tansmilido, todo esto en su 
conjunto conduce a un espíritu de equipo y a un mejor logro de los objetivos con base en la comunicación. 
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El P•••do mes d• 
agosto se llevo a 
acabo I• 
pr•••ntaciDn olh::lal 
.... prhner disco del 
gupo ... Marea 
llll•gra-. El grupo ••t• for-ado por 
cinco nin os 
llu•nislm• ond.. de 
I•.. c .. ailes tres son 
co-p•ñeros 
nuestr .. s, .. Los 
G•melos.. ""El 

:·'\,' -e,O ~" .. ~i::!!~.:.·as, h•5s~: 
\~-. - ..... r •· • · en los p•sillos. los. 

_ _.,:;as 1 ..,.._~ · _ .-·_ ••••n con libro en 

~
- • -•no. No lo crei• 

- · .... sta que los cachu 
- . con su amigo del 

al_.., (otro -••••ulo) Octavio Mor..,le5 a 1•5 ,;11fueras de Aul•s l. Ninos ¡tranquilos! 
Por cierto, me contaron 11ue "º sólo tienen probte ... as de física, sino también de 
f•ld•s. Felicltaociones • Oct•vio que por fin la gu011pisima K•rina le dio el 
.. si ... (c•ch;;íondote: Erik.- AoOll). 

F•3WiU 
En el CCI encontré a nuestro a"'lgo EX·A-TEC, 
Cu•uhté"9DC S-...C:hea, .. ct..cando"' tarjeta, - -
que I• -v¡a e" turno - lo...,_ ~da el~ 
(caochandote: Erik• Roa). ~ 
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TECaché 
por ErikaRoa 

Per le t111• .... cuent•n l•••c: Pér•• ...... ····- ......................... .. 
pert•elo JI selare tell• Q•EDIENTE. 
Sle ... pre está! pe•lllente lle le 1111• 
le P••• • su •••P• nevl• Athene• 
Carrón. A•ui le ••.,.•• •ltrl9.6nll•I• 
para 1111• •• •• I• re••rie. 

1110 C•lt• dud• ..... Anállsla de 
Decl•I•••• 11 •• un 11• las m•t•rl•• 
más elHiclles lle les LAE •a »" si no 
me lo creen · pre•iintenselo a 
Rlc:•rdo Huert• 1111• ce1no pode1nos 
ver •n I• lma•••· c•sl ll•r• cuando 
•• ......... ... ......... :z ... •• 
se9undo p•rcl•I. ¡No te preocupes 
Rlc:ardlnl! El que n•d• sabe. nada 
te .... 

89 



Les .......... h•• ca1Rltl•do., 
........ •••r I•• ... ujer•• •• 
reunian en los la•u1deros par• 
ech•r chl•"'•· Hair en di• les 
l••• .. eros sen sustituid•• ... r 
las ... edern•s co1nput•d•r••
Este ••• el caso de Monee .. Elf 
Jf' F•ltl que en I• ••I• ... 
co ..... ut•ción (•CI) I•• cae•• 
comle•do •••••· ¡•liii•sl. ¡¿Qu~ 
•• ••o?! 

Quiero ••llclt•r a Me ... • JI LI• 
per ser una d• I•• par•J•• ..... 
buena end• .. el TEC. A11ui los 
venaos en loa p•slllos ... Aulas 
V • chequen I• cara ... 
•na1norado de Me1nlto. ¡Quili 
ro1nántlcol ~ 
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. 'tlf'iD 
'::~an:'.uaeddoarreosn de di~ ~-:,nsaF~C:,~. •::1 
{Programa E1nprendedor. Sergio y .Jorge.; 
Después de u na semana de carreras ¿No' 
creen que estos chicos n1er•cen unl 

1::1•.::".::~; _ne a cuerd isi m o! (Cachá ndote :
1 

................ 11!5 GenlnlD (LAE 7,.. 

y del CID. ¡Nluchas ' • 
1 

'mhcf 
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F·#rittl 
Hubo muchas personas que me dij ier::>n que 
p::>r qué no hübÍü puest:> une:. foto Ca C1üuCiu 
Zuritu y Roc!rigo ech<::.nC:> bes=> en Ixtüpci. Lo 
que p¡:ssü es que Clüu n:> querí~, ;>er:> l.~ con
vencí y .o.quí estii l.u. Ufi:l..."Il<J.dü ¡:::.c:.rej;;. f.2 re.;¡r~ 
so Ll c:l..:i.ses (c.o.chiínc:>te Eri~:c::::; R:>.u.).~ 

Un compañerito .al q- de! pi-o he vl:scn tris.te. fl.aca. can-do w sin Ilusiones es 
• Arlqro Cortes (IMA 4a.) ¿L.., h..r• f.alb una novl•? P~ aqqi entre •nQSº canoaca 
a u,.. LIN que- derr.-p• por él. Asi .,., "ª -tNrs ... i Artur. ¡tú dices! ¿te la 
pre-sento? (~Ja.ndote: Erik• Aa411). ~.> 
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(:·.;:>·.•· ··.- • ::·..,1 ~ • _ .. , 1(j 

:·.···:•:'.•· 
-~~~ 

:.;· .... · ' Pt:n·n--- --·· ·· ----
Nitestros.J?rrffes~S 

Acercamiento filosófico a la toma de decisiones 
Por Rafael Pinto• 

.1::;,., 

r'"'º'""?a.:1ont"s h.:in ¡Jo co~hc.indC>iot" .;on t"'<!IO a rr;n~ Ce los siglos, UJ'..15 \iteH ¡;:rac1.o1s 

1. -~~.:.... :- t"di.:cade>r~ .:!e ~º'· ~ e! al~apc~esdeunc.>spocosf1loso1os.yottasv11"Cl!'S!;raci.ualosdetr.ic10fl!'!i, . _ -J.--r~ ~:.~ h.lcer acom.,al".ar el los mas. El s1¡;:!0 u ~ er. ~pecul el peraam1en10 posimo.:1 ... mo. ha 

-.· · " ::, .. ~ apn.n;;lu:a¡e Je n'Cupt'radoest.:1d1s.::u~!ón 

.. -~,. -=:;.,.ij:.,. · ..... ~ - com•cm1 .. n10~ ;;1., Entlf1minosgenera!rs;lp!an1um1enioesn1e.L1memona.el¡:'t"ns.tm11:n10 

·~.t..~~- :--~ con1unto d .. habh.:ladl.'~ J.- • la •ol:.mud son Lis racultad..s menulcs que s.. rclac1ot1.11n c:on p.11<1do. 

-- ,.,._. --:- d1ft'tt>:"lltn¡:-ov.:iok.1r.ce ptll'Sl'n!ll' y tu:uro rt'>op«t1•·.tmt>ntll' O...C1mos qull' n relatl\".l •u 

C.-.J.t 1.-nd.-nc1a p ... Ja~"I'"ª· cada c<Jrtt>Spon.:llt.'n.:1.:io. pcr lo .. mnumerablt'>o nr•os qu ... suct'dtn rn c:.14lqu1er 

•a!.'.lrt"S ... n corr~pcnden.:1a con la •1s1on o .::onc<'F"i~~n ..Cuca:1\a qu ... ..._._. En cualqult'r .J.sunw Ce !.i .. cu\1d.J..:! cos::iosc1tna .icontecen todos !O§ 

r..-.:-~or:. en c.i.Ja ca~('I 1 mcuk•s racult.1111os ce l.i mente\' :od:. la iru ... nf.'mporahdaJ. 

F! ITES~I tn•r._. t:"Sl.lbl~1J<> <'!'l su~ duec:n.:e'. u:i ¡Je.>.l .,:u ¡:r.iJu.id,~ En d ;::.<.o espll'C:IH:o ce !a hab1hd:.d de la /f.''IU Jt Jtcu11'"n, 1.::omo apn!C!O 

f.'L.:clcnte en d1r .. renlL"!> :-..i:.>rt's .;fo l.i :•·r~.J.Ca>:"l Lr. .. oe !a~ .J1:.!'l:.s .i :.i. .:¡ue .:;-e ocurre en tod . .is l.is h.ibtl1.:!.:iJ<"S .:!d olFtf.'nd1:..iiel . .uistc toJo nto. pero 

.ir .. nra ,..,ta rduc.iocwn in: .. ¡.:r.:i! es a !.l -.!<' f'H•.1u.::ir .-.J1.:-1on.i1men!t•. L"I'\ C.J..:!;i >1<'mprll' •l" m.1.:'Ul1<"Sl.ll d Colr.1c:cr rector de Un.l f.1cua.1d ~-de u.n !lempo 

Ln f'rop<>Sao .:lt" <"SI..- .:ai:rrL' no f'1.1<'.:!e m<'n"" .:;,uc e-<l.lr rucr:..-m ... /'ltll' Es m.:!..,d.1t-le que p.1ra i.J. :.m-..: JtJt(•$:.>r1t,. rios remitimos a W'-11 suene de 

~.i~trr.1.1.:I~• .;:...,.,:.,. ..!::t"ren:es .111.1u 1 un.a.::.- ll'll.is. ~m J...i.:i.:>>. L~ l.i nh......,1:.1 J..1:0~. t"'-f""rlll'r..:1as e :ntorm.J.c1or.es que Ht:a ... mos'" dd pasado haciendo 

E~¡:'<•: elJ,, c¡u<' Fr-'F"'l'lf:<' nc.J. rr.oces1a ªf'ro"m.1;:1on 1110<;.<•h.:.:1 ;il 1 ... m.i e:'\ t1.mc1C'nar l.i mcmor.;1 T.lmb1en esw Juera a._. wda s.os~N .::¡ue todo ese 

-.:1.1 ~.n: ... ~1s .::¡u•· m '•C'l.1 ru .:!.• ~<lnc!us"'l"t'S. ~mo 4"'" ~._. .:1.-.:J.ir:. runt<' J., m..ie:ial Sé' pro.::h.:> mt"nt.-.lmeitll'l!'n un ano dt" rens.imif.'nlo. c;ue ocurr ... en 

f'-'rl1.o_. rar.i ;.'<">!cri.,r • .., =:..::;~.or<"' • .i;:-i:-rh·.. ur. ftll">ll'nte .:k1erm1::i.:1do. 5111 embargo. su•mfre Sé' tom.i u~ d....::1s1on p.lra 

L.1• 1-!e.i~ .:¡:.u,• "; ..... :i :ueron ,...,..,_:;1d., .!<'un .. er¡-,,::h' .:!•·'me..;:,, enra• !.J :1.11ar con._,¡ f"-'M.l'!Ut. para mtener.:r ... n el cu~ J._,!~ acont«1m1en1os. 

,..,,, __ ,,_ .!<' J ..... ~i..'r ~ .:..;.it:.'.I r,...:,,•nt"' :1:"~~·1:.: .. ~ T ... ,..,::-.., ..._.,::, .. J .. .: 11=-..-r-.. .:! f'.lt.i .iltl"r.tr .ll'!t":m:n.i..:!.J re.il1d.td o .:lellr.111~.im .. nte para construir 01:.1. 

LI de<;l510n )" f'I Hloda'!.IH º''""f:'l'~IO ,t<.¡ !.:lt'f ... !a baSf.' .:!t" l.'.1 "1Uf' •·nJI Sido" iM! !Offia U(U .:ifl'ClSIC'I'\ que-

[ •:••,· "'1:.i roc';J:a.i ú'trt""f•'f'-1•·~~ • .1 l"rt:c· :-.ue,·:.1 :-:,.,.,,:i .:c•:•.!;J:i.i Je! ···~ · ÍJi ..::e-~t•!••n p:-tnoc.J ~ .:on~r:i.ae .11.-0 que- "'tod.ina no~ 
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Una rejlexió11 en ro: aira.. 
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Programa de Apoyo a la Comunidad 
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págiJ1a5 

Di"a de la Secreraria 
¿Recuerdas." 
páginas 6y 7 
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olores J' sabores. 
página 11 

¿l'eimiséis?, ¿rei11tisiete?. ¿cuánros." 
¡Felicüalos! 
página 11 
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ser:undo torneo deportfro 
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página-1 

Bienret1ida a la DIC, 
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págillaj 

. .\ casi 10 años 
la prepa abierta del CE.11. 
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ENCUESTA 
"A" 

(DOCENTES) 

:~:g:--------PROFESIÓN: __ A_N=TI_G_Ü.~.'E-D-'41>-,::::::::::::::::::::::::::::-____ _ 

J.- ¿J\.lantlene comunicación constante con sus superiores? 
SI____ No___ A \'eces __ _ 

2.- ¿Cómo es la relación luborul cun su jefe? 
a)!\luy Buena__ b)Buena__ c)Regular__ d)l\lala __ 

3.- ¿Cuándo 11Jatica con su jefe inmediato 5e plantean abiertamente los problemas? 
SI___ So___ A \'CCCS __ _ 

4.- ¿Cuando tiene la nece5idad de platicar con su jefe lo hace en el momento o tiene que hacer cita? 
SI___ Nu___ A \'eces __ _ 

Inmediatamente llago cita ___ _ 
S.- ¿Cuundo comunica a 5U jefe los problemas laborales se le re5ueh·en con la mayor bre\'Cdad 

11osihle Si___ "'º--- A 
·n~ce.s 

6.-En caso de que !'IU jefe lnm~ no resueh·a 5U problema laboral en se~idu .:Con quien 
acude?---------------------------------

7.- ¿Cómo calificaría la comunicaci1;n de su jefe inmediato con usted y los demib? 
a)l\luy Buena__ b)Buena__ c)Re~ular__ d)l\lala __ 

e)Muy l\lala ----
¿Porqué?---------------------------~ 

s.- ¿Utilizan otros canales de comunicación con la comunidad enudiantil del ITESl\.1-CEJ\.I? 
SI___ No __ _ 

;.Cuáles! _______________________________ _ 

!J.- ¿Las publicaciones 0101"2an el suficiente espacio a los docentes para manifestar ,;us inquietude5 y 
aportaciones! , 

SI __ _ No __ _ A\.·eces __ _ 

¿Porqué? __ ~---------------~-------------

10.- ¿U5ted ha aportado ideas pum el mejor-•miento de la comunicación del lTESM-CEl\t? 
s;___ No___ A \."eces__ 97 



11.-¿Han considerado sus aportaciones? s; __ _ -_No __ ._. A,·eces __ . 

12.- .¡:,Considera suficiente el número de publicaciones incenuu en el instituto? 
Sí___ No___ A '\'eces __ _ 

¿Porqué?--------------------------------

13.- ¿El número de .:;entes encargadas de la comunicación en el ITESI\1-CEM es ~l ~d-~~~d¡,? ,, 
Sí___ No___ ' ,·· 

¿Porqué?~-----------------------------...,---

14.- ¿Estú de acuerdo con el tipo de comunicación que se maneja en el ITESl\>1-CEl\I? · · 
Só___ No___ A '\'eces __ _ 

¿Porqué?------------~-------------------

tS.- .¡:,Cómo calificaria la.comunicación del ITESl\1-CEl\I? 
a)l\fuy Buena__ b)Buena___ c)Re~lar __ _ d)l\lala __ : _ 

e)No esiste __ _ 

16.- ¿Qué modificaria en la comunicación del ITESl\1-CEM? ____________ _ 
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RESULTADOS DE ENCUESTAS REALIZADAS A 
DOCENTES DEL ITESM-CEM 

c.-.-1 
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ENCUESTA DE DOCENTES 
PROFESION 
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Pn.s-a 1 
,;: Ma.arie- ~.-ir:a.:i9N .,__,,,._. C•• ·- ....,.....;.res ? 

F"RECUEN "" SI 27 90 
NO o o 
AVECES 3 to 

Cra&c•5 

P,..,c--.3 
,c__...pb....,C'9•s•r~~ 

- pi.a.-- .. ».-..-- -.s , ..... i._? 

67 

30 

Gratk:a 7 

Pnc--z 
¿ eo--b~la:Üli• .... naJe.R-jelíe ~ 

Mu Suen<t 27 
Buena 64 
Re ul.ar 

Grafie:ar:i 

PrT11:_1ta .. 

• c~n..-b-..~*pb.rare.•
Je'&.J.Ja..~m-""~..a.~c~a
p!a.diea? 

% 
INMEOJATAJ\.'\ENTE 
HECE CtTA 
NO PLATICA 
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p_....s 

¿Cua.mco~a••Je•'-p~lr
~··---a--•-•la-,..rr.~ 

~~ 

5:3 

c ........ 

.... e;.·.:.·.· 

p~-a.7 
..: C•- cali&"ana la ee-.-k--U.11 M saje fe 
t-di:a9con_....y~•-"' 

""'CL<N0A % 
MUY BUENA 9 3) 

NA 

MALA 1 3 
MUY MAlA o o 

~ - _· 

&...-•.-••rre~•-ns-ln.••p~le
lalo•ralen~,;c.11•••-..._? 

P"'C_,.8 

10 
3 

L u~.uws~•----=-••c•• 
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13 

10 
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.. 

P:rrc:unta9 
¿Las puhlicaelones otorgan el suficiente espacio a los 
docentes para manifrsb.rsWlil in.quietudes y aportaciones ? 

FREQUENCIA o/o 
SI 10 33 

NO 4 13 
AVECES 10 33 

NO CONTE'STO 6 21 

Gri&a 13 

Pregunta 11 
¿ Usud ha aportado ideas para el niejorantiento 
de la coJnunlcaeián del rrES!\1-CDl? 

FRECUENCIA % 
SI 24 
NO 19 63 

AVECES 13 

Grifica 15 

'""' 

63% 

45% 

Preewtt:alO 
l. Considera suficiente el nWnero ele 
puliolle:aciones Internas en el lnstituút? 

FRECUENCIA 
SI 10 

NO 13 
AVECES 2 

NO CONTESTO , 
Crifica 14 

44% 

Pre;:unta 12 
¿ Ha.n consLlerada sus aportaciones ? 

FRECUE.N'CJA o/o 
SI 9 31 
NO s 17 

NO CONTESTO !3 45 
AVECES 2 7 

Grafica 16 
7% 
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27% 

Prec;unia J3 
C: Esti. de ae~rdo can rJ dpo de canuuúcación 
i¡ue se ~ja en el JTESJ\.J.CDI? 

" NO 
NO CONTESTO 

AVECES 

FRECUENCIA 
7 

• 
4 

1 

Gri.fica 17 

3% 

... 
<7 
27 
13 
3 

P~guniaJ5 
¿ COma calificaria la camll.hic:adiln deJ TTES!\1-C&'\I? 

FRECUENCIA % 
MUY BUENA , 17 

BUENA 16 j) 

RECULAR 6 20 
MALA 3 10 

NO EXISTE o o 

Gr.úica J9 

53% 

53% 
57% 

Precu.ntal4 

¿El número de centirs enea.r:;adu de la 
cannuUcadOn en eJ l'ttS:\·1-CDI es eJ adecuado ? 

FRfCUf'.NCIA 
SI 14 
NO 16 

Gráfica 18 
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ENCUESTA 
""B" 

(ES TUDIAJV TES) 

l.- ~<;;: .. ~!.:~!~blicuciOnes intemas del ITESl\1-CEl\I conoces? ____________ _ 

2.- ¿Cumplen con sus objetivos estas publlcadoncs? 
si___ No __ _ A'·eces __ _ ¿Porqué? _______________________________ _ 

3.- ¿Lo~ temas o Ja información que maneja cada una de ellas te ha sen·idO d~ A)~da ~~r~~tu 
carrera? - ·' ·'--. ,--; 

-1.- ¿Cómo calificas la infonn::ión manejada en cad1:.º~tts? A ,·ec~·s_· __ ·_. • 
a)l\luy Buena__ h)Bucna__ e)Regular__ d)MalÜ~, 

¿Porqué?--------------------------------

S.- .:Crees que estas publicaciones fomentan Ja comunicadóo entre !a c~~u~~~~d -~~~~-n~I ~~~ 
ITESM-CEl\I? ., . ' s; __ _ "º---¿Porqué? _______________________________ _ 

6.- ¿En caso de no estar de acuerdo con Ja información de las publicaciones acudes al Departamento 
correspondiente p11ra plantear tus ideas'! 

SI___ No ___ (pasa a Ja pregunta 8.) 

¿Porqué?·--------------------------------

7.- ¿De aJ1:11na maner.a han tomado en cuenta tu opinión? 
SI___ No___ A ,·eccs __ _ 

8.- c;Has participado en el mejoramiento de la comunicación dentro del ITESl\t-CEI\1 ? 
SI___ No___ A ,·eccs __ _ 

tos 



9.-;. Conoces otros canales de comunicación en el ITESM-CE!\1 '!' 
s1___ No __ _ 

l\JenclónaJos. ______________________________ _ 

10.-;. Estlls de acuerdo con el tipo de comunicación que actualmente maneja el ITESl\1-CEJ\I ? 
SI___ No___ A ,·eccs __ _ 

¿Porqué?-------------------------------~ 

11.- ¿ Cómo es la comunicación con tus profesores '!' 
a) Excelente___ b) Buena__ c) Mala __ d) 1\.luy l\lala __ 

e) No existe 

12.-;. Consultas a tus profesores constantemente fuera del horario de cla!'les ? 
SI___ No___ A '\"ece!I __ _ ;.Porqué? _______________________________ _ 

13.- ¿ Los profesores te d¡1,n la confianza para cuestionarles sobre su materia ? 
SI___ No___ A ,.·eces __ _ 

14.- ¿Cómo es tu trato con el personal admlnistrath·o? 
a) l\.luy bueno__ b) Bueno__ c) Rei:idar __ d) .l\lalo -----

b) No existe __ 
lS.- En tu opinión ;. crees que es necesario tener mayor comunicación con el personal 
adminlstrath·o ? 

SI __ _ No __ _ 
;.Porqué? _______________________________ ~ 

16.-;. Qué te J..~staria modificar en la comunicación en ~encral del ITESl\1-CEl\.I? 

;.Porqué? _______________________________ ~ 
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200 

RESULTADOS DE ENCUESTAS REALIZADAS A 
ALUJ\'.INOS DEL ITESM-CEl'H 

Chtfical 

Sexo. 

... 
42 

30 ,,. 
16 

13 

Encuesta• &hunnos 
Edad. 

Odfic:a2 

@ HornbresE.ncuest4dos-113-:S9% 

• MujezesEncuest..ados- n -.:;o% ~ 
16 ano•-0.5% 
17 a.ños -o . .5 o/o 
18 años-40o/o 
191l.:>¡os-J.!5% 
20 años-24°/o 
21 isños -21 o/o 

~
22 años - u% 
23eños-t0% 
24 et.ñas -6.D % 
2' años -1.0 'Yo 
26üaos-t..'>% 

900 

800 

700 
600 

Cane:ras del TecnolQgi.co clt r.ilont!!:rey 
Campus Estado de M é::aeo 

500 

41)() 

300 

200 

IDO 

i 
Contador PUbhco {CP) ~ 
Lic. en Ad:nuustncuJn de Emp~sas CLJt..E) - 789 
Lic. en Admuu::tn.clbn Fui..mcie.m (l..AF} - 4;1 
Lle en E.cono~ (LEC) - 113 
L.ic. enl'vie:c&iotecN.!I (LE!'l'l)- 783 
Lu::. en Cotnel"t'io lnle:m.3C10Ml CUH> -547 
Lle en Psieolosia Or,;=-..i=~10nal (LPO) •148 
Lic. enCithC~ de bCornU.'"IJC~10n(LCC)-3S:! 
Ll.c. en Rdc.cw~s Inte~lo:lllo1les (LRI} • 91 
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C:irreras del Tec:nol6gico de Monterrey 
Campus Estndo de J\.1Cxico 
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Grñfica 4 

IFl ISC ISE LSCAIC IEC DS ll\lA IME IQA IQS 

~ 
INC. ns1co INDUSTRIAL ( IF1, _ 3 
ING. EN SISTEJ\IAS C01'-1Ptn"ACION.u..ES ( tsc )- !95 
ING. :ENSISTDlAS ELECTROMCOS ( ISE)- 17 
UC. EN SISTD.U .. S COhlPt.TTACIONAJ...ES Y AD?\IINJSTRACION ( LSCA )- 370 
ING. cn1Jl..(IC >-4~::0 
ING. EN El..ECTROMCA \' COMUNICACIONES ( IEC >- 4-U 
ING. INDUSTIU.U. y DE SISTDL-\.S (ns ) - 790 
ING. l\U'.:CÁNlCA V ADMINJSTRA"'fiVA( l?\L\)-214 
ING. MECANICA ELEC"'nUCA ( l!\IE > - 305 
ING. QUD'l.·UC.4. A.Dl\UNISTR...'\TIVA ( IQ.-\. >- 10 
ING. QUD'l.UCA Y A.Dl\1Il'-'ISTR.ACION ( JQS >- 12 

Encuestas de Alurnnos. 

PRECUNTA l 

¿ Cwinti:u: publicaciones lntenias 
del ITESM CEM conoces 7 

N" Frecuenda .,. 
1 115 00.S~ 

z 43 :!2.63 
3 s 2.63 

3 1.57 
24 ~~ 
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Menciona.las 
Revista Frecuencia 

SIGNO JOS 86.84 
Cranka. 
Interca.rnpus 18 P.47 
Pan. Nuesb"as 
Prof11sores 3.t!S 
Encnl!'ntras l.OS 
Otros 37 19.47 

19.4.,./. Gráfica6 

No 

PRECUNTA3 

¿ L.os teiu.tu: o la lnf11nnndan que 
l:hllnejan cada WUll de ellas te be se~do 
de ayuda para ni CIUTeru "! 

PREGUNTA:: 

¿ Cumpl•n con sus objetivos estas pubUcadan•s? 

Frecuencia % 

SI 37.SO 
No l.P.47 
Aveces 81 

Or!ifice.7 

194?9/.. 

PRECUNTA'4 

¿ Como c:nllJlcas la lnfonnaclón rnanejnda 
en ca.dól una de elbs "! 

Frecuencia .,,, 
Mu Buena , l.05 
Buena "" .¡S.42 
Re¡:ulru- 73 38.42 
Malo ,, JZ.10 

12.IOY. 
1.0!5~. Gniflca9 

3842~. 
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PREGUNTAS 

¿ Crees que estas publle:adones romttnt:in 
la com.uulcn.clOn entre la coiuunidóld 
•studiant:U del JTESM CEM 7 

01"!íficl3.10 

PRECUNTA 7 

(SI la. respuesta es positiva) ¿ De al&UDll 
manera han toinado en cuenb tu oplnion 7 

reruencl.ia 
SI 
Na s 4.::!:l 

D.S:? 

PREGU1'.'TA 9 

PRECUNTAd 

¿ En caso de no estar de acuerdo c:on la 
inronuciOn de las publicaciones acudes 
al deparbunento C:OIT9Spondlente para 
pllu1t•U" tus Ideas "1 

SI s.::o 
No 94.73 

Gréficall 
.5.26~ .. - 94.13Y. 

PRECUNTAS 
¿ Has participado en el rnejor.unlento 
de la coniun.kaclOn dentro del ITES?\-1-CEM "1 

f"recuend.:l .,. 
SI 13 0.84 

No 153 so.s:: 
:!4 u.os 

Orifica 13 

20 52Y. 
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Conoces ouos canales de 
comunicnci6n en el ITESM-CEM 7 

1~~ 1 
Frecuencia o/o 

s5 
105 

.147':1 

55.26 

M•nrloQ:lla• 

Computadoras 
Plziu'TUnes en Edilicias 
Anundos Publicas 
In tena et 
En~•·t;a.S 
Canal lnt•rno 

Foa.atec 
Eventos 
Perl6dlto Mw-.J 

CamUAlndon "f1ISi sateliUt 
Circullares 
Dllftlsl6nCultw"al 
Publlcadones lJILIVers1tariuS 

Fec .. to Fat• 
N•ts~P• 
~'W 

Fnte'l.•ncb. 

4 
10 
1 ,. 
' . 
ID 
: 
1 
1 . 
IS 
7 
1 

4 
1 
3 

' 1 

·= º""' ,,..,. 
'·"" 4,73 . ... 
l.t15 

º""' o.s: 
4.7' 
7.80 
3.7S 

º""' :.10 
:.10 

º·" 1.57 
1.05 
o.s: 
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PREGUNTA 10 

¿ Estas de oc:uerdo con el tipo de comunJcaclOn 
que actuabnente m.nejn el JTESJ\.1·CEJ\.1 7 .. 

;}O 

36.31 
33.68 

~" 
36.31% 

PRECUNTAl.2 
¿ Consultas a tus procesares 
constanh,mente Cuen. del honu1o 
de clases? 

FrecufOncia "!.._ 
Si 63 33.l.5 
No 31 16.31 
A veces 96 so.s:: 

32.63'Y. 

PRECUNTAll 

¿ Cárno es la cornun.lcaclón 
con tus prol°e•ores ? 

Frecuencb "'• ExceJenle 12 0..31 
Buena 105 SS.:u:i 
Re&UI= 02 32.63 
M•m . Z.iu 
Muy Mala 7 
No EJd.ste 

2.1cr/. 3.68'"/. 631~. 

PRECUNTA 13 

¿Los pr-ofesores te dan la 
confinn.za para cuestionarlos 
sobre su nuiteria. 7 

Frecuencia % 
SI 8.5 44.73 
No ::n l.l.05 
A veces S4 44.21 

11.05Y. 
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PREGUNTA 14 

¿ Como es tu trato con 111 
personal admbllstr.sttvo "! 

uy bueno 8 .;1.21 
Bueno la.a 54. 7.3 
Regubr SO 2Ci..31 
Malo 11 S.78 
No existe s.P.i 

26.31% 

PRECUNTAl.5 

¿ En tu oplrúon crees nece5arfo 
lan11r nm.yor comun.lai.dón con el 
personal adnünbtrattvo? 

SI 
No 

Gráfica21 
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ENCUESTA 
"C'' 

(ADAIINISTRA TIVOS:) 

~~!'J;º~,----------
~~~~iÁ~·;,,..,..VA-D~,-------~ 
ANTIGÜEDAD:.~-------------'----'---------~ 
1.-.:, Cómo se enteran de las decisiones tomadas en rc~ac'ió~·a .sll .. pu~·o? 

a) Por su jefe 
b) Por su!I compañeros __ 
c) Por circulares __ 
d) Por otros __ 

2.- .:, Cómo se entera de las oponunidadcs que tiene de ascender de puesto '! 

3.- ¿ Platica con frecuencia con !iUS superiores ? 
SI___ No___ A '\'eces __ _ 

.a.- .-. Cuándo plantean sus quejas o sugerencias son tomadas en cuenta por su jefe inmediato? 
SI___ No___ A ''eces __ _ 

5.-;. Su jefe le dú la confianza para comunicar los problemas laborales? 
s;___ No___ A veces __ _ 

6.-;. Cómo considera su ambiente l.llhoral ? 
a) Excelente__ b) Bueno __ e) Regular __ d)l\Jalo __ 

7.-;. Conoce perfectamente hu laborea que debe desempeñar? 
SI___ No __ _ 

8.-.: Estú conforme con las acth:idades que realiza dentro del ITESl\1-CEI\I '! 
SI___ No __ _ ;.Porqué? _______________________________ _ 

9.- ¿ Conoce las prestaciones que le ofrece el ITESl\1- CEl\1 al ingresar al él? 
s;___ No __ _ 

JO.-;. Conoce Jos programas de capacitación que le ofrece el ITESl\-t-CEl\I? 
s;___ No __ _ 
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l l.-¿ Qué información Je guirtariu obtener de olro• departamentolli ? 

12.-;. Córno calificaría la comunicación utili7.uda con el penonal adrÍlh~is~rati~·o ?<-
a) Buena__ h) .l\lala __ c) Regular__ d) Sin comentarios __ _ 

13.- ¿ Qué medios de comunicación ueillzan para expresar sus dudas Y aP~_':'ª.C:~~n~· ? ____ _ 

1.a.-;. Conoce alguna publicación dedicada a Jos admJnbtrath·os "! 
Si___ No __ _ 

IS.-;. Ha aportado idC!lUi para mejorar la comunicación en su área "! s1___ No __ _ 

¿Porqué"!--------------------------------

16.-:. Cómo es su comunicación con la comunidad estudiantil ! 
a) Excelente__ h) Buena__ c) Regular __ d)Mala __ . 

b) No Existe __ _ 

;.Porqué"!~-------------------------------

J 7.- ¿ Cree que si se comunicara más a menudo con sus superiores mejoraría su trabajo."!·,..::, 
Si___ No___ - ::-~·,-.;._., 

;.Porqué?~--------------------------'------

18.-;. Qué modificaría de la comunicación del ITESl\1-CEl\1 ? 

IIS 



Hcmbns 

RESULTADOS DE ENCUESTAS REALIZADAS A 
ADMINISTRATIVOS DEL ITESM-CEl\l 

Encuesta. de Adrnlnist.rat.ivos Sexo. 

SEXO FRECUENClA % 
Hombres 20 40 
Mu eres 30 60 

Frecuencia 
Gdfice.2 

r~tu¡eru: 

Groifiea 3 Oráfica4 

M 1 ra:i 
a 

< ¡¡ ~ o " .¡; ~ .,; 

t~ 

fil!! 1 "" 1 
" " j i ,:; á. 

<ñ J Vi 

,_ 

-

Edad 

m aj 

j 
¡¡ 
~ 

¿; ií 
.\'l "' ~ G 

:'i 

116 



,,.., 

Antiguedacl 

ANOS FRECUENCIA % 
5 4 B 
13 2 4 
7 5 10 
15 1 2 
10 4 B 
2 9 18 
8 3 6 
6 6 12 
4 1 2 
12 1 2 
3 6 12 
1 7 14 
9 1 2 

Preguc.ta~ .:.Cósnco se· itntna de In coponur::o.d•du 
~ta.na ele ••~•nder da fU.O-<:~o"' 

FRECUErJCL.:... 
Comoañeros 3 1 

No tiav ascensos " 
12 

Par •I deoTo Cllt Rec Hum 

Pl'egunla l ¿Cómo se entes"on de las direi.nones tomodu 
en J"elacsón a. su puesto? 

FRECUENCIA % 
Por su Jefft AS 78 

Por comoañeros 9 15 
Por circulares N1nnuna O 

Por otros 4 
l1secrelrar1a. Junlas etc 

Oté,fko6 

Pngun.14 3 , Pl&bca con &eC"uencla coa 
:1u:1 :1upenon:1? 

FRECUENCIA % 
SI 31 62 

NO 14 
AVECES 12 
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Pregunta4 ¿Cuando plantean sus quejas o sugei-enc1as 
•On tomadas en cuenta poi- su jefe uunedilltO? 

FRECUENCIA % 
SI 26 52 

NO B 16 
AVECES 16 32 

Pregunta 6 ¿Cómo eons1den1su11.rnbiente laboral? 

FRECUENCIA % 
E 25 50 

11 22 
R 13 26 

1 2 

2% 
Orafiea JI 

Pregunta~ ¿Su jefe le dala eonfian:a pua eomuniculos 
problem•s 111.borales? 

FRECUENCIA % 
SI 33 66 

NO 4 B 
AVECES 13 26 

Or&fic:a JO 

SI 
tF~EcuENCLA. I 

12 
1 44 88 

NO 1 6 

Orii.fica 12 ,,.., 

..... 
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Pregunta 8 ¿ Est.li conf'onne con las o.ctividsdes 
que reo.li:a. dent.co delITESM - CE.l.tl? 

Pregunti. 10 (,Conoce los pTog::riur.115 d" c11pec1Uac1on ~ue 
le oftece el JTESM • CE.."\.1? 

Pregunta 9 ¿Conoce 111s presl.o.ctones que le ofrece 
el ITESM - CEM al ing:reu.r e él? 

% 
SI 90 

NO 10 

Orlific1114 
10% 

PT•g...:nl.• l l .:. Que U".foan•cu)n le gustan• cbtener de 
ouos deputar.i.entos? 

FRECUENCIA 
S1 lu~nenen la1:> m1sm<1s nreslac1onss 
No contestó 15 
La necesar•a cara me orar su Traba o 
Nmouna 
1nlormac1on sobre fechais "e"en1os 
lnares.o de tratla adores 
Sobre fwnc1ones 
Sobre "'ªcantes 
Toco 
Los servicios nuo1' ofrecen 
51 hav 1auald3d 
Como oesemneñan su traba10 
Tr<Uo con alumnos 
~elacoon laboral 

30 

12 

18 
6 

6 

Gráfica 

6% 

:?%2% 12% 
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Pregunta 12 ¿Cómo calificarla la comunicación utili:ta.da 
con el personal o.cinunisua.tivo? 

FRECUENCIA % 
BUENA 25 50 
MALA 15 30 

REGULAR 7 14 
ÍS\N COMENTARIOS 3 6 

6% 
Griifica. 17 

Pregunta 14 ¿Conoce alguna publicación dedica.da 
a los administraUvos ? 

50% 

Pugunt.a 13 ¿ Quii m.•dio• de comunii:ación uti!s:r.an pare 
•xpnsa: •Us dud•s y aportaciones? 

15% 

¿Cuál? 

FRECUENClA % 
ENCUENTROS 24 80 

SIGNO 4 14 
CRITERIOS 1 3 

PARA NUESTROS 1 3 
PROFESORES 
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50% 

Pregunta 1 S ¿ H• apenado idear para mqorar lit 
comunacac.iOn en su .rea? 

FRECUENCIA % 

1 25 
50 

25 50 

Orá.fica 20 

5.J% 

Pregunta J 6 ¿ Cómo es su comunicación con la 
comurudad estudianbl 7 

48%. 

Pregunta 17 ¿Cree que s1 se comwucara nl.3.s a menudo con su 
superior mejorarla su trabaJO? 

Gr.ifica 22 

62 o/o 
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