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INTRODUCCIÓN 

Al llegar a cualquier empresa y decir estudie la carrera de Ciencias de la 

Co1nunicacidn.la re~pues/a más lógica que nos /leva111os es. ¿qué hac_e~: aqÚí? o 

bien .. ¿qué puedes tu hacer o aportar en mi empresa? Tu deberías de ~star en, los 

mediO~~:.'qe ·comúnicación. sin darse cuenta lo importante _v necesariC/~j.1¡j.'.-~·b/no~~ ._ 
los co1~unic:ó1~iDs dentro de cualquier organi=ación. , .. ~ .::.~:·--(:?~'~ .. ,, -" .... ' --

'~~ 
No se: toma en cuenta que la comunicación es sin duda la clave·de·la 

productividj,cl:para poder realizar el trabajo en equipo, 1011l~r. dedisfrmes. 

afr~;71~;. dif¡i:i/i~des _v problemas. además de dar posibles soluci~nei'_vmeJorar 
~ - ~ ~· --· -· - . . ::-.- . ' ,, 

'. Cabe mencionar que con una buena comunicación se puede lograr que 

una e1~p;esa /enga el éxito que deseado. además de logr::,~· q'i.,e: todos sus 

trabaj~d~res se sientan parte importante de la empresa para 'já'.éua/trabajan. es 
:_.,<_; .. :. 

decir (que se poi1gan la camiseta). 

I'or este motivo. el siguiente trabajo de práctiéa:~p'í:~~'.~io~ales realizado 

en· la ei'1:,;resa Ómnibus Urbanos v Suburbanos de c'J}dv"¡, s:';.;:':'f:t,{c. V. muestra 
. . .. -, --_ - -"• - -· .. -· .. - .,._,:... -··- -·· , ... - . 

los-. -- asP~'c~~s n1ás i1nportantes de conzunicación-·: :;;;~Gii'do/~ )"6:< que es · un 

· deparÍa;',,e/110 de COMUNICACIÓN ORGANlzACiofv-},Lc d~'sde;Jb~'.bonceptos 
bás~éo~ .. -~--tfpos-de comunicación existentes. 'bGses_ Para esl;..~~tú'/:i~:;~~'n'-.sajes. la 

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

de1er111i_l'Íació11 de las funciones del departa111ento de comu!1_i~a~i(.J__Í{.·/,ri;Jponie11~0 

un -~rg'a;_;¡gra111a. así 111ismo delitnilar las· activid¡,des que./~ ~~~~~~j/Oj!~~l1-~CI cada 

únO_· de (as integrantes de la e1npresa _v crear un ,,.1anu:O! -~¡,~_1!~q;¡;~¿~;~/-'¡~ ·,.para los 

~111¡.ileado . ..,·_ · ··: ·· 

l'or ú/1i1110 ... :e explicará lo c¡ue es la p11hliclda~I 111óvi/ con conce¡:uo.•• 

básÚ.:o.~· )*/a il11¡1or1ancia de la 1nis11u:1. para ¡x.1der_ lo:f;:ra~- la t-·en1a '-le la ¡111hlicic..l<.7LI 

a cua/(¡liier en1¡1re.•.;a que lo requiera. 

i-:~.::.r~, 
F'ALLA DE ORlGEN 
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l./ El- FERROCARRIL EN CELA )'A 

Durante la administración del Licenciado Sehastián Lerdo de Tejada, se 

olorgó la co11cesió11 a la e111¡,resa de lo."; .'\·elíores Me11dizáha/ y Ca1nacho ¡Jara c¡11e .... ·e 

construyera la línea del ferrocarril central que partiendo de México llegara hasta 

León pasando por Querétaro y c:e/aya para después poderse an1pliar. l.':sta en1presa 

no cun1p/ió con el contrato establecido y este le fi•e cancelado. 

Más tarde siendo Presidente de la República el General Don Prqfirió Dia= 

se 1on1ó 1111 acuerdo~ el 15 de dicie111hre de .18771 ¡Jara que ~'\·e co11s1r11yera 11110 vía 

angosta y se diera la con11111icación por ferrocarril de Ce/aya, Irapuato, León y 

Guanqjuato. 

" En esa época el Gobernador de Gua11ajuato era el Seíior Francisco Z. 

Mena que apoyado en el acuerdo presidencial concede el contrato para hacer ese 

trabajo a una e:npresa fon11ada por los seiiores Felipe Park1nan, Gregorio .Jin1éne=. 

Francisco Castaiíeda. .loaquin Ordiales y Francisco Glennie. Dicho contrato se 

firma el 26 de enero de 187'1. 

El 8 de abril de 1878 y con la presencia de autoridades locales y estatales, 

asi con10 grandes personalidades se inauguran los trahqjos de los tendidos de la "ia, 

¡~ara que. este. se llevara a cabo .. ~e citaro11 a 200 ¡~eones con sus re!lpectivas 

herrc11~1ie11/a~tti /?OTO dar inicio a la tarea. 

El.· Gobierno del Estado estuvo representado por Francisco Z. Mena. El 

Trilu111aFde:·Justicia lo re/Yresentó el Licenciado .losé G. Guerrero. Al C"ongreso lo 

representó el seiíor Jesús Pére= Gallardo. Los difHttados representados por el 

l.Jce11ciac.lo J\4c1111u!I .J. __ .Li=cu:t.li. !~/ C~ole .. ~i<~ ·del J-..~,·1ad<.> es/11\YJ re¡Jresc..-111aúo /.Jor lo.\· 

ave11tqjL1do . ..,· e .... ·111dia111es ./110~1 A~.~ai=a ~ I'ed~"<.J..: Gut!~-~rer~.> 

1 C.·\Rll:E~< > ~\higail. hmw.:n d.: C.\:l:1v:1. s·Ed. ~l.!sku. (l.Sfi. 
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/Je /.Jarle de 1111es1ra ciudad es/111'0 el seiior J'resiJe111e .. José Ca1111i [Jia=. el 

seiior Cura l·rancisco Ma. Góngora. el L>irec1or de la escuela Licenciado Ag11s1í11 

García (fue q11ie11 hí=o uso de Ja palabra), Ja banda m1111icipal y a/11n1nos de las 

diferentes e ... ·cuela.\·. u:! 

En el sitio donde se construyera la anligua estación se arn10 un an1plio 

toldo co11 sillas s1!ficie11tes para la co111odidad de Jos visitantes. para de.,pués ser 

bendecida por el cura Francisco Ma. Góngora. aden1ás de haber cohetería y dianas 

de 1111ísica así con10 re¡,iques de ca111¡.Ja11a.,· _v griterío del J711ehlo. cuyo e11t11sia:·;n10 :·;e 

prolongo cuando el sdior Gobernador ton10 una pala y dio inicio a Jos trabajos. 

Por la tarde el seiior Gobernador se encantino al Palacio Municipal para 

elaborar un telegra111a que decía: .. Acaba de inaugurarse los trabajos del ferrocarril 

del Estado, 200 trabajadores Jo iniciaron. Se espera resto de herranlienla para 

¡.Jroseguir con n1as actividad Mis ¡.Jarahie11es seiiur ~ .. ecretario de l:On1e1110 que la1110 

e111¡Jeiio tiene para mejorar a 1111es1ro país. F..Z.M. .. 3 

/~11 1880 la e111presa que ya se 111e11cio110 tra.!t].Jaso sus derechos_\. acciones 

al grupo "Syn1ón y Socios ·· que ya habían fi1rmado la Compaiiía Linlilada del 

Ferrocarril Central. 

Todo lo anterior vino a darle a Ce/aya una gran i111por1ancia econón1ica 

con la instalación del ferrocarril. se tuvo la oportunidad de co111ercia/i=cu-· los 

excedentes de las co.,·echas a.,·í cotno otras n1erca11cias y a lado de la estació11. ..•;e 

i11.,·1alaro11 las ¡Jrin1eras l·Dhricas de cc~jeta que 1a111a.fi1111a le dieron a Celc1_1·a. 

'J'l!SIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



1.2 ¡_os TRANVIAS DE NUESTRA CIUDAD • 

Uno de los rasKOS má.,· siKni.ficati\vs de la ciudad de Ce/aya es la hola 

del agua J' en 1111 tie111¡:Jo 1an1hié11 lo _filero11 los 1ra111,ía.••. que de.,graciada111e11te fueron 

e/i111inados en el atio de 1953. 

Al establecerse en esta ciudad la estación de /osferrocarrile ... que harian 

11n recorrido al Paso del Norte (ci11dad .J11áre=J. a."í co1110 las corridas a lrapuato y a 

Acá111haro, sé hacia necesario que exisliera el 1ra11L'7~orte adecuado /:Jara atender a 

/as so/icit11des del p11h/ico que por necesidad o por ¡.."11sto abordara a los trenes. 

·En/882 se le otorga la co11ce:Jtió11 para que i11s1a/e tranvías de tracción 

anil11a/ al seiior D. Francisco Park111an y socios. En I885 fue tran.eferida la 

concesión a 1111a co111paliía de la ciudad de México de110111i11ada Vi/lada. Al no 

c11n11~lir con ciertos requisito.,· in1¡:111e ... ;1os ¡1or el ay1111tanlie1110 a la n1e11cio11ada 

_Cº'!IP~~lía Vi/lada. el seiior general D. Mariano Escohedo fi~rma una sociedad 

a11ó1~in1a ¡Jara to111ar baJo s11 cargo la co11cesió11 de los tra111•ías. ya que se había 

instalado también la estación conocida co1110 La Sullivan q11e fite abierta al publico 

en I883 y q11e era para el sen•icio de los pa.~jeros que iban a Acá111haro y 

Michoacán. 

Así. Ce/aya estuvo co111unicado por medio de sus tranvías. tanto para el 

lado Oriente como ¡~ara e/. fado Norte. 

-. _.,: ·.'.:. ~· 
.. 4·~~ .. :-:?~~~~~';/;z~~.~~f~11 .de n1a111ifac111ra ex1ra1ljera_ 7C11ía11 bancas 111ol'ih/es JJOr 

:.:;:::./)tj:;~I~~j;!~ti1i;,~~:·.::p:;:.:~~;:.:x~: :.,~:;;~::.:a::,,~~~::~::;:e~~1~:;r~e1::,::.: 
co11u.>~licl~Í1.{~~jt!('f~~Í~~~tié~~<).- ,_.j_~)s·.-,rcu~,·ias 11<Jct11r11os 1e11ia11 Pe111c111as co11 cor1/11illas ·'·al 

./l·e11;e 11~.-~;;,},~~~:;·':,~~-;fi;/¡,)_j~~~Ú~~-e cili111~111al>a de fJt.:tró/eo _l" ser\•ia de 1~r<>tecció11 ¡:>ara los 
Pic!ia111es. IÍ1c/;~-~:¡'"e· . .-/1C;j,fa .:tl-ái;~~ic;.~. t/11<! sir1·iero11 ¡1ara trall.'\"fJ<>rlar <1lgú11 ser querido 
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que había _fallecido al tí11ico ¡x111teó11 que exi.••lia el Norte....'' en e_tK1 ocasió11 el 1ra11Pia 

era vestido de negro. 7a111bién habia carros de ··p1atqron11a·· que serl'ían para el 

acarreo de n1erca11cia de gran e.•;cala. 

A principios de este siglo .fue su.•7Jendida la estación Sulli••a11 que se 

e11c~i1traha al oriente de la ciudad y la ,,¡a del tra11via ''"'º que ser n1as corla >' ... ;e 

b
0

11sco ·la forma de salir del .Jardi11 principal, frente al hotel de Guadaiupe, para que 

sii,.'71iera la ruta por Hidalgo, dando vuelta por la calle de Juáre=. para entrar por la 

de 5 de Mayo y seguir por la de CJbregón, para llegar. dando una pequeiia l'Ue/ta a la 

estació11 ce11tral. /i:I regreso se hacia por Obregón. doblando a u11a callecita 

cenagosa que estaba atrás del Sa11tuario de Guadalupe, (hoy es la calle de Agui/ar y 

Maya). rodeaba el santuario y entraba por la calle de Guadalupe dando vuelta a la 

cal=ada /11depe11dencia, para dar una vuelta y to111ar la calle de .A,lorelos y voh•er a s11 

punto de partida. Estos tranvias te11ian dos "'depósitos·· es decir el lugar donde se 

guardaba11. Uno fi1e e1ifre11te del Curato por la calle de More/os y él u/tinto fi1e 11n 

a111plio terre110 entre Obregón y la calle Aztecas, conocida esa esquina anti¡.,'11a111ente 

con10 la "'rodilla del diablo··. 

Siendo presidente el seiior José Chaurand Concha llama al dueiio de esos 

tranvías. el seiior Ma1111e/ lrigoye11, ¡1ara ¡>lantearle el /Jroblema que con n1oti"o del 

progreso y creci111iento de la ciudad estaban provocando estos tranvías. Según 

il1ror1110 el seiior C'ha11rand "'nunca supo el.fin que hayan tenido esos tra/1.']Jortes ya 

qu~ .. el se/ior Irigoye11 .~-e co11cret<> a q11itarlos y Ja /~residencia a su cargo e·11 ese ca.•;o 

110 i111ervi110 111á.~· •·. C''<.1111e111a el ¡>ro¡Jio .~·e1lor C~hc111rc111d c¡ue se arre¡.>e111ia 11111cho de 

110 haber dejado algún tranvía para que se h11biera aco11ux.Jado en al¡.,'1111a r11ta 

a!t~/ada del centro. co1110 diversión de lo.\· niFíos. 1:111es a trcn·és de los c11los se l1c111 

e.,·1i111cui~,, 11u.1s tan hern10 .... ·os_v únicos 1rcu1vias. 

t::_i 1rc~IÍ~.·/c~ <¡ue ... ·e. e11c11e111ra e~~ e1.1~~ll"l/lle A4orelos 110 es 11i11 .. i:11110 €.le los <JIU..> . 

hahia eú lá cilulcÍd .. 
7
vc1 que.ese 111~.,·11uJ · ..... e .. co11s(~11iú e11 una ex-hc1c.:ie1ula cercana)' 110 
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tiene la categoría <le lo.•·• que hahia e11 _C.~ela_\·a. /,Jtle.••; ~.,-e 1r,.11n·~c1 era ¡>ara acarreo ,Je 

trah<!i<ldore .. ,·. car~a .. •; o arreos que· se 11ei:esitc1h.a11 en la e:t~hacienc.la.· 

.,,-- ·-- ---- - __ :~-;:.::"~~.,\ :_,.·. . ·~;."- .-

. ..· f{I, .i~P~:/!;•{; .~ f ~3.;'·f:~~~¿'';i~~~;':~~~~iiYJ;~:-f.i'ff3;~'?d/,;.~~~e,~(;~')\.{gsé Chauraml 

Co11chCl .. :~·e·~! (~~~h.~~,~~~~~'·~?~.~~~~~ <;.~la~~-~'~:~~~~~~~=~~:~':~: ~c~.~~t;':~~.~-.~f."~'A~C:·~.~~;· ~~¡~/:_~~ ... ~~.-~; _v bicicletas 

;:,,~~r.,§i[~~f ~iff f¡{fk"{!J/¡,j~{~¡~~J!~~~~j}t~~f i~i.fi,~~·:: ~: 
el il11i1u1ció11:n ·a.e::;_úúe .. ~·1ros51r_a11~;;a~~J-:"~ :,~ferrocárrile~,·~t urha1~os.::\< co1110 -:· tc1111hié11 .. ,·e le.'\· 

-._, :_ :: .. ·:' ._ ':-::~:_:/?~--~-~-!-f_,:~:c~»;-D:;);:·/>~-~:._H,~r·};'-:i',/f:'.:1.·,:;:~''·::-.'.·\~;:'{'-/::;·_;:~:;.,::t:";~,~,i;/c:'.~i"".'''.;:~'.'r·1'.;·,;.:_\0_,:;::.r..\:-:-.:.;;.:.~;~· . . -: .. . ·:' 
conocía ·1oda una imageú ·aé Celayá'<¡ue 1111láho'.\-ii ha dé.· éxtraliar:\ 

.· ~\~~·: .· -.;:> ~·L ~t·:·:.'/ .".: .. :: ·~ -,. ~ . .' -;;;:.~·-,-~:; ~,'::<~}y; . ':·:{:,: >>:~:.:_ '(·'·~ ;::~}~:~;:%~'~.}:/·.~~~. !~~,<·>.:»', 

· •F11~;,i,:-~:,j,~;c;/,' . .}j ;"¡/~1lí?s0 i)J;~··1iL~:,;¡¡;,~,,¡~:i~1>c:;;/cif:~í1¡;01' las callés de la 
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1.3 EL USO DE CAAllONES EN CELA YA 

Cuando se em¡.1ieza a dar el servicio de lo.'\· camio11'!.\" en Ce/aya .'\·o/o se 

co111aha con dos unidades. una era propiedad del /'residen/e Municipal que en ese 

enlollces era el se1ior Rafael Arroyo y el o/ro del Delegado de Transilo el se1ior 

Refugio García. por el a1io de 19-10-19-11 aproxi111ada111ente. la tínica ruta que 

se1:.'l1ía11 los camiones era la mb.·ma <¡11e 11tilizaha11 l<;1s tranvías. es decir. ce11tro

es1ación y salían cada vez que el .ferrocarril llegaba a la ciudad. ya que ahí era 

cuando se daba el pasaje en abundancia y se co111petía con los tranvía. pero la 

n1ayoria de las personas en1pezaba11 a pr'{rerir el can1ión por la rapidez de eslé. 

Con el paso de los alios llegaron a Ce/aya el selior Coronel y Socios 

/..Jrocedentes de la ciudad de Querétaro i11trcx/11cie11do sei.\· carniones nuevos ¡~ara el 

transporte, fi1e aquí cuando los can1iones en1pezaron a tener sus horarios 

establecidos y circulaban por las calies de .Juárez . .fi111énez. Abasolo. Avenida 

Hidalgo que ya era muy amplia, hasta llegar al Centro de la ciudad 

De~7;,11és el seiíor Coronel y scx.:io.'\· vendieron todo el 11egoc.."io de sus 

can1io11es al seiior /?.ene Arch1111dia que era 1111 con1ercia11te de la ciudad que te11ic1 

11110 refaccionaría y 1111 resta11ra11te. este a su \-"ez se asoc.:io con .\·us hermanos que 

ta111bié11 lenian ca111iones y otros e111presarios de la ciudad y fi1e aquí donde el 

tra11.\7~orle creció y se dieron ruta.'\· 1111eva.•• ya <¡11e ¡~ara ese e111011ces _va se contaba 

con 20 o 25 camiones aproxi111ada111ente. 

A.<1,1~( todavía 110 se co111aha con 1111c1 A.-.·ociación e.-.·tahlecidc1 .-.·o/o se te11ic1 

1111a U11ió1~ ·-·.1e Pe1:n1bti~11ario . .,.·. estand<> a car .. r.:o de estc1 el .5eiior /?.ene Her11á11c.lt?= 

•1111i,nna~i,~1; ,;¡rn.ga&·it'Í~fanh: una ... "'11tn:vi!'->'"ta 'lll\! :....:- l.: n.:.;1liJ".ú a 1.>un l{u,frig,•) '\":U:,tUo.!'- sn • .:io rna~oritm·io J.: <
0

:h1111ihus U.-han.,... 
y Suhur·hant.lS_cJo.= C~lay:1. 
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1.4 NACE OltlN/BUS URBANOS Y SUBURBANOS DE 

CELA YA"' 

El rápido crecitnienlo de la población y la creación de nuevas colonias, 

fi1e la causa principal de que el lransporle en Ce/aya creciera cada dia 111as y desde 

luego q11e las exigencia.\· de los 11s11ario.\· aun1e111aro11. 

1~11 el alío de 1968 a¡.Jroxin1adan1e111e. la U11ió11 de l'errni.,·ionari<>.\" de D<.111 

Rene Fernández Archundia co111enzó a lener disguslos con los socios mayorilarios de 

la 111is111a, ya que deler111inadas rulas no se cubrían adecuadan1e11te. ade111ás de 

exislir preferencias con algunos socios. causas principales para que la Unión de 

Per111i .. .,·io11ario.'\· desa1.x1reciera. 

De aquí, fi1e donde nació lo que hoy conocen1os co1110 A1110 lran.,portes 

Urbanos de Ce/aya (A TUCSA). apodados ''los pepsi-co/os ... eran de color azul con 

blanco quedando en el cargo de Preside111e el Se1lor Salvador Navarrete Rosas, co11 

11n pro111edio de -10 camiones. 'latnhié11 11ació la línea de Ó"•nibu.'> Urh11nas y 

Suhurh11n<1.'> 1/e Ce/11yt1 apodados "las perras .. y es/os eran de color blanco con 

.fi·a1yas a11arat!iadas. siendo su Presiden/e el Seiior Jorge Gan1ez /yadez r:on un 

/.Jro111edi<.> de 25 ca1ni<_J11e.\·. 

1!:11to11ce.\· unos socios de la U11ió11 de Per111i.sio11arios .4j·e \•a11 co11 el Se1lor 

Nal'arrete llosas y otros a .\"U ''ez con el ~ .. eiior Ga1ne= fyade::. e.•;tah/ecié11dose a.\·i_lc1s 

dos pritneras líneas del lra11sporle para la ciudad de Ce/aya. 

. . . , 

I'ara e:·;e e111011ce.,- las ruta.\· _,·e con1¡~ar1íc111 1111a ·'·e"1c111a y 1111a ~-en,.;,~-~.~¡ "eil1;.e 

las e/os /iueas. 

A co11ti1111ació11 se nu~11cio11c,i1~ solo a/.._t.ri11u1s e.le la.-.· r11ta.-.· 111ás i111por1a111es: 
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• Pepsi-laja; esta ruta circulaba por todo el boule•-'ard de ida y •welia. 

• Laureles-=apote; .'<alía de los laurele.'>. de . .,pués recorría las calles de 

Ji111éne:. Abasolo. Hidalgo, More/os y por ultin10 la calle del Águila (ahora 16 de 

septien1bre). hasta el ten1plo del :apote. El regre ... o era por la calle de Madero. luego 

Manuel [)oblada hasta Abasolo para seguir por la calle de .lin1éne= hasta llegar a los 

laureles. 

• Roque; esta ruta salía del mercado Hidalgo. se iba por la calle de 

Juáre: para salir a la calle Cristóbal é'o/ón (ahora calle Insurgentes) y 

posterion11ente toda la A venida Tecnológico hasta llegar a la comunidad de Roque y 

el regreso era por la.-,· 111is111as calles. 

Ón1nibus Urbanos y Suburbanos de Ce/aya hi=o una ruta nueva sin el 

conseti~h11i~11io de nadie, la cual tenía la .=/ida en la colonia Residencial para 

po~·terior,;;ente pasar por la calle M11111alismo _para llegar hasta el Boule•·ard y ahí 

e.\7;1erab"a,; ··'a·'.que viniera el can1ió11 de ATl/CSA. en el 111on1e1110 que lo \•eía11 se 

arrancaban y. le iban gana11do todo el pa.w:ye. después se pasaban a Jardines y 

volvían a salir al Boulevard para volver a e.v:1erar al canlión de A TUCSA. aquí 

111viero!1 1111 ¡;1/eito n111y grande entre las do.\· /í11eas y fi1e 11ece ... ~rio que i11ter\1i11iera11 

las autoridades de Transito del E"tado y les quitaro11 el servicio a Ón111ib11s Urbanos. 

· ··Siguió interviniendo Transito del Estado. para decir que había muchas 

qu~ja~~ j.J01;·¡~:;:,rf~ de los us11ari<> . .., .. ¡1ero 1u> sé sabia que línea era la re.\J:Jo11sahle ¡Jor el 

co111¡Jartin~ieúto de la.•; rutas. e11to11c:es fue 11ec.:e.•.-ario citar a los <lirecti•·os de cada - '· --.. ··. ,,:,•_;-~·--;;. _;;:-. ' '.-, . . 

/í11e~1s_lJC~~-'Cj~ .. ~j1~~~~;..~e;_~le._f.!.ára c11111 c1c11erd<.> _\.que se re¡~ar1iera11 /c1s ruta . .,· entre h11e11aSJ' 

1110/~1.\·~::, .. áÍ, ·~:[/¡'/é1í":/¡¡_:,.~:~-, las rutas entre lllllha.\· lhu .. 'c1 . .,·. tod<>S es/111"iero11 ele acuerdo _1· se 

lté:aharr~;~.::;~:~>Í~~~~/b/~J11a.,:. a~/e111cis e.le so/11cio11arse las </114.~jas e.le los 11s11<1rios. 
;:'~ 
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IJe!t7111é . .,; de c¡11e re¡X1rtier<:>11 la . .,,· rutas quedaron co1110 re.,.,-¡x111."i€1h/es f'or ¡:>arte 

de Ómnibus Urha11os y S11b11rha11os de Ce/aya el seiíor JorKe Gan1e::: Iyade::: y por 

parte de Auto 1ra11.V'Ortes Urbanos de Ce/aya el seiior Arturo Mendo:::a Núlíe:::. 

•fn(or•rtac1ón olr.>'1!,atlu 1r1.,:d1un1e una o:r.rrev1sta q"e .'ie li! reall=O a Dcm Rncinxo J ü=que:: .o;oc10 111ayonlu1"10 el.· 

<.jn1n1,:..u.r lirhano:s y Suhurñano.o; do.• L -'"·i<.1y .... 
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CAPITULO II 

¿ QUÉ ES LA CO~UNICACIÓN 

ORGANIZACIONAL? 
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2.1 DEFINICIÓN DE CO!llUNICACIÓN 

Desde la aparición del hombre en la tierra, se tuvo la necesidad de hu.o;car la 

r11a11era n1á.\· corree/a _v adecuada de tener co11taclo con sus se111eja111e.\· o bien. el de 

¡xxler relacionarse y co1111111icarse entre si. 1.1ero. ¿qué e.\· co1111111icar.\·e o 

con11111icació11 ?. 

li:ntpecemos por definir la palabra Comunicación, un concepto amplio y que 

e!U11diosos en el le111a han dctd<~ .\'/IS o¡.Ji11io11es al re.\].Jeclo y ha11 co111¡.Jar1ido con 

110.\·otros la i111¡X>rta11cic1 de 11110 buena co1111111icació11. 

LJavid Her/o introduce la idea de que la comunicación es un proceso dinámico 

e i111erac1ivo. 4 

L>avis (1972), resume el método de conntnicación y la d'{fine conto .. el 

intercantbio de ilifonttacióu de una persona con otra··. 5 

Barnlund (1971), Mortenseu (1972}, y Wilmot y Wenburg (1973), define a la 

co1111111icació11 con10 1111 proce.,:r.1 tra11saccio11a/ i11dica11do que la con11111icació11 es 1111 

proceso reciproco, en el que anthas panes (el orador y el receptor), se q/ectan 

n111111an1e111e al e11viar y recibir n1e11 • .,·qjes. 6 

Co111unicació11.- - .1:Jroceso mediante el cual transmitintos y recihi1ttos datos, 

ideas. o¡.Ji11io11'-'-.\· •. ·'Y..:,~i:1i~11de,s ¡~ara lo~rar c:on1¡,re11sió11 y acción. Es i11di ... 7,e11.\·c1h/e 

f'ara logrc1r la.·li~::;~~1~/¿/·coordi11ació:-, de e.'!"fiter=os a ./711 de alca11=ar los <.>l?jetiv<.>s --··· '•·-.·····--' 

~ ~;,~:J~!:,_111\111-:R o._-r.1J.._L.CÓ;·~~lm~~i~il;~·, .. ln·é;1~;i~a~i ... m•1l~ .. !\IO:xi..:d. EJ: llhina 1•J'J'J. 42Jp . 

.. lhi ... 1.:m · :., ~(::~;:-- . 

. '\H.IAS (i:1li.:i;.1 F..?nt:mdo. i\d1l1ini!--"tr.~~Ülft ·d~ f"..?Ct1rso~ luml:1n.~. Fd. Tri lbs. !\1..!xkn. l".'\XCo. 
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Los ex¡,ert<.1 ... .- dicen que la co1111111ic:aciá11 es el re ... ·11/tac.lo de 1111 e11te11di111ie1110 

n1111110 entre el co1111111icac.l<>r J' el rece¡>tor. 1-A co1111111icació11 1ie11e éxito ú11ica111e111e si 

el co111u11icador logra tra11."milir dicho e11te11dimie11to al receptor. La pa/ahra 

con11111icació11 deri"a del latín com1111111i .... que .~i~'l1ifica .. con11í11 u. y el co1111111icador 

pretende establecer 11110 ··con11111iá11 .. co11 el rece¡Jtor. J~or C<>1t.\·ig11ie11te se de.fine a la 

co1111111icació11 con10 la 1ra11.\·n1isió11 de it[forn1ació11 _v e11te11di111ie11to 111edia111e la 

111ili=ació11 de sín1bo/os corn1111es. fJllede11 ser verbales o 110 verbales. 8 

La con11111icació11 e . .,. la .fuerza qu~ ¡1er111i1e a los individuos trabajar de una 

n1a11era coo¡Jerativa hacia el logro de 111e1a.\· n111111an1e111e reconocidas. 9 

La con11111icació11 e ...... 1111 fJroceso de reco/ecció11. e11vío e i111erpretació11 dé 

111e11.\·qjes. que ¡Jer111ile a la .. \· ¡~ersonas con1¡Jre11der .\·11s ex¡Jeriencias. La c01111111icació11 

es el resultado de la ilifor111acióu que se utiliza para restringir y coordinar las 

actividades de lvs individuos para establecer la organización. 10 

Ahora bien, en este capitulo se definirá lo que es la co1111111icación 

orga11i=acio11a/ y ya que 11os ha quedado 1111 1~a11ora111a r11as e/aro de lo que es el 

conce¡~to de la con11111icació11 /JO .... aren1os a lo que e .... 1111a orga11i=ació11. 

"' 01/iS<..J.\." bunc~wch. /.)onclly. /.as nr;:un1=ac1nn .. ~ . ..:. !:."d. Addl.'oon- llé.dey /hcroan1er1cunu U.S.A. /'.5:!"1. 

1
" Jhii/1-·111. P.13. 

.-, -·~i',! 
··~· \_.ol ~.1' 

FALLA DE ORIGEN 



¡.¡ 

2.2 DEFINICIÓN DE ORGANIZACIÓN 

Organización.- Se le lanra así al estahlecinrie1110 de la e ... tructura necesaria 

para la siste1'1atización racional de los recursos n1ediante la detern1inacián de 

Jerarquías, disposición y agrupación de actividades. Todo esto con el fin de poder 

realizar y si1'1plificar lasfi1nciones del grupo social. 11 

Se consideran organizaciones a cualquier e ... cuela. hospital. <.ificina, partido 

¡Jo/ítico, co111ercio. i11d11.\·tria. asociaciones ¡~rofe.\·ionales. etc. Ya que las i11s1i111cio11es 

co11stit11ye11 11110 fuente de sati ... ifacción de di"er.,1-as 11ecesidade.\· eco11ón1ica.\· _v 

sociales. 

Existen 5 ele,,rentos básicos que co1iforma11 la organización: 

1. Tt1n1t1ño. - Dentro de ""ª orga11i=ació11 este. puede 

detern1i11arse por la escala de sus recur.,·os .financieros, tecnológicos y 

h11ma11os. Es 1111 e/en1e11to que se co11sidera importante. el 11umero de 

personas que trahaJan dentro de ella. 

2. lnter1/epentlenci11..- Consiste en las relaciones que entrelazan 

a los n1ien1hros de Ja organización quiene." se ilifluyen n1utuan1e11te. La 

i11terde¡~e11de11cia. n111e~·tra la diferencia e11tre 1111 C<>1lj111110 de i11divid11os 

aislados y 1111 grupo de personas vinculadas entre sí. 

3. /nsu11u1~·-- ['ara que las orga11i=acio11es subsistan se requiere 

de i11:·•11111os 1<1/es c~.>1110: li:ner..__~ia. ¡Jersonas. recursos 111a1eric1le~"'·· )' 

.fi11a1u.:iero!••. 

11 :\l.·\ltCEI .e) GnlimJ,,. 1:undm111.:n1os d._.. _-\Jmini..;lrnd•'m. Z\.l.!xko. Ed. Trilhi!->. 36'.Jp. 
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./. Tran!!.fi1r11111cián. - .. \~e le lla111a <tsi al 1~roce.-.;o 111edi<11lle el cual 

Jo .. ,· i11.-.,·11n1os se co11vier1e11 en ¡1roc./11c1os o ser,,icio.\·. 

5. Producto.- ¡.;_.,el resultado del ciclo de actividade:;; coordinadas 

_v controladas en la orga11i=aciá11 que ... ;11e/e11 i11tegrar.r1;e al n1edio 

an1hie111e. 12 

T:,~~~ ~ON 
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2.3 DEFINIC/ON DE COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 

La com1111icació11 <>r.._~a11izacio11al. conro 1111eva disci¡~li11a. 1ie11e .. \71S raíces e11 

varios can1pos: antropoloKia. socioloKia industrial. sicología industrial. teoría de fa 

co1111111icació11 y oratoria. 

Lc1 com1111icació11 orga11i::acio11al. ..'\·e ce111ra en la co11d11cta de la 

co1111111icació11 de aquellos individuos que trahqja11. rezan. estudian y _j11eia11 en la.\· 

orga11i::acio11es. 

Las .tres áreas que son estudiadas en la mayoría de los c11r .... ·o_,· ¡7reli111il1ares de 

con11111icacÍÓ11 ·a':'iQ11izacio11al son.- teoría. i11ves!iKacic;11 n1etodológica >' a¡7/icació11. 13 

· Co1111111icaci<?11 orga11izacio11a/ se di,,ide en c11alro .... ·ecc:io11es: 

• La conducta de las organizaciones 

• El proceso de co1nu11icación 

• I11teraccio11es 

• Formatos de i11terve11ció11 en la relación 

"En 1956 Williant Wayte nos catalogo a Ja mayoría de nosotros con10 

"ho111hres organización... debido al tien1po que pasan1os durante distintas 

orga11izacio11es. /!:11 1973 Harry Levi11so11. so .. \·tie11e que e.,·ta cla .... ·i_ficació11 sigue .o•;ie11do 

cierta .. Yª que el 11ove11ta fJOr cie11to de /c1s ¡Jersona."i <¡11e 1rahqja11 lo hacen dentro del 

111arco de la orga11i=ació11. Y .\·i a ello le sun1an10.-·; el tien1¡Jo que l'ª-'«'1110.•; en los 

cluhes CÍ\'Íco.'\· ... v .... ·ocia/e,s. i11.<t·tit11cio11e.\· ed11cacio11a/e ... ; _\.'religiosa.••. ho_,7Jilales. ha11co.,·. 

etc.. es .fácil co11c/11ir clicie11clo <¡ue en la act11alic.le1d todos nosotro .... ·. /u>111hrt.!s )' 

1111!ieres. so1110 ... ; _,·ere .... · de 01"-g1.·111i=acicjJU!S. 

I '.\ (i< >LDl l..\BER Cio.?ral. Comuni..::h.:ión or~nizm:ional. EJ l>i:tnd. !\.1..!:si~o. p. 20. 
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JJehido a c¡11e ¡x1.,·<1111<>.,. la 111<tJ'<>r /Kirie del tie111¡H> <¡11e e."'1<11110.••; de.,7,iertos en 

orga11i=acio11es, e.\· evidente <¡ue I<>.,. ¡>roh/e111as de 1111es1ra.\· ciudades, 1111i1.-ersidades _\" 

negocios son ¡>roh/ema.\· orKa11izacio11ale ... \·. ..\·e ¡x.>dría decir que. . .. i lientos ... ·ido 

ca¡>aces de desarrollar 11110 1ec11ol<>gia <¡lle 110.\· ha 1~r1nitido co11q11i~·1ar el e.\]XICio 

exterior, 1a111hié11 deherian1c>.'1t." de estar en C<>11dicic>11e ... de re,,·r,/1.•er I<>~'· ··¡,rohlen1as 

h11111a11os •• c¡ue diaria111e11te se pla11tec111 ell 1111e.,;1ra.•• c.:on1¡>l~ja.,· orKa11izacio11e.\·. 

··1?.ecie11teme11te 11ario.•; escrilc.1re.,· ha11 i11te111ado <efrccer s11.,· ¡:1erce,1>cio11es /'ara 

111arcar los lin1ites de esta disciplina relativar11ente nueva. Redding y Sa11horn (196-1). 

definen a la comunicación organi::acional c01110 el hecho de enviar y recibir 

i1!íorn1ación dentro del n1arco de una con1pleja organización_ Su percepción del 

ca111¡;,o i11cl11.ve a la~· relacio11es humana.•;. com1111icació11 i11ter11a. las relaciones 

gere11cia-si11dicatos. las C<>1111111icacio11es a.-.;ce11de11tes. desce11de111e.•; y l1orizo111a/es. 

las habilidades de con111nicació11, y los progran1as de e\'a/uación de las 

con11111icacio11es. Katz y Kah11 perciben a las co1111111icc1cio11e.\· orga11izacio11ales con10 

el .flt!fo de iliformació11 dentro del marco de la organización. Sirviéndose del modelo 

general de los sisten1as desarrollados por, Von /Jertala1if./y (1956, 1962), y otros, 

/.Jara las ciencias _fisicas Katz y Kahn d~fi11e11 a lcts <Jrga11izaci<>11e.\· con10 sisten1as 

abiertos _v di.\·c111e11 /:Jro¡.Jiedades C<>n10 Ja in1¡.Jortaci<j11 de energía ¡.Jr<.1cede111e del 

n1edio an1biente, la tra11.iforn1acián de dicha energía e11 1111 producto o servicio, lo 

cual es característico del .\~i.wen1a. la exportació11 de este ¡.1rod11cto o servicio al 

n1edio a111hie111e. y el refortaleci111ie1110 del ,sis1e111a f"<'r 111edio de .fuentes de energía 

e11co111radas una ve= 111as en el 111edio a111hie111e_ 

.Zetk'O ·. ~v Dánce se imeresan principalrne11te por las ··11ahilidades de 

co1111111icació_11-~·~--~q11e ·se dan en lo.'; 11e ... ~oci<>.'• _,, e11 lc1s ¡Jr<ife.\·i<,111e.\·. I'erciheu a la 

co111,";,;¡~.C~¡;j~~;;:·./~;~¡;~,~~i;acio11<1l co111<.1 il11erde¡;,e1ulie11/e .... · entre las co1711111icacio11es 

i11teri1c1.,· :_\·;_ ···:e-'.:.1e:1~Ji<:;:~~-->-/Je-1:0 le aiiade 1111u tercera din1e11sii>11. la .... · co1111111icacio11es 

¡Je1: ... ·011aie ..... ·: {~J-<i~:l:;¿;¿~;;;,hi;> ,. i1!fi'>r111a/ tle i1!f<.1rnr<1t: .. ·it·j11 J.' .... e11ti111ie11t<>s entre lo ... : 

iuc.li' .;d~u ,_,. -~,;;e.~fe,¡·-~~~Ci11 fa ,<>1:t:~~11i=aciá11)_ 
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771ayer(l968). hasá11dose 1a111hié11 e11 el n1étodo ge11eral de los sisfe111as de 

co1111111icació11. d'{/ille c1 Ja co1111111icaciá11 orga11izacio11a/ con10: ··aquel.f11!iº de dcttos 

que. s_irve11 a los ¡Jrocesos de com1111icació11 e i111erco1111111icació11 de la orga11izaci<j11 ··. 

Dentro de la organización identifica tre.•· sis1en1as de ct,,111111icación: 

• Operaci<>n<1/e . .,;: dalos relacionados con tareas o sL\·ten1as de 

con11111icació11. 

• Reglun1entari11s.· órdenes. i11 .. -.·tr11ccio11es. reglas. etc. 

• Mt1nteni111iento-1/e.'<arro/1111: relaciones ptihlicas con /os empleados. 

publicidad. capacitación. 

Borman y otros (1969) limitan su estudio de la con11111icación organi::acional 

a la con11111icació11 orc1!. o¡.Juesta a la con11111icació11 e.,·crita. dentro del n1arco de 1111 

siste111a de gr11¡.Jos i11terde¡Je11die111es y ·'""f~er¡n1e .. ,i/o. /liarcan la i111¡>orta11cia de las 

actividades co1111111icativas de escuchar. re1111ir.•_;e en ¡1eq11e1ius gru¡Jo.\· _v de hablar 

para persuadir. 

Huse111an y otros (/969) publicaron un lihro en el que lin1itaha11 el ca111¡u> de 

la co11111nicació11 organi::acional a la esfr11cfura orga11izacional. la n101ivació11 de 

habilidades comunicativas como.- escuchar. escrihir. entrevistar y disculir. Varios 

autores como: Lesikar. Sch1111e. Steinherg. subrayan e11 sus estudios del tema los 

n1edios de con11111icació11 escrita: cartas. n1en1orcí11d11111. holetine:-.·. ¡Jro¡Juestas. etc_ 

Pero 1nás recienten1ente el autor Gree11haun1 (1971. 1972). percibe el can1po 

de la co1111111icació11 orga11i=aciona/ i11cluye11do el flt!iº de comu11icacio11esfi11·111ales e 

il!f<>r111c1/e.\· deJ1tro ele /c1 orga11i=ació11. /'refiere :"·e¡1arar las co1111111icacio11es i111er11as )' 

las exter11c~·"·-v .. ~x.111.\·id~r<1 e/ ¡1a¡Je/ d la co1111111icac.:ió11 c.:01110 Lle coordi11aciú11. 

" 
H'!tk_~;; ;.,l~.·._tit/e¡;he_11.,· (1972). definen el sisten1a de c.:on11111icc1t:.:i<í11 01:~a11i=aci<>11a/ 

. . . 

co1110: t.:1l¡11ellc1.,··i111er,/e¡1e11tle11cias e i111eraccio11es que s1.. .. ¡11Y>tl11ce11 entre _1· cle11tr<> de 

TE C'Tn rr 
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/os ..... ¡_,·1e111as. ¡Jor 111ec.lio d /et co1111111icaci<'j11. J' que ... .-;,., .. e <t lo.\· /Jl"<J/H';:•;itos de lc.1 

<1r ... ~c111izació11. 

Haney (1973), sirviéndose del niétodo seniántico y ge11eral de la 

co1111111icació11, d~fine a la co1111111icació11 orga11izacio11a/ co1110: la coordil1ació11 de 1111 

cierlo 1111n1ero de ¡.>ersonas que están i11terde¡.>e11die111e111e111e relacionadas ... i-1 

E:,· evidente que la ... ; defi11icio11es de la con11111icació11 orga11izacio11a/ /os 

111étodos y la.\~ ¡:1erce¡.>cio11es_fe>r111a11 legión. 1Ct111hié11 es evidente que la con11111icació11 

organizacional puede significar y hacer referencia a lo que se desee. 

Ahora hie11, de acuerdo a las diferente .. ,· defi11icio11e.\· que n1a11eja11 los autores 

ya n1e11cio11ados, pode111os concluir y hacer una hrel'e definición de lo que es la 

con11111icació11 orga11i=acio11a/: 

.. la co11111nicació11 organizacional es el flujo de niensajes dentro de una red de 

re/acioues i11terde¡.>e11die11le.,· .. 

11 (i()l.l>llAIJEI~ <kr.tlJ. Cn1mmi.:adt~11 nrg:111iz.;1.:iun:11. Ed l>im1;1. ~t.!xi~n. p. :?3. 
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2.4 Jt,IENSAJES 

Los 111e11sajes son el ce111ro o la hase para poder dar il!furmació11, sin ella la 

co1111111icació11 orga11izacio11al 110 te11drá valide=. el proce .... ·o de Ja co1111111icació11 

h11n1a11a 110 se c11111r;,lirá. 

/Je aquí la ünporlancia de los mensajes ya que estos se derivan de la 

il~fórn1ació11. y por lo cual se l1a11 estudiado de acuerdo a "arias 1axo1101nías. 

M111/ali1lt11/ 1/el lenguaje; supue.~/os receplore.~; método ele d{fusió11; propósito 

del flujo. La n10da/idad del lenguaje d!fere11cia los n1ens~!ies verbales (li11giiísticos) y 

no verbales (110 lingiiístico.•). 10:.ure los n1e11sajes verbales dentro de las 

orga11i=acio1re:f te11en1os, /Yor eje111¡J/o: carlas, co1!íerencias. co11"ersacio11es. Con 

relación a los n1e11sa_jes ''erha/es 110 .. \· i11teresa111os f'rin1arian1e111e en el e~·111dio de la 

il11porla11cia de la elección de la palabra exacta utilizada en co1!ferencias, cartas u 

conversaciones. Los n1e11sajes 110 verbales 110 son hablados ni escritos. por eje111p/o: 

lenguaje corporal (111ovimie11to de los '-!ios, n1anos. gestos. etc.). Características 

físicas (altura. peso, cabello. color de ropa). Conducta de contactos (apretón de 

manos, caricias, golpe.'>); indicios vocales (tono. volumen. ri//110): espacio personal 

(arreglos. territorialidad); objetos (gafas. peluca. vestuario).- n1edio ambiente 

(1an1aiio de la habitación. n1ueh/es. 111úsica). 15 

En los su¡n1eslos recef-'lore.•; se i11cluye11 c1 las ¡>ersonas que se e11c1"!111ra11 

tanto dentro co1110.í11erc1 de la organi:ació11. Con relación a los /Yri111eros se exan1i11a11 

lo.,- n1e11 .... ·c~je-:,.. fXlra 11 .. ,-0 i111er110. y con relación a l<.JS se .. 1:.rt11ulos los de 11 . .,.0 externo. 

1::111re lo.,~ 111e11.,·qjes· i111er11os se tiene al 111e111orá11d1u11. holeri1u•s. re1111io11e .. ';- E111re /o.-,· 

ex1er11os. cc~.~,,f~C~1ias c!'!-/J11hlicit!C.1Ci.- relaciones ¡nihlicas. ,.•e111as, tareas cÍ\7icas_ ele. 

I "> < i< >1.1>1 L\BER Ck-n1ld. Cotn.unÍl.."";u.:iú1~ or~~~iz:1..:iom1l. EJ. l>ian:t .. !\t~xit:o l 999. P.24 
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!~os n1e11st:!je ... ; i111er11os e.-.. ·1á11 de.•;ti11ac.los al co11.,711110 de I<>.,. e111¡J/eado.,· de la 

or¡.:-a11i::ació11. 1'' 

El nrétodo de difusió11 identijica la actividad de coniunicación enrpleada 

d11ra111e el e11vío de 111e11sqjes a otras ¡:1er.'\YJ11a.'\·. La dif11.~ió11 implica que los 111e11sqje.'\· 

son extendidos dentro de la orga11i=ació11. 17 

Estos n1étodos pueden ser l/a111ados ··sc!fiware ··. depe11den de la capacidad y 

la habilidad individua/ (particularn1ente pensar, escribir, hablar y escuchar) para 

con1unicarse co11 otros. Los llamados ""hardware··. depende11 de una.fúer=a eléctrica 

o 111ecá11ica para.fi111cio11ar. 1'" 

El propósito del .fltljo hace referencia al nrotivo por el que se envía y se 

recibe el n1e11sqje dentro de la orga11i::ació11 así con10 a la e.-.7~ecifica f1111ció11 que 

cumple. Redding (1967). sugiere tres ra=ones generales para aplicar el fltljo de 

111en~'-a_jes de11tro del 111arcc:1 de 1111c1 orga11i::ació11. / ... os n1e11.'\·c~je.\· de tarea están 

relacionados con aquellos proc:luclo.\·. :;·ervicios o actividades que tie11e11 11110 

importancia especijica para la organí=ación. Los 111ensajes de 1na11te11i111iento. tales 

co1110 n1e11sajes con ¡:10/itica .... · o reb1111/acio11es. <l.J'llda11 a la <>rga11izació11 <t .. "•eguir con 

''ic!a y a ¡:1e17:1et11ar .. '-;e así 111isn1a_ L<:1s n1e11.,;qjes h11n1a11<-'-'-" están dirigidos a /.Jer.•;011as de 

la organi=ación y afectan a "'-'11S actitudes, 111oral, satiefacciones y reali=acion. 19 

Otro autor. Tltayer nos presenta cuatro funciones del ./ltljo d•c! 111ensa_jes que 

pueden incluirse en los 111e11 . ..a_jes de tarea. man1eni111iento e i1!ror11u:1ció11 de Redding. 

Berl<i ·1a"1bié11 tiene .... -11 o¡.Ji11ió11 ide11rifica11dr> las fi111ci<>l1'! .... de /o_,. n1e11 .. •tajes 

co11u~ de /.J.r~~iu~:¡;i<;¡·~.' i1111ot.•c1ció11 y 1ua111e11in1ie1110. 

:~· :::;~~:::: :::;~: .. ~·?:º~> -,.:« - . . . -
1"' <i< H .l>l l/\llER 'n.:r.ll~t. Cmnuni.::

0

1.:iún nrcani:.r.m:inn:t1. EJ. J)im101. ~t.:,¡.._ ... l•J•)•J. P.::!..t 
"'lhic..l.:1n. 1•.:u.: 
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Gree11ha11n1 .,·eíiala c:11a1ro .r1111cio11es: reJ...'11/~<>ras. i11110\•adoras. i111egradorc1s 

e il¡fi'Jrn1adoras. 

El sistema de Reddi11g es el que me_jor re.,.,~,,,e la exposición ra=o11ada del 

flujo de 111e11sqje.\- en la orKa11i::ació11. /11 mayoría de los siste111as .f1111cio11a/es 

sugeridos a111eriorn1e11te ¡.111ede11 il1cor¡>0rarse fáci/nre11/e en Ja_,. /res calegorías de 

Redding. 

El mensajes e.~ JJlles. lo <¡11e el i11di,·id110 e_'\71era con11111icar al rece¡.Jtor 

deseado lafor111a exacta que lome, depende en gran n1edida del medio que se utilice 

f.7ara 1ra11s111ilirlo. 20 

Los 111e11sa_jes son cualquier simholo al que la gente presta atención y para el 

que se crea 1111 signlficado en el ¡.Jroceso de com1111icació11. fJ11ede11 10111ar 1n11chas 

formas: Palahras hahlada, palabras escritas, expresiones .íaciales., Seiia/es del 

e11tor110. JJe11sa111ie1110.\· o .se111i111ie111os. 21 

En co11c/11sió11 /oL,. mensaJe_,. son herranrientas que utili::an10.\· f.lara 

co1111111icar11os .. v Jo 11ui.,· illlf.JOrla111e es que estas herran1ie11tas la.,- 11sa111os de di.\·ti11tas 

111a11era.,- ;·a que están í111i111a111e11te relacionada.•; con cuatro acercan1ie111os 

históricos: 

• F#1ne1111í1ict1: examen del Jesen1¡1e1lo del idioma hablado 

et!Í<JCatlo a lo ... ; souüio.,-_,,a l<1s ¡Jro111111ciacio11e.'\· de las ¡.Ja/abra.,· . 

.. fiii11ttL\:Í!+;:· el exa1111.!11 de los a.\71ectos e_,·1r11ct11ra/es t.lel uso del 

idio111a. haciendo é1~f"asis eu la ... f!ra111ática de la c:o1111111icaciá11 \ 0-.?rbal. 
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• .\·e111<Í1rtic11: el ex~1111e11 de lo.,· si.._~11!ficados asociados con las 

¡~alahra.s. de .... ·arrollando herra111ie11ta.'\· tales co1110 los <licciouarios. J' los 

libros de referencia. 

• Pragn1átic11: el examen de lasfi111ciones de con1portamiento del 

uso del idion1a ¡~or ¡~arte de las ¡;,erso11as en ._'\·i111acio11es distinta .... -. ~2 

Y en do11de de ÍJ:.,'llU/ 111a11era se 101na11 e11 cuenta .siete si.'!l:ten1~· 110 1•erhales. 23 

• Artifirctic ... .- la apariencia fisica (estatura, figura corporal, 

color de piel. olor, ve/lo corporal). la apariencia personal (n1aquillqje. estilo 

de peinado, _joyería, estilo de l'estir). los ob_jetos que gente lle•··a (portafi:i/ios, 

libros, p/11111a.,). y los ob_jetos que las personas utilizan para decorar s11 

entorno (n1apas. placas. pinturas, nmehle, a(ron1bras). 

• Kinesi.~: las maneras en que las 1~erso11a 11111e1,e11 su cuer¡Yo J.' 

tonta una actitud. incluyendo la postura. gestos, los movimie11tos de cabeza, 

de hra=os o de 1~ier11a.\·. 

• Ocule.~ics: consi ... ,·te en las ex1;,resio11es ;aciales y los 

con1¡~ortan1ie11tos oculares. 

• Paralingüistic11: seiiala vocales que aco111palian al discurso, 

a.,-í con10 los sonidos del entorno. 

T11ctilic.\·... ios co111¡Jortan1ie111os del tac/o. i11c/11ye11do toc..·arse 

c1.,·í nlisn10 o a o/ro.,· _l' a lo.\· ol?ietos. 

• /'rc1Xe111ic11: e .... ·tudio de la di.\·1c111cü1 entre las 1~erso11as y Jos 

<>/?,jetos. 

Cr11'ne111ic<1: c.:reclf,, de tie1111:Jo .... ·ohre la co1111111icació11. 

· i11c/11_1·e11clo lo . .-.- co111¡Jor1c1111ie111os de co1111111icc1ciá11 11;,J</e/a,/o.'• co11 el tient/JO. 

:.:. lhitkin.P42. 
: • .::J<J::J•.•.; <'iur.r / •. /.a .. -o,,,unicac-1ó,, ,.,, /,n· ori•un1-.1 .. ·1onL'.~-. /~ü . .-lúú1.w:Jn- IVe.\·/ey /h~ro.u,,eru.:unu l.".S_i. /" . .J5. 
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el 11u1111e11i111ie1110 de l<1s citas y la duracic>n del 1ie1111Jo que .. •.-e co1111111ica con 

los de11uis. :!-1 

Knapp (1978) •. \71giere: .. la com1111icació11 verbal y no verbal deben ser 

tratadas con10 una unidad total e inseparable··. 25 

Sin embargo el n1ensa_je debe de c11ntplir requisitos para 110 defi•nnar la 

co1111111icació11: 

• Cre1/ibilidad: que la cont1111icación establecida por el mensqje 

¡Jrese111ada al rece¡Jt<..1r sea real y vera::. 

• Utilit/1111: dar una il!forntación que sirva a quien va dirigida. 

• C/11ri1l111/: para que el recepror entienda el contenido de los 

111e11 ... ~je . ..,- será necesario que se lra11.\·,ni1a con sim¡J/icidad y nitidez. 

• Continuit/1111 y ~·11n.'<istenci11.· para que el mensqje sea captado 

n111chas \?eces e ..... nece ..... ·ario usar lc1 re¡;Jetición de co11ce¡Jto.\·. 

• A1lecu11cián en el 111edi11: emplear y aceptar los canales 

e.\·tah/ecidos oficialn1e111e e11 la orga11i=ació11 01111 c11a11do estos sean 

deficientes y obsoletos. 

• l>i ... posicián 1/el 11111/itorio: 1111a con1u11icació11 aceptable 

dispone al auditorio a captar la noticia. en .forn1a obscura. que i111plique 

grandes e.~f11er=os por parte del receptor. lo predispone negativamente a 

/os n1e11.\·~je.,·. 26 

Con loclo lo c1111erior .... ·e tiene la hase de /et in1rJorta11cia de lo.\· n1e11L .. ·qjes en el 

¡Jroce,..•1;0 de la co1111111icc1ció11. 

~: ~l~tl~::~ ~:~z L. 1.:i c:otnunicacit"' c..."'ll l~L"' organi:r.:ic:i~n .. -s. EJ • .1\c.kfü ... on- "• .. ":>!k•y JC-..-roam •. :rkana lJ.S.A. P.-15. 

::h ,,.\RIAS Ci:11ici;1 Fo......,mndu. J\J1ninistr.:1d•l11 d.! r..:..:ur.;,...., lnun:in•,... Ed. ·1-rill:ts. !\.l.h:i.:o. J". 3N7. 
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2.5 REDES DE CO!llUNICACIÓN 

/.,,,as orga11izacio11es ·'·e com¡><>11e11 ¡:1or ¡>ers<J11as y cada 11110 de estas oc11¡~11 1111 

lugar e.'\7:1ecifico y desarrollan 1111a de1ernri11ada tarea. ILI manera de c:on11111ic:arse e:·• 

1111 punto de gra11 importa11cia y del que pe11derá el éxito e11 la en1presa. 

El .fllljo de me11...a_jes que lle.-a11 a cabo estas perso11as sigue 11n cantino 

/lan1ado red de co1111111icació11. Es1a .... · rede.'\· de con1u11icaciá11 han ... '\·ido exte11san1e111e 

estudiadas con el fin de que en las orga11izacio11es .\·e siga 1111a hue11a .íor111a de 

con11111icació11. 

[)e¡Je11die11do de la si111ació11 en la c¡11e esté11 las ¡>er.\"<>llas habrá 11110 n1a11era 

efica:: de tra11sn1itir los n1e11sa_jes. Por tal 111a11era existen 111e11sa_jes itiforn1a/es y 

forn1a/es dentro de la en1presa. 

Cuando los me11sa_jes fluye11 sif!'uiendo los cami11os oficiales dictados por la 

_jerarquía de la orga11i::ació11 o por la .fi111ció11 laboral se dicen que fluyen siguiendo 

redes forn1ales (ascende11tes. desce11de11tes, hori::ontales). Por otro lado los n1ensa_jes 

que_ 110-fl11_ve11 sil-,'11ie11do las líneas escalares o _f1111cio11a/es .\·011 c:/a.'\·i_ficados c.:01110 

·'itiformales ··. 27 

La co111u11icació11 itif<1rn1al y forma/ _ju11tas p11ede11 dar resultados •.oczliosos a la 

orga11i=ació11. 

Es111dien1os ahora la direcció11 de la red depe11die11do de quien envíe el 

111e11scy·e _i· quien lo recibe. 
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'~ª·'· co1111111icucio11e .... · desce11de111e...- son aquell<>s 111e11.~je .... · que .fl11J•e11 c.Je."i<ie lo.,· 

superior has1a lo subordinado. Relacionadas con direclrices. o~jelivos. di ... ciplina. 

<?rdenes o preb'l111ta ... ·. 28 

Las con11111icacio11es a.'\·ce11de111e.'\· so11 aquello .... · n1e11 • ..¡qje.•• que fl11ye11 desde los 

.._\..,1bordi11ado.'i ha.~ta /r,1.\· .\·u¡~riore.,· _v 11orn1a'111e11te sirven ¡xzra .for11111/ar ¡.>reb'ltlllas o 

hacer sugerencias. 29 

La con11111icació11 horizontal e.•; el i11terca111hio lateral de 111e11sl:!je.,· entre 

i11divid110.s que se e11c11e11tra11 en el n1i:it·n10 nivel de autoridad de11tro de la 

orga11i=ació11. están relacio11ados con la reso/11ció11 de f'rohlemas. coordi11ació11. 

re.._,·o/11ció11 de co1!flictos, tle run1ore .... · .. .:o 

A 1111q11e los fltljos de co1111111icación verticales (ascendentes y desce11de111es) 

son las co11sideracio11es principales del diselío de las orga11i=acio11es. ya que las 

orga11izacio11es 1amhié11 requieren de 1111a con11111icació11 horizo111a/31 

IÁI co1111111icacic;11 entre iguales .... ;11e/e ser necesaria ¡.>ara la coordi11ació11 y 

1an1bié11 ¡.>11ede ¡.>ro¡Jorcionar u11a satbifacció11 de la.\· 11ece.'\·idade.••; socia/e:•;. 

La com1111icació11 1ra11sversal. a1111c¡11e ,1.>rohahle111e111e sea el canal de 

co1111111icaciá11 11u:11os apro,•ecl1ado dentro de las org.c111i=acio11e.\·, e ... ; i111¡:1orta111e. en 

situaciones en el que los n1ien1hros 110 se ¡.>11eda11 co1111111icar c;.fica=11u~111e 111edia111e lo.•; 

otros canales. 3~ 

ZM CiOLDllAHER G..:r.llJ. Comur1i.::1dún on;ani ..... acional. EJ. Dimt~I. !\1..!xko 19'>9. P.28. 
;.. lhid ..... n. r. ~9. 
j" lhid..:111 . 
. u (_i/BSO.\º b.·ancewch. Donel/y. Lu . .; Ort•ru11:ac1rme . .;. Ed. A.dd1 .. 'f0'1• u-~ .. dc!y /h.:rrx.1111cr1cunu u.s_ .. ;_ l>.S.~-~-

':!:lhid.:m 
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LoL,. ¡Jri111eros estudios de las rede.,· de ... ~r11¡J<.1 _í11ero11 reali=<u.io.,· /J<>r Bal'e/as 

(1950), .y. Leavilf (195/). Bavelas co11.o;ideraha que los 111odelos de co111u11icació11 

pueden ser él circulo, la línea, la estrella y la ·y". 33 

Se considera que la red de rueda (así como la de cadena y la de la 'y'") es la 

red 111as centralizada debido a que la per.•-011a central recibe todos los 111ensqjes, sea 

cual sea el flujo. El circulo es considerado como 1111a red desce11tralí::ada, ya que 

11i11gu11a l'ersona ocupa 1111a l'º··•;ición ce11tra/. 
34 

Leavill hi=o una ex¡1erie11cia ¡Jara veri_ficar cual es la nieJ.<>r eslruct11ra de 

tedes e11 1111 gruf'º de 5 l"erso11a. /111e111a11do tres gr11¡,,o.•; de rede.\·: de rueda9 cadena j' 

c~rcu/o. En las tarea.-. sin11,Je .. ,· la rueda es n111cho n1á,s eficie111e que la cadena I a cual. 

a .o;·11 ve=~ e .. •.; 111á.\· eficiente que él circulo. 35 

Ade111ás del flujo de 111e11sqjes y de las redes los grupos tan1bién se \.'en 

iliflÚenciados por los arreglos e.v~aciales y por la distancia física que se establece 
.. , . 

cuando los miembros se sienta11 11110 al lado del otro. Es:to se l/a111a ecología del 

.._!Jru¡,,o. 36 

E11co111rar la eslr11c111ra c1dec11ada a /a.•1; circ1111 ... ,·1a11cias sie1111,re es 1111 reto. 

ll.equiere cxan1i11ar c11idado.\·an1e11te 1111a .\·erie de situaciones \•ariahles. 

Se ¡J/a11tea11 cinc<> o¡,cio11es diferentes. la f'ritnera en donde el arreglo es con 

un solo jefe. el eje delfl1ljo de con1unicacíó11, la i1ifon11acíó11 y las decisiones.fluirán 

a través del preside11te. Los i11tegra11/es del grupo le s11111i11istraran la i1!fi>rn1acíó11 al 

él. q~~ien a su ve= seria el re.,7,011sahle de ·'·ervir de ''Ía t.le co1111111icació11 entre el 

su¡Jerviso -'~ellos. 

t' nrJtJ:>f.l.·1/IHR '°1&!ru/ú. Conr1u11ct1c1án ori.:uncac1n11ul. EJ. D1unu. ,.\/iu:ico 1999. P.2-1:! . 

. u /hicle111 .. 

,., <..'1111\. \"EN':\T<.> ÍJall~n•'· lnln'4.lu.:~i;,n :1 l;1 t. .. •of"Ía g .. '11.:r.il ti-= la· m.lt11i·r~i~tr:.1d,\n. Ed. !\l.: Cit'";t\\ l lill. !\f.!xi .. ·•'· l'. I 4'.J 
"' (if >l .DI J.,\BEN. <.kr:.1IJ. c .. ,11n111i .. ·:i...:i .. ·,11 •'rt•:1ni:r...01..:in11:1L E .. t. l>imm. !\t.:xio:o 19".J9. 1'.:?4:l. 
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Otra o¡,cián e."; creando 1111 . ..;e.._1.,,..,111c.lo 11h.oe/ de ... ~ere11cia. eu el cual Jo_•.; de /o.<·• 

111ien1hros .serán re~7:J011sahle .... · de áreas de tra~jo e.'\J.Jec~ficas )' la ilf(orn1ació11 .\·e 

1ransn1ite entre ellos. 

I....a tercera o¡JCiÓll es /-'<>r n1edio de 1111a estr11ct11ra si111¡1le q11e consiste en 

colocar otro ¡J11esto entre la gerencia _v /o.'\· denuis 1nien1hros. 

f_,a cuarta opción 1111a red circular en la cual la ilif<Jrmación fluirá 

.-,~ec11e11cia'111e11te de 1111 111ie111hro a otro. 

f_,a tíltinra opción es la red en .rornra de e ... trel/a con 1111íltiples canales de 

il1leracció11. la c11c1/ ¡Jer111ite c¡ue cada n1ie111hro se con11111iq11e con todos los den1ás37. 

-"" ll<>L~IA .. '\; 1 ..... ~ O .• DEAL ·1· .. "IT .. ·m:..: E. C>rg:tni, ... a.:il•n v lid .. Tovt•o: El .-\.n~ Je: l:t d ... ....:isiún. Ed. AdJiso11- \\' ... -sl..:v Ih ... -ro.nu11 ... -ri.:~m:1. 
p. 101. . 
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2.6 RELACIONES 

Te11ie11do e11 cuenta que 1111a orKa11i=ació11 es 1111 sb;te111a vivo y abierto .... ·u .. ,· 

¡Jartes de co11exió11 e.\~lcín en 111anos de la ._~ente. ¡:..,.-:\· decir. las rede.\· l'°r las que .fluyen 

los n1e11sqje.._\· de las organi::aci<>nes están co11ectc1da ..... - JHJr 1>erso11as. E11 co11sec11encia 

se deben estudiar las relaciones existentes entre las ¡>erso11a.\·. IÁls relaciones 

h11n1a11as dentro de la orga11i::ació11 pueden estudiar .... ·e ce111ra11do 1111estra atención e11 

las co11d11cla.\· de co1111111icació11 de las ¡Jer ... ~011as i111¡>licada.•; en la relación . .;s 

""711)'er (1968) e11u111eró lo que él co11sidera los /res niveles de 

con1unicación ··den/ro de la organi=ació11: individual. de grupo y orga11i=acional. 

Pace y Bore11 (1973) 111ili=a11 el 1érmi110 i11lerperso11a/ al referirse a las 

si111acio11es e11 las que la con11111icaci<>11 se produce I.Jor n1edio de 1111a relación cara a 

cara. e idenl!fican cua/ro relaciones e.•7~ecificas cara a cara según el 111in1ero de 

personas in1p/icadas: co111u11icacio11es diádicas; con11111icacio11es seriadas. 

co1111111icacio11es dentro de ¡.>e<¡ueiios gn1¡1<>s; con11111icacio11es co11 asistencia de 11110 

audiencia. 

Las co111u11icacio11es diádicas implican la i111eracció11 de dos indi,.iduos. Las 

con11111icacio11es seriadas. a111¡>/ía11 el 111í111ero de ¡Jar1ici¡1a111e. ¡1or lo que el n1e11sqje 

es 1rans111i1ido desde la per.•·011a .. A •· a la perso11a ""B ··. a la persona .. C ··. e/c .. por 

n1etlio de 11110 serie de i111erc1cci<J11es en las que cada individuo i111er¡1re1a y lra11snlile 

111e11sajes. 

IAs con11111icacio11e~'~ de ¡1equelíos gr11¡1os. im¡1/ica. la i11teracció11 de tres 

¡1er.,·011c1s o 111e11os de doce. 

·'" <.i<>l~l>l IAJU~R G'"-Tald. Ctttlmni.::1cit~1 or-garÍi:.o-~u=itttml. EJ. l>iana. ~l.!xko. p.:l I. 
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/..Lis co1111111icacio11e.,: con fa asb;/e11cia ele 1111a a11clie11cia i111¡Jlica11 a 111ás de 

frece ¡Jersona.\-. ,.39 

Quizá el ntodelo ntás títil para estudiar /av relacio11es diádica'< (y e11 alg1111os 

casos de peque1lo:o.· grupos) que se da11 en el t'1arco de la organización .vea el a11álisis 

1ra11saccio11al, la teoria de Erick Ber11e, el cual es 1111 '1télodo relati••ame111e sintple de 

analizar los problemas que pla111ea la con11111icació11 en el contexto de la 

orga11i=ació11. "'º 

.. I---a teoría del a1uilisis tra11saccio11a/ l'"ede dividirse e11 cuatro /."'artes: 

análisis estructural. análisis transaccional. análisis de los juegos y análisis del 

g11ió11. 

Análisis estructural: todos somos tres personas. Berne de11omina a los tres 

estado del ego: el padre, el adulto y el nitlo. 

Análisis de los juegos: Berne (1964) defi11e a los juegos conto ''series 

co11ti1111as de lra11saccio11es 11//eriores co111¡.J/e111e111arias que /.Jrogre ... "íall hasta 

co11seguir un resultado predecible y hie11 d~finido •·. 

Guiones de vida: 10<.ios 110.'\·otros vivünos 11111~stra ... · ridas de acuerdo con 1111 

guión determinado, en parle, por nuestra posición de la vida. por los me11sajes de 

nuestros pc1dres y ¡.Jor nuestras ex¡,erie11cias de la i'!fancia .• -s: 

º'La co1111111icació11 o<..·urre en ·"ario ... · nivele ... · de la or.._r¿a11i=ació11. Se /.Jla111ea11 

c11c11rO niveles Jercírquic<>S de la co1111111ic:ac:ió11 l111111c111c1 e11 la.\· orgc111i=c1cio11e.\-: 

co.1111~~1icc,1ció11 i11trc1¡Jerso11al. i111e17.Jer ... ;011c1I. t.le .. ~r11¡Jo ¡Jeq11eii<> _\" 11111/1i.._er11¡JoL'·-

·'"hJ..!111. ·-. ' .-
•·• CiC>l.Dl l.·\BER G ... -r.1IJ. Co11111nk·;adún on•:mi/.:1.:inn:1I. EJ. J>imm. ~t.:xi ... ·o. p . .:l 1. 
H Jhic.f.:111. p. l 93. 
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¡;;1 11h•el 111á.,· hásico de co11111nicació11 es la i111raper.'í<>11al. e11 la que 

i11ter¡,retan1os n1e11.'K!je.,· y de.,·arrolla1110.\· lo.\· que e1n•ic1ren1os a lo ... cle111á.\·. l!...il cierto 

sentido e .. ,. 11110 com1111icació11 co11 110 ... olro .. ,· mis1nos. 

/....a con11111icació11 illlra¡h!r ... "<Jllal 1ie11e l11gc1r entre dos ¡1er.w>11a.,· (1111a ¡>are_ja). 

ge11erall11e11te .íre11te a .íre11te. a ¡1esc1r de <¡ue la.,· ¡1erso11as ¡111ede11 111ili=ar 111edio.\· de 

con11111icaciá11 (como el 1eléfiJ110) /:Jara con11111icar .... ·e de n1a11era i11ler1N.!rso11al es1ar en 

la 1~re.,·e11cia i11111ediata del otro. 

I....a con11111ic:ació11 de gr11¡H.1s ¡Jequelio . .,.· ocurre en tres o n1ás personas que 

i11/eractlÍa11 en su i11te11to ¡>or ada¡:1tarse a su e11tor11<> y a/can=ar nietas reconocidas 

en con11í11. Al igual que la com1111icació11 i11terf~erso11al, Ja com1111icació11 de gru¡>os 

pequeíios generaltnente ocurre frente a frente. pero ta111bién puede desarrollarse a 

través del 11so de medios de co1n11nic:ació11. 

La con11111icació11 de gn1¡XJs /:Jequeiios. es más com¡>le_ja q11e la co1111.111icació11 

interpersonal debido a que la interacción de grupo está con1puesta de n111chas 

relaciones de con11111icac:iú11 i11ter¡Jerso11al. Co1!forn1e a11n1e111a el 11ún1ero de 

con11111icadores dentro del gru¡>o fJequelío. ex¡>lota 1•irt11ah11e11te el 11ú111ero de 

i11tercan1hios de mensaJes ¡10te11cia/es. 

Ji:/ gru¡Jo ¡Jequeiio es unn 1111idad de lraha_jo i1111Jorta111e en las organizaciones. 

La con11111icación de grupos pequefíos ocurre en los Krupos dt! traba.Jo, clases para el 

personal y la dirección y en los con1ités de 10111a de decisio11es dentro dt! la 

orga11i=ació11. ••42 

"/-/011u111s (1950} d.;fine a un grupo co1110: 11ti111ero de personas qut! se 

co1111111ica11 ú:~11t11a~11t;.1i1e durante 1111 cierto ¡>eriodo de tien1¡Jo. _1· que su ,11í111ero sea tan 
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reducido co1110 JX1ra JHNÍer co1111111it:.:ar.,·e hie11 co11 los de111ás cara a cara .)' 110 /'º,. 
111edio de i11ter111ediario.•;. 

Cartwright y Za11der (1968) 1111 grupo es .. una colecció11 de individuos que se 

relacio11an 11111tuanw11te y que son interdependientes hasta cierto grado 

significati\'O .. ··. 

Applha11111 y otros hall sellalado ci11co características de los grupos en 

general; i11teracciá11 de co1111111icació11. Objetivos o ¡1ro11ósito.\· comunes. e.\· 1111a .'ierie 

de 11or111as. 1111a serie ele roles e i11terde¡1e11de11cia. 

Scoll (1967) defi11e pequeiíos grupos como "un reducido número de personas. 

11orn1a'111e11te 111e11os Je siete. que cli.efr111a11 con las interacciones ¡1erso11ales que 

tienen lugar d11ra111e 1111 /.Jeriodo de 1ie111¡10 11or111a/n1e11te largo··. con 1111 ... ""cierto 

grado de intereses con1111u.! • .., .• 11orn1a'111e11/e ex¡.Jresados co1110 1111os o~jetivos ace¡.Jlados 

por todos los tniemhros del grupo··. 

Huse y Bowditch (1973) definen al grupo co1110 1111 suhsiste111a dentro de la 

orga11ización. 

Brooks (1971) ha identificado cinco tipos de grupos. Pri111arios: referencia a 

la fa111i/ia y a111igos intilnos. Casuales: para el 111utuo interca111hio de ideas y 

conversación social. Educacionales: oportunidad de instruirse y de estudiar. 

Terapéuticos: utilizados por los graduados sociales. Dedicados ala resolución de 

proble11u1s: realizan tareas 11111y e.,7Jec[ficas . .. .,_, 

"'l /11 gr11¡10 ¡1eq11e1lo se d~fine co1110 cualquier 11ú111er<' de 1~r.,·011as que :•e 

dedican a i111erac111ar en 1111a si111ació11 cara a, cara. o en 1111c1 serie de si111acio11es 

se111eja111es. en la que cae.la ¡1artici¡1a11te recibe 1111a i111¡,re.,·ió11 o f'erce¡1ciá11 
,· . ' 

u COLJ>l l,\BE.1-l: Ci ... ""r.1~..t.·co1~~uni.:<1.:il._n -0~!;·:1~1~;~¡~¡ .. ..,n:.1,I·. 
0

EJ. ·¡·;¡;ma. ~1.:xi..:~. I' 231. 
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s1!ficie111e111e111e clara de catla 11110 de los Glenuís ¡::1ara que /.Jt1eda. _va .'t·e<1 en el 

1110.n1e1110 o en 1111 as111110 JK>slerior. reaccionar de algún 111odo acerca de cada 11110 de 

los de111ás como i11dh1id110. a1111q11e sólo sea ¡Jara recordar que estuvo /.Jre .. 't·e111e. 

Tipos de grupos forniales.· Mando (•·e e.v,ecifica en el organigran1a, se 

con1¡Jo11e de los s11hordi11ados <¡11e e.'t·tá11 direc1an1e111e h<!iº las órdenes de 1111 

supervisor). L>e traha_jo (enipleados que lraha_jan _juntos para conipletar cierta tarea 

o proyecto en particu/a1). 

Grupos iliformales.· ll~f'orn1ales (agrupaciones naturales de personas que se 

dan én la situación /ahora/ y surgen conto re.•7n1e.~ta a las necesidades socia/e.•). Por 

interés (individuos que tal vez 110 pertenezcan al nii,.·tno grupo de niando o de traba_jo 

p11,',den_ltfl!iarse para lograr un oh_jeto 11111tuo). Por a111istad (porque los integrantes 

li':"~~~ ¡,~g'l?·-~·~'· con11í11 .. ) .... .1-1 

.'". 1.:·': -
.f .. Kiiri __ Lewin es considerado el fundador de la escuela de la dinánlica de 

grupo~ /J:.'t./';~-duela de la dinámica de grupo desarrolla una proposición general de 

que·:_··_-:¡};/i;';;i:~;,¿;;-,a~1~iento, las actitudes, las creencias y los »afores del indil-'iduo se 

hhs;¡~j fifjj~·~/Á~'e111e en los gru¡:;os e11 los cuales ¡.Jer1e11ece ··. 
, •• - .. _,_ ~*· --: ·::e • 

i.'o}:~rupos pueden participar del proceso de canihio en por lo nienos tres 

/.Jer.!i.i.Jectivcl.S diferentes. 

El grupo como i11strun1e11to de ca111hio. En esta perspecti••a, el grupo aparece 

con10 .f11e111e de il!f711e11cia sobre sus n1ie111bros. L<>s e.efuer=os ¡.Jara cc1111hiar el 

c<.1111¡.Jor1a111ie1110 /.J11ede11 e11co11lrar a¡.Joy<.1 o resb.-1e11cia del gru¡Jo sobres sus 

111ie11~hro .... ·. •· 

TI:S!S CON 
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¡;;¡ gru¡Jo co1110 111eta de can1hio. Para can1hiar el co111¡>or1c1111ie1110 de 

individuos .. '<e hace necesario can1hiar los patrones de grupo .. '<U estilo de lidera::go. 

s11 estilo en1otivo ... 

. El grupo con10 agente de can1hio. Ciertos can1bios de comportan1ienlo pueden 

ser provocados solantente a lra•'és de e.<[fuer::os organi::acionales de grupos que 

actúen con10 age111e .. '\· de cambio. 

/.Jo que caracteri=a al gr11po J11una110 es el hecho de que sus 111ien1hros te11ga11 

un ob_jeto co11ui11. 

Las re/acio11es existente .. 't entre /os miembros de 1111 gn1¡70 reciben el nombre 

de relacione.\· i111rü1secas. ¡;_;¡ jefe debe estar atento a /as relaciones entre lo:•; 

co111po11e11tes del grupo. debe huscar desarrollar el senrido de .. equipo'". esti111ulando 

a sus 11úe11thros al re.v~ecto y la esrin1a rec1procos. Las reuniones periódicas. los 

se111i11arios. las conversaciones iliforn1a/es con los con1po11e11/es del grupo colaboran 

para que estos resultados sean a/can::ados. 

Relaciones exrrínsecas. Relaciones que el grupo o 111ie11thros del grupo 

111a11tie11e11 con otros KTll/7<>S o ¡7erso11as ... -15 

Las re/acio11e .. \· se co11str11.>~e11 sobre una regla del com¡.Jorta1nie11to h11ma110 

ex1ren1adan1e111e ¡xx:/erosa. la 11or111a ele la reci¡.Jrocidad. q11e sugiere que en /a.\~ 

relaciones i11ter¡.h!rso11ales. los con1¡~r1an1ie111os de cada ¡1artici¡1a111e son 

cle¡.Je11die111e ... ; de los co111¡1or1a111ie1110 ... ; del <Jlro. 

Las relacioue.\· se clesarrol/<111 entre los i11dirid11os <¡ue es1á11 de ac11erdo en 

C<JO!"Íell/Ctr COlll/JOl"ICll11Íelll0."tº. (:11a11to ntejor c/esarrollada este /a re/ación. se 

JJroducirá 1111c1 llUt)l<Jr coo¡1erc1ció11 . .l" coorie11tació11 entrt: lo ... .- socios de rel<1ció11. 

·'·" CI llA \"E.-.;,.\TO ld.:db.!rtu. lnlrodm.:d .. 'r1 a 1:1 1 ... -..~_.. g ... "fk.T.al d.: l.a .adtnim,..ira..:i..>11. EJ... '.\k Ora'-'-" l lill. J". I Sú. 
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Dehido c1 que la coo1~eració11 i111er¡>er.,;011al e.,. 11ccesc1ria ¡>arc1 que oc11rrc1 la 

organización social. el desarrollo de relaciones es el nivel 11u:ís básico de la 

organización social. 

Weick (1969) argumenta que ni11g7111a persona puede hacer gran cosa 

indh•id11aln1e11te dentro de 1111a orga11izació11. Sólo por medio de actividades 

entrelazadas coordinadas se puede lograr algo que tenga co11sec11e11cia en la vida de 

la orga11izació11. 

TESIS CON 
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CAPITULO III 

CREACIÓN DEL 

DEPARTAM"ENTO DE 

COM"UNICACIÓN ORGANIZACIONAL 
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A/ es/ar reali=anclo nli proyec/o de práclicas pr<!fesiona/es cien/ro de la en1presa 

que l/e\'a por non1bre Ó111nib11s llrbanos y Suhurhanos de Ce/aya S.A. de c.: 1": 11.e 

e11conlré con la sorpresa que no cuentan con ningún lipo ele bases organizativas 

eslab/ccidas y el tipo de con111nicacián que .~e uliliza no es el n1as adecuado, ya que 

existe11 n111chas f11ga.\· de com1111icació11 y es/a a .\71 ve= .•.;e distorsiona. /'°r lo </lle en 

co11sec11e11cia .. esto oc:asiona n111chos proh/en1as tanto i11ter11os con10 externos JXlra la 

en1presa. 

Por o/ro lado al prc¡.'1111/ar/es que cual era su visión, 111isió11, objelivos, 

filosofía. valores de Ja c111pre.~ para Ja cual 1rahqjahan. nadie de los e111p/eados y 

directivos me supo re.vYonder a esta pre1,711111a. por lo que fue necesario el entablar 

11110 co11versació11 con el n1áxi1110 re.\]XJll.\-ahle.. el ¡1reside11le de la e111¡.Jre . ..a el Sr. 

Francisco Juárez Rodrigue: a lo que él n1e re.']Yondió que su en1presa si co11/aba con 

su visión, misión. objetivos. filosofia, valores pero que no se ponian a prueba y que 

era ohso/elo. Y esto fi1e lo que nos enlrego: 

VISION. 

Co1ll•er1irnos en la e111presa líder en Ce/aya en Ja pres/ación de servicio 

co/eclivo urbano. <ifreciendo una a111plia gama de servicios allernativos. que haga de 

nues/ra organización la n1ejor opción tan/o por su servicio co1110 por su calidad 

h11111a11a. 

MISIÓN. 

Ofi·ecer al público 1111 servicio ele 1ranspor1e de excele111e calidad. sc11i.'ffitcer 

los rec¡11erb11ie11tos ,/e 1111e .... ·1ro.\· usuario.,: cu111rih11ir en el hie11estar _v llesar1 olio ele 

1111cstro ¡Jerso11a/ y cutn/.J!ir con 1111eslro i111•ersio11ista. 

TESIS CON 
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VAl~ORE.\: 

Honeslidad, Tenacidad. Re.•pelo, Equidad, .Juslicia, Tolerancia. Solidaridad y 

Respo11sabilidad 

l!.slo es toda la il!íor111ació11 que 11os proporciono el Sr. Presidente de la 

e111¡~resa, so11 c.:o."iCI.'\" i111¡1orla11tes y rescatahles alJ,..Tlllla.'-· .. ~ro que ¡111ede11 .'ter n111cho 

111e_jor todavía y aplicarse estricla111e111e. para saber hacia do11de esta enca111i11ada la 

e111presa, con esto se lograra hacerles saber a todos los directil•os. e111pleados y 

11~'\·uario.\· q11ie11es so111os en realidad 

TESIS CON I 
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3.1 OBJETIVO, MISIÓN, VISIÓN, VALORES, FILOSOFÍA 

PROPUESTOS 

.39 

Ya que se observó y se analizó detal/adan1ente la i1iforn1ació11 proporcionada 

por el Presidente de la en1presa y que tuve la oportunidad de acercarme un poco nuis 

de lleno a la empresa; estas s:o11 las recome11dacio11es que se hacen para que e11 

realidad la en1¡Jre.\Y:I e ... ta e11can7i11ada hacia el mi.\""10 01?ieti110 y l<x.ios sus i111egra111es 

sepan en realidad QUIENES SOMOS. 

OBJETIVO: 

Dentro de 1111 á111hito local y realizando nuestra lahor de servicio al transporte 

público urbano y suburbano. lograren1os ser identificados co1110 una en1presa que 

ofrece 1111 servicio de 111e_jor calidad. al igual que seremos reconocidos como una 

en1¡Jresa seria que ofrece atención 1Jerso11ali::ada. a1nah/e y res¡Jetuosa a cada 11110 de 

nuestros clientes; con esto lograren1os una solidez en el n1ercado que nos pernlita 

crecer n1oral y físican1ente. además de pern1itir prosperar a nuestros accionistas y a 

la gente para la cual vivi1nos y trahaja111os. 

MISIÓN: 

l'resentar a nuestros clie111es 1111 servicio de tra11s¡.x>rte f.Júhlico de la n1eJor 

calidad del 111ercado y junto con nuestra atención personali=ada. cu11ahle y 

re.\"fJe/11osa. lograr la e_·"<ce/e11cic1. 

VISIÓN: 

Lc1 s<>cie,1ad Ce/a_.1-·e11se 11os llegará a ide11t!ficc1r __ v reconocer co1110 1111a 

e111¡Jresa que <!fi·ece calidad. tc11110 en ..,,-u .\·ervicio c.:01110 eu s11 c11e11ció11 c1/ clie111e al 

TESIS CON 
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igual que ser la e111¡:1resa 111i111ero 11110 de la Ciudad. en el á111hi10 del 1ran~,7>or1e 

público. 

VAl~ORES: 

a) Vocación de servicio. 

b) Seriedad y re.,TJ<>n . ..abilidad al ofrecer nuestro servicio. 

c) Seguridad y respeto para nuestros clientes. 

d) Honestidad 

e) Atención personalizada . 

./) C'a/idad en nuestro transporte. 

g) Amabilidad y respeto a todos nuestros usuarios. 

h) Equidad y Tolerancia al realizar nue.,·tro trabajo. 

FILOSOFÍA: 

Ofrecer la mejor calidad en el servicio ptíb/ico a nuestro c/ie111e para que 

gracias a la atención persona/izada, amable y respetuosa tenga la seguridad que 

son1os la 111ejor opción en el transporte de la ciudad 

"'"''7'.IS CON 
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3.2 INTRODUCCIÓN 

La con1unicació11 organi=acional es un tema hasta hoy. todavía desconocido 

¡1or n111cho.•; e1n¡1resarios. a lo que .f-11e necesario ex¡1/icar en c¡11e co11sb1Ue (ver 

capitulo 2); en el presente proyecto de 1;,racticas profesionales se puede lograr que la 

con1unicación de la en1presa fluya ele n1anera efica= y '{ficiente para lograr sus 

objetivos y así alca11=ar sus metas de.«arrollándose y creciendo día a día con10 

orga11i:ació11. 

En este trabajo los representantes y directivos de la e111presa Ól'vfNIBUS 

URBANOS Y SUBURBANOS DE CJ'.:LAYA S.A. de C.I':, podrán saber y conocer 

cua/és .. son las técnicas y formas de comunicación que pueden imple1ne111ar para 

mejhrcú;'et trato al cliente y mantener bien iliformados a todos los participantes de la 

,' :.:-' '· ' .. ,-_ 

Com.d'prÚ1éf1;,io de cuentas explicaremos y definiremos: los diferentes niveles 
, .. ,. - - .-. . 

organi=acion~les que hay en la empresa. así como también describiren1os los tipos de 

com;ín/cación orgal;i=aciona/ formales dentro de la organi=ación y por tí/timo 

prese111are111os nuestras pro¡111estas de n1ejora en el ¡1roceso de co1111111icaci<'j11 de la 

e111¡1resa antes referida. 
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3.3 DEFINICIÓN DE NIVELES ORGANIZACIONALES 

7;~a1a11do de .\·er 1111 ¡xK.:o nu:ís f'reci.,·c,1 y práctico. diren1os <¡ue exis1e11 tre .. ,· 

nh•e/es orga11i=acio1u1/e.\-. ident~ficado.-.· con10 hásico.,• e11 la.•• etn¡7re . .;as. que .••<>11: Alta 

Gerencia, Mandos l11ter1P1edios y 1;;,,1pleados. 

A/111 Gerencil1: Son los encargados de guiar. ordenar, planear las estrategias, 

y adP11inistrar todos los e:ifÍlerzo:., y recursos de la en1presa; 1nediante la to111a de 

decisiones, ellos planean estrategias, organizan los puestos y dirigen a todos los que 

participan en la n1is111a. 

Características principales: 

• Nonnaltnente son los duelíos de la e111presa o en su defecto 

socios n1ayoritarios. 

• Son los únicos que tienen el poder de totna de decisiones. 

• Son los que determinan las políticas de la en1presa. 

• Su con11111icació11 es /.JOT excelencia desce11de11te. es decir: Su 

fi111ción es planear, iJ.,'11alar o~jetil'O.'> de la organización. bncer una ton1a de 

c.leci,siones y coordinar los e.'ffuerzos a través de ordenes. 

M11n1/o.'> lntern1e1/io.'>: Su .runción es coordinar, dirigir. controlar y el'aluar 

todos los e.~fuerzos de la etnpresa para que se cu111pla11 los oh_ietivos. políticas y 

planes de la en1presa. 

Caracterb.-ticas J7ri11ci¡;1a/e ... ;: 

• Son gente de co1ifia11=c1 <¡ue ¡.Juede ser re¡>re.,·e111a11te de los 

A /tos A-fa11dos. 

'T'ii'SIS CON 
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• Su lahor radica en hacer posihle todos las ordenes del 

re¡~rese111a111e de /c1 Alta L)irecció11. 

• Es el puente e111re la Alta l:Jirección y los E111pleados. 

E1,,plea1/os: Se les llanta así a todos la_.., personas que son contratadas para 

reali=ar algún tipo de traha_jo y por el/o recihen un PªKº-

Características principales: 

• S11_fú11ció11 es recibir orde11es. 

• Reali=ará una actividad conocida para la cual se le co111ra10 y 

recibe un sueldo. 

• Seguir y buscar que las políticas de la e111presa se cumplan en 

la practica. 
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3.4 TIPOS DE C01'#UNICACIÓN ORGANIZACIONALl!..-S 

FORMALES 

De111ro 1/e 1111a e1n¡,resa la com1111icació11 fi>rntal 11orma/171e11te fluye a través 

de 1111 orga11igra111a 1~11ede .•.;er re¡.Jrese111ada /.Jor lo.•·; ! 1iig11ie111es li/.J<>s de com1111icació11: 

Descendente. Ascendente y Hori=ontal. 

• 3.4./ .C..on1unicación tle.'Ocentlente: 

Es la co1111111icació11 que in1p/ica a tocios aquellos 111e11sajes que fluyen de la 

dirección con des1i110 a /os e111¡1/eados. La co1111111icc1ció11 de ... ·ce11de111e 111arca el ritnuJ 

J-' es1ah/ece. el 1nedio amhie111e nece.\·ario /H:lra que las co1n1111icacio11es asce11de111es 

.••,:ea11 efica~es. 

La 'base JX1ra una h11e11a com1111icació11 desce11de111e 110 radica en el color. la 

.forn1a 'en con10 se realice, ni la acción que se ton1e; .~-¡ 110 e11 gerentes con 11110 n1ayor 

ori~11tació11 l1111na11a. c¡ue además sean .•;e11sih/es a las 11ece .. •1üdades del hon1bre, y esto 

/e.!): /.1ern1i1e /.Jrever /;JT<Jh/e111c1s en la or ... ~a11i=ac:iú11. 

El ¡>rincipal responsable de la com1111icació11 descendente y. de la 

ad111i11i.,·1ració11 de la 111i.w11a. es el ¡.:eren/e de la e111¡1re.•;c1. él tiene que /.Jlanear. 

desarrollar. dirigir. controlar. y el'aluar los procesos de co~111111icación. ya que éstos 

le ¡~er111itircí11 1111 de.,·arrol/<J ar111ó11ico cie Ja <Jrga11i=ac:ió11. se ¡1<xircí a su ve= 

i11cre111entar la productividad y crearán un a111hie11te claro y agradable de trahqjo. 

[)entro lle Ja_,. re.\71011.,"ahilidacle.\· que 1111 gere11te dehe reali=ar en 1ér111i11os de 

co111unicació11. es hablarle a la gente acerca ele cual es su papel en el trahqjo y co1110 

hc1cerlo. No siJ.!11(ficc1 c¡ue él direc1a111e111e le e.\]'lique et·'º" f'er.•1,;011al e.,·ta c:11estió11. si110 

¡1or 111edio de su equi¡:Jo de trc1hcy·o _i-· éstos a s11 ,·e= a_,.,,_, .. \"11h<1rdi1u1dos. 



La seg1111da respo11sahilidad co11siste en te11er la se1-,"1tridad de que la gente 

e11tie11da sus re.\7:1ectivos traha_jos y los estándares ¡Jara el éxito e11 el dese111¡.Jeiio de 

estos trabajos. 

I....a tercera rcs¡>011 .. \-ahilidad de con11111icació11 del gerente. se re,.fiere a 

retroalin1e11tar a su perso11al de acuerdo a su re11dimie11to. i11dica11do las cualidades y 

errores ¡.Jrese11tado.\·, que ._\·ervirá11 JKtra 1ne_jorar el dese1n¡.Jeiio i11dil'id11a/ y del 

departa111e11to. 

Sus .í1111cio11es pri11cipales so11: flujo de nten.,-a.Jes de tarea o n1a11te11in1ie11to. 

I11str11ccio11es laborales. E:Xposició11 rac:io11ada de los trabajos, Procedin1ie11tos y 

prácticas. Adoctrinamiento de objetivos y políticas y apertura a la retroalin1e11tació11 

. con los trabajadores. 

Non11all11ente son ordenes, que se dan de los altos 111a11dos. 

• 3.4.2 C11111unicacüín a."'cen1/ente: 

Son aquellos 111e11sajes que fluyen de los en1pleados hasta los superiore,,~ 

11orn1a/n1e11te con el propósito de .íormular preg7111tas. proporcio11ar 

retroa/in1e111ació11 al s11¡.Jerior y hacer s·11gere11cias . 

. · . 

. '/~Os 'gerentes 110 c/eheu /.Jerder co11tac10 con lt::ts necesidade.\· de /o_,. en1¡.J/ecu.Jo.,· 

)' cc1recer de i1if<Jr111ació11 ·'"'!ficiente ¡.Jara Ja 1011u1 de decisio11e.-.,· .. .;i lo hacen, 110 

podrán bri1i¡larle el apoyo social y el estin111lu que 11ecesita11 para reah=ar hie11 su 

trahq¡o; 
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['c1ra c<:111seguir 1111a h11e11a c:on11111ic:ació11 a:1fce11de111c se requiere i11iciati\•c1. 

acción positiva. sensibilidad ante las selíales déhi/e.•· y adaptabilidad a los diversos 

canales de iliformació11 1~rot,e11ie11tc de l<:>s em¡J/eados. 

Su fi111ción es integrar al e111pleado a la enrpresa y aumentar la motivación 

Consiste en el intercambio lateral de mensqjes entre personas que ocupan el 

111isn10 nivel de autoridad dentro de la organi=ación. 

Lqs gerentes efec/IÍan gran canlidad de comunicación hori=ontal a través de 

las cadenas de nrando. Es/o es nece.,·ario para coordinar el traha_jo con n1ie111hros de 

otros departa111entos. 

Los enrpleados que dese1npeíian un papel imporlante en la con11111icación 

hori=on/a/ reciben el no111hre de ampliadores de frontera. Es/os individuos /ienen 

estrechas co11exio11e . .,- de co1111111icaciú11 dentro de su de¡:K1rta111e11I<>. con lo.,· n1ie111hros 

de otras unidades _va "'e1111do c<.:111 la cc:1n11111idad externa. 

Sus funciones principales son de corroboración. aclaración de dudas. 

i111erca111hio de i1!f<Jr111ació11 y de co1111111icació11 a111istosa. 
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3.5 E.~TRATEGIA DE COMUNICACIÓN PROPUESTA 

Una \'e= estudiados /os tipos de conrunicación que hay e11 una empresa y 

esuuiiados los diferentes niveles de la orga11i=ació11, podemos hacer nuestra 

propuesta de comunicación Interna Formal y con la cual se pretende organi=ar la 

comunicación de la enrpresa ÓMNIBUS URBANOS Y SUBURBANOS DE CELAYA 

S. A. de C. v: 

PROPUESTAS 

A) Se recomienda la reali=ació11 de 1111 organigrama. 

B) Se reconlienda la reali=ación de Juntas departamentales y de 

Consejo. por lo n1e11os una ve= a la sen1a11a y donde se platique las 

actividades realizadas durante este tien1po y reporten los re.n1/tados de las 

estrategias in1¡~/en1e111adas. 

C) Se recon1ienda que las órdenes irnportantes y cuando se 

planteen nuevas estrategias y políticas sea por escrito (cartas ó n1en1ora11do). 

D) Se reconlienda realizar los reportes e il1ron11es por escrito. 

E) Se recon1ienda que la comunicación hori=o11tal se rea/ice a 

lravé~'· de juntas se111a11ales. 

F) Se recomienda hacer Juntas generales cada 1nes co1110 111ínimo. 

G) Se reconlienda que los Accionistas haKan uso del teléfono para 

n1a111e11erse con11111icados diario y _,.¡,, exce¡Jció11 de 11i11b'llllO de los 

¡Jar1ici¡Ja11tes accio11istc1s. 

H) Se reco111ie11da hacer evento.-..· socic1/e.,-. tc11110 con direclil'OS 

c<>t110 co11 lo:•; 111i.,·111os e111¡;,/ecu.Jo.,·. en los cuale.\· la e111¡Jresa /Jague lodos lo.\· 

gastos, co1110 por ejetnplo, fesr.;jar el día del trabajador. 

/) ~~e reco111ie11,/a tener 1111 c<>lltacto directo con c11al<¡11ier 

111ie111hro r:le la e111¡Jresc1. 
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3.6 POLÍTICAS DE COJllUNICACIÓN 

Las políticas de conr1111icació11 de la enrpresa Óm11ibus Urha11os y Suburba11os 

de Ce/aya S. A. de C. V., .'íe ma11ejará11 basada." e11 1111 trabajo de rede." e11 el cual se 

describe todos los deparlame11/os par1icipa111e." de la enrpresa así conro sus lli\'e/es 

jerárquicos, de la n1isma forma en estas tablas se prese111arán las siguientes 

i11dicacio11es: 

a) A qué gerencia pertenece. 

b) A qué departanrenlo pertenece 

c) Nombre del puesto 

d) Descripción del puesto. 

e) Nombre del puesto i11n1ediato .\71perior, que es el que le da 

ordenes y al que se le tiene que re11dir i1ifl>rn1e . 

./} Las persona.., que están a .\71 cargo, les dan órdenes y le dan 

itiformes. 

g) La forma de contratación. 

h) El tipo de pago que se le da en ese puesto. 

i) Las actividades que realiza de com1111icació11 con los difere111es 

de¡Jarlan1e11tos con los que tiene incidencia. así c:o1110 la fiJrma correcta de 

realizar esta con11111icació11. 

3.6.J PASOS PARA SU REAl.JZACION 

/.- La con11111icación i111er11a formal de la e111presa ÓMNIBUS URBANOS Y 

SUBURBANOS DE CEI.AYA se desarrollara basándose en los principio de una 

co111~1~,1.icació11 Orga11i=acio11al J:-Or1nal. es decir., 11sc111do las técnicas tle co1111111icc1ció11 

De.\·ce11de11~e. ·Asce11,/e111e y Hori=ontal. 
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2.- Se da 1111 segui111ie11to ¡:Jor 1111a ruta critica ha . .;ad<1 en un orJ:alliKra111a e11 el 

cual se /:Jrese11te11 los 11ivelesjerárq11ico.\· y los d{/ere111es de¡Jarlan1e1110.·•; e11 /os cuales 

se divide la em¡:1resa. 

3.- La co,,,1111icació11 .f<'r""al de la e""presa se llevará a cabo sin in1portar el 

rango y el departamento que la realice. pero atendiendo a las actil'idades que cada 

11110 tie11e desig11adas. 

-1.- La iliformación de la empresa deberá de fluir de ""ª"era ordenada. 

respetando los niveles y con ias rutas y n1edios establecidos 

5.- /...a i1iforn1ació11 ar111011i=ada y cohere11te entre nuestros e111¡:Jleados /.Jara 

que sea eficaz y eficiente. a.fin de otoQ~ar al cliente un n1ejor trato. ate11ció11. n1ás y 

tnejor iliformació11, para que pueda tener la seguridad de elegir correcta,,,etlle. 

6.- La com1111icació11 itiforn1a/ logrará que dentro de la e111¡:Jre.\'a se genere 1111 

at11bie11te de co111palíerisn10 y an1istad. 

3.6.2 PUNTOS l>E PARTIDA COMUNES 

J.- Manejar i1iforn1ació11 completa. 

2.- Calidad en el tr<1to al cliente. 

3.- Eficacia y eficiencia en el ,,,anejo de co1111111icació11. 

-l.- Co1if<,rmació11 de una il!ron11acián arn1oni::ada. 

5.- ManeJo c!e con11111icació11 de n1a11era ¡.1rq;e ... ·io11al. 

6.- Ser honestos e11el111a11t~jo de 1<1 co1111111icació11. 
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3. 7 ORGANIGRAMA PROPUESTO. 

TESORERO 

CONTADOR 

DESPACHADORES 

PRESIDENTE 

DEPTO. DE COM. 
ORGANIZAC/ONA.L 

DEPTO. SECRETARIO 
CAPACITACION 

CONSEJERO 

OPERADORES 

DEPTODE 
ACCIDE/l!TES 
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3.8 ESTRATEGIA DE COMUNICACIÓN INTERNA FORMAL 

DELIMITACIÓJ\l DE ACTIVIDADES 

51 

A conti11uació11 les prese11tamos el a11á/isis de puestos de11tro de la empresa 

Ómnibus Urbanos y Suhurha11os de Ce/aya S.A. de C. V., así como la delimitación de 

sus acti"idades. 

PRESU>ENTE: 

Sr. Francisco Juáre::: Rodrigue:::. 

• Se e11carga de vigilar el b11enfi111cio11amiento de la empresa. 

• Supervisa el bue11fi111cionamie11to de cada uno de los difere11tes 

departan1e11tos. 

• Programa reuniones de conseJo, para detern1i11ar los pasos a 

seguir o planes que se tengan para el meJoramiento de la empresa. 

• Vigila el buen desempe1lo de los jefes de servicios y de 

personal. 

• Supervisa el_f11ncionan1iento de la administración. 

• Propone cambios y alternativas de mejora continua. 

• Tiene trato directo con los accionistas. 

SECRETARIO: 

Sr. Daniel I-lores Cháve:::. 

Se encarga de todo lo externo de la empresa, con relación a 

depe11de11cias <ificiales, gobierno y autoridades locales, estatales y federales. 

TESIS CON 
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• Tra111ita las altas y las bajas de los cantiones así como sus 

respectivas placas. 

• Se encarga del fi111cionamiento y anrpliación de nuevas rutas. 

• Es el responsable del departamento de accidentes. 

TESORERO: 

lng. Joel Mercado Orti=. 

• Controla la administración de la empresa. 

• Se encarga del pago del personal. 

• Realiza pagos de ltifonavit. Seguro Social y Fondo de Ahorro 

para el Retiro. 

• Realiza el pago de los accidentes (daíios de los mismos). 

• Se encarga de estar al día en los pagos con la Secretaria d<! 

Hacienda y Crédito Publico (SHCP). 

CONSEJEROS: 

Sr. Nicoltí.'í Trejo Mt1rtí11e:; 

Sr. R111lrig11 Flt1re.'i A >'ilitL 

• Orientan en la toma de decisiones y el b11enfi111cionan1iento de 

la e111presa. 

Aconsejan y dan opiniones. 

J:>ro¡Jo11e11 ¡:1ro_vec10L-,- de 111e_jora ¡Jara la e111¡:1resc1. 
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C01'11SARIO: 

Sr. Nicolás Vázquez Arredo11do. 

• Vigila el buen funcionamiento de la empresa dentro de la 

pre .. '\~1ació11 de ser1·icios. 

• El solo tiene "º= mas 110 "oto en la ton1a de decisiones de la 

e ni presa. 

• Tiene relació11 con lo .. •• socios accio11islas en lo que .. \·e refiere al 

.TEFE DE PERSONAL: 

Sr. Nicolás Tre_jo Martinez 

• Se encarga de la contracción o de.!l.pido de los empleados de la 

en1presa. 

• Aplica sanciones a operadores. 

• Autori::a las ordenas de trabaJo para operadores. 

• Da permisos a operadores . 

.TEFE DE SERVICIOS. 

l?on1n1el Chávez Juárez 

Miguel Ángel Guerrero Lemus 

• Vigilan elf1111cio11an1ie1110 adecuado de todas las rulas. 

• 1,.'"igi/a el h11e11 dese1n¡Jefí<J de lo.\· c.le.\]Jcu.:hac./ore .. •; ...'' de 

<>¡:1eradore .. \·. 

• .S'a11cio11a11 a 0¡:1erc1tl<1re.\· y a I<>.\º des¡:1c1clu:u.lore.•.-. 
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• Realiza reportes para el departamento de perso111al. 

OPERADORES: 

• Son todas aquellas personas que se encargan de trabajar las 

d!rerentes rutas con las que c11e11ta la empresa. 

• /Je ser 11ece . ..ario elahora11 rer>ortes a despachadores y a los 

n1isn1os co1n¡~aiieros. 

DESPACHADORES: 

• Son los responsables de poner a tienipo a todas las unidades 

que laboran. 

• En caso de faltar alguna 1111idad en una ruta son los 

responsables de cubrir con el servicio. 

• E11 caso de ser 11ece~.;ario elaborar reportes a operadores. 

• F:11trega11 reportes de trabajo de lo ocurrido durante el día. 

• Son e111pleados de co1ifia11=a. de ser necesario propo11e11 

alternativas de ca111bio para lea empresa. 

l>EPARTAAIENTO DE ACCIDENTES. 

Sr. J11a11 Carlos Moreno. 

• Se encarga de todo lo relacionado con accidentes (choques. 

atropellados. •·olcaduras. etc.) 

\ TESIS CON 
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• I'aga o en su dt.tíecto cobra I<:>.\· dai'íos oca.\·io11ado.,· ¡Jor 1111 

accidente. (n1ediante el apoyo y autorización del tesorero). 

• Llega a convenios con las partes afectadas en los accidentes. 

• Saca a las unidades del corralón. 

DEPARTAMENTO DE CAPACITACION 

Sr. Francisco Juáre= Flores 

• [)a cursos de Recursos Humanos a operadores y 

despachadores. 

• Da cursos n1ecá11icos a los 0¡:1eradores. 

• /Ja cursos de pri111eros auxilios para los operadores 

AllOGADOS: 

• Tratan todo lo relacionado co1ifonne a la ley en él tern1ino que 

se requiera. 

CONTADORES: 

• Reali=an los tra111ites ad111inistrativos que la en1presa requiera. 

• Se encargan de toda la contahilidad.(con apoyo del tesorero). 
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3.8. J MANE.10 DE COMUNICACIÓN EXTERNA 

Para Poder desarrollar e ... te trabajo será iniporta11te designar a alguien 

encargado de la labor. es decir. que tenga contacto con los socios distinguidos. con 

el gobierno. con lo.•· niedios de comunicación y por qué no con la co111¡>e1e11cia. 

En este caso el LJepartanie1110 de Servicios Adnii11istrativos es el encargado de 

realizar esta actividad. que la podrá realizar gracias a con11111icados de prensa. 

cartas persona/es y petición de pre,.,·upuestos. 

Así la e111presa puede empezar con estas actividades para desarrollar su 

con11111icació11 externa. 

3.8.2 MANEJO DE COMUNICACIÓN INTERNA INFORMAL 

a) Se propone la realización de eventos especiales. como son el caso de 

fiestas ó días de campo. en las e11ales los ¿n1pieados ... -ean los principales it1"itados y 

sólo tengan que poner su presencia y colaboración para que este se lk»e acabo. 

b) Se propone tener platicas con el personal fi1era del lugar de trabajo ó sin 

to111ar en cuenta los pue.'>los y actividades que se realicen dentro de la empresa. 

C) Se propone dar patrocinios a equipos deporti•·os en los cuales puedan 

jugar el personal de la en1presa. 
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3.9 JllANUAL INTRODUCTORIO 

Duran/e n1is ¡>raclica . .,,· ¡>rofesio11a/e .. •; en la en1¡:1resa realice 1111 111a1111a/ 

introductorio para que las .fuera entregados a lodos los enipleados de nuevo ingreso 

y se e111erara11 para quien están 1rahaja11do. Consta de la :>;iguienle: 

Parte I 

CARTA DE BIENVENIDA 

Usted está 1rahaja11do ahora para ÓMNIBUS URBANOS Y SUBURBANOS 

DE CELA YA S.A. DE C. V. lo cual nos llena de satisfacción tenerlo como empleado, 

e.,7:1era111os que tenga n111chos atios de agradable asociación con nuestra enrpresa. 

Cada uno de los enrpleados de es/a empresa, forma parle integral de la 

orga11i=ació11 y es necesario para la operación exitosa de la 111isma. 

Puede ser que es/e sea el prinrer silio donde usted ha sido e111pleado para 

trabajar en equipo con o/ras personas. 

E:>peranros de usted que la Misión. Visión, Objetivos y Valores de ÓMNIBUS 

URBANOS Y SUBURBANOS DE CELA YA S.A. DE C. V. formen parte de s11 quehacer 

diario J.! que cada 11110 de .\7ts actividades .. ••ea11 co11gr11e11tes con esto_ ... conceplos. 

Así mi .. \·mo. se e.,7>era <¡11e usted realice todas .\7ts actirülades de _f<.,rma segura. 

de.•;e1111Je1/e sus labores co11 ca/idc1d y .'ill lrahqjo 110 .. •;ea una co11diciá11 Je ries· .. ~o a 

otros e111¡>leados o hien c1 /o_,. ¡x1sctJeros. 
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N11es1ra en1¡,re.'\"U hace lodo lo ra=o11able111e111e l'º·'·ihle. JXlra que el ce111ro de 

trah~jo sea u11 lugar seguro para el desarrollo de sus actividades. adentás de la 

hue11a convivencia /ahora/. 

Una vez más. sea usted hie11ve11ido a ÓA-INIBUS URBANOS Y SUBURBANOS 

/:JE Cli:LAYA S.A. Dli: C. V. esperantos que tenga u11 excelente desarrollo personal 

dentro de 1111estra empresa. lo cual nos hará e."tar orgullosos de contar con personas 

co1110 usted 

Atentamente. la Gerencia. 
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HISTORIA l>E 1-A Elt#PRE ... 'A. 

Ón1nibus Urbano ... y Suburbanos de Ce/aya son los pioneros del transporte 

público de /a ciudad. ya que son la primera entpre.va que se estableció en la ciudad 

co111a11do en sus inicios con un pro111edio de 25 can1iones y parle de las rutas n1ás 

i111por/anles que atraviesan la ciudad de lado a lado por sus principales calles y 

avenidas. Siendo su pri111er presidente y .fundador el seiíor Jorge Gantez /yadez. 

Para el aiio de 1977 se le otorga el 1uJ111hramie1110 de .\'ociedad Anúnin1a (S.A. 

de C .. V.) y a stl vez estableció nuevas rutas y nuis unidades de transporte desde luego 

que en peifec/as condiciones para poder sali.ifacer las necesidades de los usuarios 

del 1ran.,7Jorle público; puesto que la ciudad se enconlraha en crecinlienlo y día a día 

/as 11ecesidades era11 111cis. 

Cabe n1e11cio11ar que sientpre se ha distinguido como una de las principales 

e111presas dedicadas el transporte publico de la ciudad. 

En la actualidad Ó111nibus Urbanos y Suburbanos de Ce/aya cuenta con 12 

rutas que circulan por los diferentes puntos de la ciudad y con 1111 total de 90 

unidades en su 111ayoría de ntodelo reciente y en ntuy buenas condiciones. 

Ó11111ibus Urbanos y Suburbanos se e11cue111ra ubicada en cerro de Juan 

Martín 111Ín1. 105 en Ce/aya. Gua11ajua10. y el lel~fi,110 ftu: con el que cuenta es el 01 

(-161)61507 95. 

J~iste gran flexibilidad con todos lo ... · clientes en cuanto al ,serPicio que se 

otorgq. 

La capacidad de re.\puesta pr<ifesional es uno de nuestros atributos. 

'T'r:-::-;¡t;: CON 
__!!i_LL~ DE ORIGEN 
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Ofrecer 1111 servicio de calidad. e.-.· decir. c11111;J/ir. sa1i.'?fi1cer y exceder en el 

c11n1¡~/in1ie11to de las 11ecesidades del cliente. darle 111ás de lo que es¡~era. 

La capacitación es con.'<tante. sobre todo en cuanto a la atención que el 

c/ienté n1erece. 

Continuamente se dan cursos también sobre superación personal. liderazgo y 

protección laboral. de los cuales usted será un participe activo. 

TESIS CON 
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VIS/lJN 

La sociedad Celayense nos llegará a identificar y reconocer como una 

en1¡1re.\·a que ofrece calidad. 1a1110 en ,..,..,, ... en,icio co1110 en ..... ..,, ate11ciá11 al clie11te al 

igual que ser la e111presa n1ín1ero 11110 de la Ciudad, en el án1hito del transpone 

publico. 

MISIÓN 

Presentar a nuestros clientes 1111 sen1icio de tra11 .. \7~rle 1111h/ico de la n1e_jor 

calidad del 111ercado y junto con nuestra atención perso11ali::ada. amable y 

respetuosa, lograr la excelencia. 

VAi-ORES 

a) Vocación de servicio. 

b) Seriedad y responsabilidad al ofrecer nuestro servicio. 

c) Seguridad y re.,,peto para nuestros clientes. 

d) Honestidad 

e) Atención perso11ali::ada. 

f) Calidad en nuestro tran.,,7:1orte. 

g) A111abilidad y respeto a todos nuestros usuarios. 

h) Equidad y Tolerancia al reali::ar nuestro trabqjo. 

Fll-OSOFÍA 

Ofrecer la 111ejor calidad e11 el 5er1•icio ptíhlico a nuestro cliente para que 

.. ~racia.\· c1 ia ate11ció11 ¡1er.,·011ali=<1da. t:1111ah/e _v re.•;¡1e1110.'t·a tenga la ... ·e~'11ridad que 

so111os la 11u!_jor opción en el tra11 .. ,71orte ~le la ciudad 

TESIS CON 
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NUESTROS 011.IETIVOS 

L>e11tro de 1111 átnbito local y reali::culdo 11uestra labor de servicio al tra11sporte 

público urbano y suhurha110. lograremo.'f; .wr ide11ttficados con10 1111a en1presa que 

ofrece u11 servicio de n1ejor calidad. al ig11al que seren1os reco11ocidos co1110 1111a 

e111presa seria que ofrece atención per ... 011ali::ada. a111able y re.•petuosa a cada uno de 

nuestros clientes; co11 esto lograretnos u110 solide: en el tnercado que nos pern1ila 

crecer 111oral y .íbüca111e111e. ade11uís de ¡Jermitir ¡Jro.\71erczr a 1111e.\·tr<>."• accio11ista.•; y a 

la gente para la cual vivi111os y trabajan1os. 

• /,o . ., cliente.'<-

Son 1111estra razón de ser. debiendo detectar su.s necesidades>' sati~:faccio11es. 

¡Jroporcio11á11do/es 1111 servicio de excelencia que ~71¡,ere sus ex¡.7ectativas. 

pen11itiendo un crecitniento tnutuo que fortalezca una re/ación con1ercial a largo 

pla=o. 

• /,tu co/aboratlore.'<-

Esta111os cotnprometidos con el d:?sarrollo personal y económico d1< cada 11110 

de ellos. reco11ocie11do su participación y e-":fiter=o capacitándolos y for111ándolos 

¡1ara lograr .\·11 crecin1ie1110 _junto con la empresa. 

TESIS CON 
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Lograr la rentabilidad adecuada. generando recurso que per111ita11 

i11cren1e11tar el valor e.le sus iln·ersio11es. ohte11ie11clo s71 co1ifia11za /'ara futuros 

J'royectos. 

• l.11 ... ociedad 

6enerar fi1entes de traha_jo .fon1e11ta11do l'alores 111orales. siendo una e111presa 

ejen1plar <¡11e nu;jore el n1edio an1hie111e _v h11s<¡11e el bien con11í11. 

• 1-a." autoridade.~ 

Conocer y cu111plir con las normas y regulaciones del Municipio. del Estado y 

del 111ismo país colaborando con las autoridades en la tarea de traha_jar por el bien 

COllllÍll. 

TESIS CON 
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REGl-AS GENERAi-ES DE SEGURIDAIJ 

OPERAl>ORES. 

l. Se espera que usted cuide y sea re.•7X>nsable de su propia 

seguridad _v a .\"11 ve= de la unidad que este a ... \71 cargo.,, y que tenga 1111 exlre1110 

cuidado ¡Jara evitar 11110 lesión a los usuarios del tra11~7.Jorte. 

2. Debe traer siempre a la ma110 herramienta necesaria /.Jara 

solucionar algún percance que se pudiera presentar. 

3. Las unidades deben contar con su botiquín de primeros 

auxilios y a su vez estar capacitado para su utilización. 

-l. Se alienta al operador a con1u11icar cualquier incidente o 

sugerencia que considere pueda ser de utilidad para n1ejorar la seguridad del 

ce11tro de trabajo. así co1110 .._\"11 ~ficacia. 

5. No .\·e ¡.Jer111ite fumar de111ro de /c1s 1111idade .. \· o e11 nillb'IÍll lugar 

c!r..:11/ro de la e111¡.Jre ... .-a. 

6. ..__\(! ¡.Jrohihen c1r11u:1 ... ; de .fueK<-'. 1111111ici<.111e.\·. ar111a.\· /'1t11=0 

cortc1111e:•t _\' c11·1ic.:11/os _,·iJ11ilc11·es dentro de su 1111;c/acl _vele lt.1 e111¡n·esa. 

l TESIS CON 
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7. No se per111ite introc/11cir al centro de traha_jo licor. narcóticos, 

drogas. ele. 

8. Su área de trah~¡o sie"1pre dehe estar li"1pia (unidades). 

9. Nunca opere las unidades si no esta autori::ado. 

OFICINAS. 

J. Cuidado al abrir las puertas. una persona puede ser golpeada 

en la parte posterior. 

2. Mantenga su área de traha_jo litnpia y ordenada, no pern1itir 

oh_jetos en el piso que puedan provocar un accidente. 

3. No se ¡>er111ite11 cc1h/es cru=ados. ..va sean eléctricos o 

te/efó11icos. 

-l. No utilic.:e e.w:.:ritorio.,·. _.,,-¡/fa.-,,·. estante . .,,,; o alb'lÍll otro 111ohi/iario 

para a/cau::ar un 111aterial o reparar algún ol~ieto. Utilice el equipo idó11eo 

para dicha actit·hkul 

TESIS CON 
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5. Tachuelas. navajas. lijeras lápices p11n1iag11dos. deben es/ar 

/.Jrolegido . .; ¡H:1r esluches /Xlra et'ilar le~,..·io11es. 

6. Los ca_jones de escrilorio y archiveros dehe11 ser cerrado.-,· 

i11n1edia1ame111e des¡:n1és de i111roducir o retirar oh Jetos o doc11n1e111os. 

7. No se pen'1ile a/l,,acenar en las qficinas ohjelos i1!flan1ahles. 

8. No se ¡Jer111i1e11 exle11sio11es provisionales o i11s1alacio11es 

eléclricas en t'1al e.'<lado (cables sin forro, s11el1os o sin clavijas). 

9. No sobrecargue los circuilos eléclricos y no co11ec1e 111ás de 1111 

apara/o e/éclrico a cada 10111acorrie111e. 

IO. Cafeleras y hornos eléclricos 110 deben sobrepo11erse en 

sup!!t:ficies co111h11s1ihles (lela. papel o 111adera). 

TESIS CON 
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Parte 111 

REGU/..AC/ONES GENERAi.ES 

Asistencü1 y Puntualitlt1tl 

Si usted 110 está presente. a/g11ie11 va a realizar su traha_io. ocasio11a11do esto 

1111 costo adicional a la en1presa. Es it11portante reportarse al trabf:!Íº a tie111po, la 

tarda11za crea co1!fi1sió11 e interrupción del traba_jo non11a/. 

Usted tendrá una tolera11cia de 3 111in11tos de.•7:1ués de su hora de entrada, sin 

que esto signifique que a diario usted p<Xfrá lleKar tarde. por lo cual la reincidencia 

¡.Juede ser motivo de 11110 sanción. 

J>rote_ja su e111pleo /legando p1111111a/111e11te. Cuando usted _,,-abe por ade/a111ado 

que se a11se11tará del trahqjo, se ~..,,~;ere avisar ¡:Jor lo n1e11os con 2--1 horas de 

anticipación a su _jefe inn1ediato. 

Cuando una e111erge11cia surge. el aviso de ante1nano es i111posib/e, sin 

e111bargo. en ocasiones puede ser f:>rudente llan1ar a la e111presa a los teléfonos de 

Ó111nib11s Urbanos y Suburbanos de Ce/aya 6/-507-95. Donde de 110 encontrarse 

/.Jersona/ ad111i11istra.~h.·o /ahora11clo. ¡:111ede co1111111icárselo a s11 J~re su¡.Jerior 

i11n1ediato. 

Nota: Más de tres .fi1/tas illjust(ficadas ocasionarán una sanción. incluso la 

11érdida de su e111¡.Jieu. 

TESIS CON I 
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Regi ... tr<~ tle E11tratlt1 / .w1litlt1 

Es responsabilidad de usted registrar su entrada y . ..a/ida de su lugar de 

trahqjo. 

Si es necesario salir del centro de traha_jo durante su tienipo de operación 

norn1al, contuniquese con su .ie.f"e i11111ediatu, quien tontará la me_jor decisión y le 

O~\·ig11ará 1111 ··1>ermiso re~._7,eclivan1e11te firn1ado ··. 

TESIS CON ' FALLA DE ORIGEN 
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DESPEDIDA 

A partir de este monie11to usted es 1111 niiembro más de ÓMNIBUS URBANOS 

Y SUBURBANOS DE CELA YA S_A_ DE C. V __ lo cual nos llena de orgullo. 

Usted ha recibido su Ma1111al de Inducción a Empleado.•-. el cual e.v~ran1os 
~: ' 

que haya entendido y lo lleve a caho durante sus labores dentro y ./itera de la 
. - . ' . . 

en1¡.>re ... ..a. ~~cuerde usted es nuestra carta de ¡Jre .. ~te11taciá11. lo invitamos a dar lo 

111eJo~,· ~e;~-!. -~·l!~ner en alto el 110111hre de su al1ora 1111e1.•a e111¡:1resa. 

En hóra buena y gracias por ser un n1iemhro nuís de ÓMNIBUS URBANOS Y 
SUBURBANOSDECELAYA S-A- DEC_1-_ 

TESIS CON 
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CAPITULO IV 
JENTA DE PUBLICIDAD M"ÓVIL 
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4.1 DEFINICION DE PUBLICIDAD 

Hablar de publicidad es sinónimo de comunicación de ideas. argu111entos de 

venta o ac/amacio11es .Yª sea e11 lo individua/ o e11 lo integral; /Je .. "ide 1111 111e11sqje 

transmitido ¡:1or 1111 vendedor ~·ara a cara. hast<1 1111 a111111cio. 

La publicidad la podemos definir como el método técnico que sin·e para dar a 

conocer algo. ya sea 1111 c:o11ce¡JI<>. 11110 idea. una ¡Jro¡:10 . .,·ició11 de co111¡.Jra o 

sin1¡:1/en1e11te 1111 recordatorio. a travé.•; de 111edios de co1111111icació11 {directos y/o 

111asivos). en 1111 periodo determinado y que sigue un fin n1eran1ente co111ercial. 

It1cl11ye también los e.'ffuer=os de punto de venta. r~I ob_jetivo de la publicidad es 

vender algo, ya .\·ea 1111 ¡1r<Jd11cto. 1111 .\·en•icio o una idea. I..a i11te11ció11 ¡:n1ede .\·er 

provocar una venta inn1ediata o en el fi1turo. 

La publicidad debe de ser un medio de comunicación efica=. intentando 

co1ifirn1ar o bien n1odi.ficar las actividades y el con1portamie11to del receptor del 

n1e11saje. 46 

Publicidad: es dar a conocer 1111 producto o servicio en el mercado. 

""Actividad co111ercial controlada que uti/i=a técnicas creativas para 

c.leter111i11ar co1111111icacio11e."• ide11tificah/es _v ¡:1ers11a . .,·il'a.•; en los n1edio.\· de 

co111unicacián 111asiloa a fin de de."<arrollar la den1a11da de un producto y crear una 

il11a.._r:e11 de 1<1 e111¡Jre.,·a en c1r111011ía con la reali=ación de ... -11.\· ohjetivos. La sati.'?,1acció11 

de /os gnstos Lle/ co11 ... ·11111idc>r J' el desarrollo del hie11e_,·1ar social y eco11ó111ico ••. -17 

a .. TIU~VIÑ<.) Kul.,.,_;,. PuhlidJ.uJ. Comnni~ciún inl<!'!!rnl .. ·n m;uk.:ling EJ. ~fa.:- Crt.t\\" f lill. ~f.!xko 2000.1•.13 
,~ IUJSSELI.. "l11onms. LANE RonalJ. ~f:1nu:1I de l"uhliddotJ. "k=rmno:r. Ton•o ::. EJ. 1-r .. ·n1ke llall. rAo3. 
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4.2 FUNCIÓN DE /_A PUBLICIDAD 

La fi111ció11 principal ele la publicielael es comunicar los ob.Jelivos ele la 

111ercadotec11ia a a11die11c:ias con ol?_ielivos se/eccio11ado.••. 5"'e 11s·a /.Jara lograr varias 

/oreas. u1ili::a11do difere111es canales ele los medios ele co111unicació11 para llegar a 

diversa_.,.. audiencias y obtener :w1 i111eré.•; n1edia111e \Parias ¡Jro¡Jue.\·ta.•; creativa ... -. Sin 

e111bargo. a pe • .-czr de los canales i111ermi11ables en apariencia para la u1ili::ació11 de la 

/.Juh/icidad. há.••ica111e111e e.'\¡· una herra111ie11ta de la con11111icació11 de 111ercadotec11ia. ~8 

La finalidad ele la publicidael es lograr un ob.Jelivo que se co111pagi11e con 

las nietas de la en1¡:Jresa. en/re las cuales ¡.111ede11 estar la 111axi111i=ació11 de beneficios 

a largo plazo. la eslabilielad. el crecimie1110. la responsabilidad social y o/ras 

11111chas. 

La fi1nción de la publicidad para lograr es/os ob.Jelivos es pro111over el 

produc/o o hacer propaganda de la compaliía: e., decir, crear venias ac/uales o 

filluras o dar a la e1npresa renombre o popularidad que le mere::ca el respeto del 

público, para que la considere una etnpresa con que puedan hacer negocio. 

u• RVSSELL ,1h1tm1s. L·'\...~E RonalJ. !\fanu;1I do: Puhli.:iJaJ. h:l....yrm ... ..,-. To1no 2. EJ. Pr ... .-.ui.:o: ll•1ll. P2.5. 
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4.3 PUBLICIDAD AIÓVIL 

El punto mas fi1erte de la publicidad móvil radica en que puede .'<er la ultin1a 

oportunidad para llegar a un pro.v7eclo de cr,,npra con un 1ne11.'>qje publicitario 

visual. Sirve de con1plen1ento a la publicidad de otros nledios con un recordatorio del 

producto que resulta dificil ignorar. c:uando el of?jeli1•0 es ofrecer 1111 producto o un 

servicio ante 1111 amplio .•·ector de la población. La publicidad móvil tal vez sea el 

nu~jor medio para lograrlo. 

Y co1110 la publicidad 111óvil puede contribuir a casi cualquier campaiia 

J.711hlicitaria Je ... · /:Jrese#1tó a co11ti1111ació11 sus venl<?ias.-

4.3.I VENTAJAS DE l..A PVBl_ICIDAD A-IÓVll-

l. Alto alcance y alta frecuencia.- Los niveles de acumulación (alcance) y de 

exposición (frecuencia) de la publicidad móvil no pueden ser igualados por ninguno 

de los otros medios. Este tipo de publicidad es 1111 ntedio al cual 110 se puede ignorar 

y c¡ue .\·ie111¡:Jre e.\·ta presente. gara11tiza11do que él ¡:níh/ico vera .\'"llS me11.'iq_jes que 

desea 1rans111ilir a cualquier hora del día y los 365 días del ai'ío; Sie111pre y cuando 

estén debidamente colocados. 

2. Alc11nce 1/e/ public<1 l11eaL- /,a publicidad 111ávif perntite a las e111presas 

colocar el 111e11sc~je lo 111as cerca posible del p111110 de co111pra. 1;_:.,1a proxintidad 

cu11trih11 .. ve a que la co1111111icaciV11 e.••1in111/e el de.•;eo de co111¡.1rar. recordando al 

111i.w110 1ie111¡.Jo /c1 tienda y/<> e111¡1resa. 
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3. T11nu11 ¡u1sicfr>11 e11 1/~rerenles área . ., ge,,gráfic1111•.- Pern1ile11 al a111111cia111e 

co11ce11trar s11 111e11sqje en di_rere111es mercat:..los 

necesidades co11cre1a . .,·. 

y relacionar su n1e11sqje con 

4. /l1ljos c11.'iit11s.- /:>e en/re las principales ca/egorías de los n1edios de 

co1111111icació11 la p11blicidad 111óvil es, por n111cho la n1ás /Jara/a. 

5. /111p111ct11 cre111ti1•11.- Con .\71S grandes di111e11sio11es, la publicidad 111óvil a 

llegado a ser un 111edio a11da=. lleno de colorido y 11111y lla111a1ivo, ade111ás res11lla 

ideal para el reforzan1iento de co111bi11acio11es de n1edios. 

6. La publicidad 111óa•il aprovecha la tendencia de la p11blación a tra..,/adarse 

c1111st111nle111ente de un l1ulo a otro, 1ra11s111ilie11do ""71s anuncios 111ien1ras la gente 

viaja de ida y vuelta a ""7' lrabajo, oficina o escuela, o bien, para salir de con1pras. 

TESIS CON 
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De_.7,ués de haber desarrollado u11 pa11ora111a nlas claro de lo que es la 

publicidad y a su vez sus ve11tq;as. se elaborara 1111 nu>delo de lo que es la publicidad 

n1ó'1i/ para ¡.Jo11erse a ¡.Jr11eha e11 1111estra em¡.Jre .. ~ Óm11ih11 ... Urha11os y S11h11rha11os de 

Ce/aya. con el fi11 de lograr ••e11der publicidad a las en1presas que req11iera11 de 

1111eslro servicio. 

Este 1node/o se le ofreció a 1111a en1¡.Jresa refresq11era y a co11ti1111ació11 se 

explicará nlas detal/adar11e11te cuales .í11ero11 los pasos a seguir para poder .. e11der 

publicidad. 

4.4.I INFORMACIÓN GENERAL 

• La publicidad nlóvi/ co11siste e11 a11u11ciar sus difere11tes tipos 

de productos y/o un servicio en los autobuses 11rba11os de la 111arca Mercedes 

Be11z e11 los modelos 2001. 2002 y 2003 con los que c11e11ta en la actualidad 

nuestra empresa ÓMNIBUS URBANOS Y SUBURBANOS DE CELA YA. 

• ¡:;¡ sector al que "ª ir dirigida esa publicidad es a la ciudad de 

Ce/aya y a su vez las zu11as conurbadas. 

Se les ofrece la parte trasera de las 1111iclades (111edal/ó11). para 

lo que se refiere a la publicidad exter11a. así co1110 las partes laterales ele las 

1111idades (Q11ee11 Size y Ki11g Size). 

TESIS CON 
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• A sí n1isnro se les ofrece la parte interna de las unidades para 

colocar algún tipo de publicidad que "ª dirigida directa111e11te a todos los 

11.-. .. uarios del tra11.\7.Jorte. 

4.4.2 APLICACIONES 

• Su publicidad será vista 3000 veces al 111es y hasta 111as de una 

vez diaria ¡.Jor n1il /.Jerso11as e11 ¡7ro111edio. cabe n1e11cio11ar que esto será ¡.x>r 

unidad y en una sola ruta 

• Las unidades trabajan en un horario de 5:00a111 a 9:00p111 de 

lunes a sábado y /os do111ingos de 7:00am a 7:00pm los 365 días del alío. 

• Las unidades trabajan 3 rutas principales en las cuales 

atraviesan a la ciudad en sus a\'enidas de n1ayor fl;~jo vel1icular. 

• El 111í111ero de pasajeros por día es de 1000 por unidad en 

pronwdio. y la clase social a la que pertenecen estos son la e/ase n1edia. 

111edia-111adia. 111adia-buja y la clase baja y que corre.•7:10nden al 89% en 

pron1edio. de la población de Ce/aya. 

TESIS CON 
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4.4.3 ESPECIFICACIONES 

ANUNCIOS PUlll.ICITARIOS IJE l.OS CAMIONES 

l. Anuncio Tr11 ... ero (n1edall1ín).- ¡;;.,·te tipo de anuncio ofrece una amplia 

visibilidad y posibilidad de lectura. Tiene un afio in1¡X1c/o, en especial entre los 

conduc/ores de aulonuh•i/es y los pasajeros que "ªn i111nedialan1e111e detrás del 

can1ió11. Su n1a_vor 11i1•el de ex¡.Josición ocurre en los ."te11u:ijl.1ro.\- y en las 

i111erseccio11es. 

Act11aln1e11te Ó11111ih11s de Ce/aya cue111a con tres difere111es tipos de 

cc1rrocerias en d!íere111e.,- 111edida_•,; (estas 111edidas corre.\7.Jo11de11 a la ¡;,arle trasera del 

canlió11): 

CARROCERÍA LARGO ANCHO 

AYCO 95cnt. I.88cn1. 

CA TOSA 93cn1. 2.07cn1. 

BOXER J.OOcm. J.90cm. 

2. Anuncü1 Fr1111u1/.- Es/e tipo de a111111cio va colocado en la ¡X1rte delantera 

del ca111ió11. Ji:s visible a cualquier lipo de clima y llega directa111e111e a los pearo11es, 

11suc1rios del ca1nió11. co11d11c1ores >'a lo~'\· ¡.JasaJeros de otros l'el1ículo~._ 

Lct~.,.· 111edida .... · que se rec.:<.1111ie11da11 ¡,1ara este a111111cio .\·011 de 65c111_ X 60c111. 
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.3. King Size.- Este anuncio se coloca del lado i:quierdo del can1ió11, es decir. 

el lado del canrión que da a la calle. 10> el n1ás grande cartel que se coloca en los 

camiones e11 movimiento a_/_1!.f.vel de los o.Jos .. Lleva .!t..,1 me11saJe de \•e11tas diarian1e111e 

a la.\· ¡.Jer ... 011as e11 /a.'l <?fici11as o negocio .. ";. 

Las medidas que se recon1iendan para este anuncio son de 1111. X -1.5111 

4. Queen Size.- El lamaíio quen se locali:a del lado derecho de los can1iones, 

es decir, entre las puertas de entrada y salida del camión. Este tipo de anuncio llega 

a las perso11as que eslá11 en 111ovinlie11to, ya sea can1ina11do, aborda11do a 

descendiendo el ca111iún. I;;11 ocasiones se le en1plea _junto con el tanralío king para 

cubrir an1hos lados de la calle. 

Las 111edida._., que se reco"1ie11da11 /..Jara este a11u11cio son de 3. 5111. x I 111. 

5. Anuncio <le Viaje. Este tipo de anuncio se aplica en las partes laterales del 

ca111ió11 y e11 la parte trasera, el alto alcance visual y una alta fi·ecuencia son su 

prioridad y con este ti¡.Jo de a111111cio se ge11era11 resultados n111_v .\·obresalie111es. 

Es él 111as recomendado de todos los tipos de a111111cios ya que 110 pasa 

desct¡.Jercihido ¡.Jara 11i11~~1111a ¡Jer:·•ona. 

6. E ... pt1cü1 lnterü1r E ... t<1111lariZt1<lo.- Este tipo de anuncio se coloca en las 

partes laterales del ca111ió11 (arriba). 1~:,.tos anuncios llegan a los usuarios del can1ió11 

ele 1111a 111a11era indirecla _v lo.\· 11 . .,.·uarios lo p11ede11 ¡,·er en f.Jronredio de 16 n1i11111os fJ<>r 

PiC!je. 
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Las 111edida .... • <¡ue ... ·e recon1ie11da11 ¡x1ra este <1111111cio .... ·011 de 30 x 80cn1. 

7. Espncfr1 de Ventn.'fi ni Frente.- Este tipo de anuncio se coloca detrás del 

conductor del ca111ió11. 

Las n1edidas que .'iie recomiendan para este anuncio son de 35 x 50 cn1. 

4.4.4 RECOMENDACIONES PARA El- TEXTO DE l~OS ANUNCIOS 

De los a111111cios <¡ue se 11tiliza11 en la ¡:111h/icidad 111óvil lie11e11 que ser 

li111itados por lo restringido del tie111po de exposición. Se ha calculado que un 

auto111óvil que corra a la velocidad de JOOkm./h. Solo de.Ja a sus ocupantes 3 

segu,,dos ¡:Jara leer y ca¡:1tar el 111e11saje. ¡:1or eso e ...... ge11era/111e11te breve: ../ a 7 

palabras se consideran st!ficientes aunque ta111bién pueden utili=arse hasta J 5 

palabras. 

La 11orn1a /:Jráctica e . ., <.111e 1:1ueda ca¡:1tar ..... ·e e11 6 .. •;egundos. con10 el texto e.'\· 

breve 11ecesaria111e111e tiene c¡ue ir al grano. Las /:Ja/abras tie11e11 que ser breves. 

claras. y ftíciles de entender. ta111bién pueden ser de cc1rácter cálido univer.,;al y a 

.-eces hu111orísticas. Los tipos del texto deben de ser le~ibles con .fi:1cilidad a 

r.lisl~111cia; son 1ná.•; legible ..... · lo.'\· llamados gó1icos. ¡.>ero los ro111a110.•1; a11in1a11 el 

111e11sqje sie111¡.>re que sea sencillo. 
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I...a ·'·e¡.Jaraciá11 co11trih11ye a /c1 legihi/idad lo 11!i.\·n10 que el c<.>111ra .... ·1e de lo .... · 

colore .. ,·. 49 

4.4.5 FUTURO DE /.A PUIU./CllJAD MOVll. 

Tomando en cuenta /cu; 11ecesidades de los anunciantes de llegar a un ptíhlico 

en 111ovin1ie1110 y /os e/e1•ados costo.,· de los 111edios tradicio11ales. e.\· casi seguro que 

la publicidad móvil seguirá creciendo. ,\'us bajos co.~·tos la convierten en un ntedio 

icleal /.Jara los a111111cia111es con10 ¡:1ortador de n1e11 .. '\-a_je .. \· de recuerdo. Ade111ás. este 

111edio qfi·ece una enor11te flexibilidad en tér111inos de objetivos de ntercadotecnia. 

, .. Rt ·ssELL ·11~~"1t:1 ..... L,,,\..'-:'~ RonalJ. ~t;um~•I d.: 1•uhli..:id:u.t. J.:l.:pru .. -r Tl...,nM 2. Ed. Pn .. "tnk..: 1 foil. PAO.l. 
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4.5 DISEÑOS DE PUIJLICIDAD ltlOVIL 

Ac.:áilfi1111acio11 .\·e l"·e.••e11lc.-i11 lo,\· cl~fi. .. re11te.\· cli.\«•11<>!+" ,/e ¡n1blicit.lacl 111á1•il c¡11e ,\·e 

le e/a/,oraro11 a la e111¡Jre ... •a re_fi·é.\·c¡11erc1 < ~oc:c.1-( "'ola e11 _,.,,,,. t1;_rere11te.,· ¡Jrot.l11c.:t<JS -'' 

cadO 11110 con s·u.v re.\7Jeclit·c·1.\· 111<!tlic.l<1s . 

.1.- J!:sle e.\· 1111 diseli<-' "le lo <¡11e ¡nu.liera ser 1111 t1111111L·io lrt.1,,·ero. el cual 110 ."iolo 

OC.'11/}0 el ll1'!Úc1/ló11 e.le/ c.:a111i<}11 ,,-;,,,, l<>t..la la /'arle trc.1.\·erc.·1 tlel 111i .... ·1110. 

ANUNCIO nut.\'/,·uo J\-IANZANA l./l•T 
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2.- l~.,)1 el .\·i~11ie111e t.lisetio se /'1"1.!.';e11tc1 1111<1 rec..:0111c11dc1c.:iá11 <le lo que 1~11c.liera 

,,;er 1111 A111111cio 7i·c1.,·ero. en el que ,\'l.! <!fi'C'-'<! 1111<1 ""'l'lict ,.¡,,;ihi/it./acl _\.' l'º·'·ihilidt:1d ele 

lectura. 

\ 

\ 
2.80 
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3.- /El sig11ie111e 1.:1111111c:io e.,. 1111<1 c/r:11Y1 11111e.,·1rc.1 ele lo <¡ue es el A111111cio King 

,\'i;;e ~'' Q11ee11 /\'ize que ·"·011 los 111as reco111t~11tle1tlo.•• ¡1or _,.,, '-""f'lia ,.;.,·ihilitlatl. <.1ele111ás 

tle que 11·c.111.\·111ite11 ,,,,. /J11e11 111'!11.\ºt~je et c11alq11ier ¡ni/Jlicf.J . 

• ...._.;... ¡l -; • 

! 
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../.- Otro <;ie111plo de lo.•· A11u11cios l•a11K ,\·i=e (."llf'Crior) y Quee11 Si=e (il¡rerior) 

en el cual ... e 11111e.-.~1rt1 que la111hié11 lo.\· c1111111c:io.-.· en /J/c111c.:o -'' '"-".t:ro so11 ele h11e11 

i111¡Jt:1clo -'' 11111.J' ret..:0111L"llclc1<.lo.\" /Jc1rc1 a111111ci<11· c.:11a/q11ier ¡,,·o<.l111.:10 o ,'-i<!rt·icio. 

ANUNCIOS KING SIZE y Ql!EEN s1z¡;; roe A-rol.A 
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5.- l'or ,;J1i1110 .\·e J're.-.·eula e!I A111111c..:io l·ti11.s: .. \"i=e q11e ,,,,.,,. c.•/ 111cí .... · .f.!rctnc.le cc1rl<-"I 

que se co/occ·1 en lo,,· cc1111io11<".'' en 111ot•i111i<•1110 al nit·e/ ele los "!jos. )- <JIU! .S:<"llera 11111_l· 

h11e110.\· re.-.·11/ta1/o ... · /'ara los c1111111L·ic1111e .... ·• 

ANI INC/O KING s¡z¡,· AIANZANA /JVF 

~--'"' ·-·J.t~ 
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CONCLUSIONES 

VENTA.IAS Y l>ESVENTA.IAS l>E LA PRACTICA 

PROFESIONAi_ 

Al estar realizando 1nis prácticas proJésionales en la empresa de 

transporte publico denominada ÓMNIBUS URBANOS Y SUBURBANOS DE 

CELA YA 111e encontré i::on muchas ventajas pero a su vez con 111uchas desventajas 

entre las cuales puedo resaltar las siguientes: 



C .. onoccr un ¡Joco 1nas o .rondo conuJ :·;e encuentran las 

oportunidades de trabajo _1;,era de la Universidad. 

J>ES>VENTAJAS: 

Que las organizaciones descó.no.cen._q1~c. lo.~: comzinicólogos 

con1a1nos con los conocilnientos :·~u.ificienti:s·· parC/ ·µad~~ ¡;,h~~'c,;-; ~,/>~i~b~-1ei1 
.fi.1nciona1nien10 de cualquier orga;1iz~C¡j~1: .. ~~<·;j~,~;'a~1> qúe· n~~-~tro cq1npo_ de 

trabajo son ~nicamcnrc los 1~1c~i~.,: <fe cÓ1;'.~;~;i'c:,_Ú~~1. "· . •.~. - .• i · 

·· ··~ ' .;c~~ .. -~::.i:)"; '--•;»·.,/.' :,:·~·;::- ,·\;,;:~\:'>·:~-,¡:.t.' 
''. '. , __ ,_ . , -,1>.:. ", ·., -- . ' :': ,. :: :~ .•. 

. • . ·· :: ~~{¡':':~f:f.{~';S?:~~ ~f ~~$-~·~~/J/!/;-~.'.~é;~füf/f'J~Wff(hR~f l/{~~e~n. Íencr 
la razón .en ahsolutaq1cnrc~ rodo,:'y)porJó/ranro.•'ponen;muchas-'rrahas a ·fas 

·. - . :·~: ':: ,· ·:~-/~· .. ;-,.;'.~:·::.o::':~~~~~~:.:::,~:,;:;;~-~< ~'.']~-:-:;1 e<~~:":>)-~~-. ·;:!.~:.:;;. }~ "J, :~:-_, ~ ·~:~~\.;~--~,;./~:·;-;";;.,~. ~: -::"r:::-_: ... C' ·,. ._; « 

co11oci1~ic11',7~~~;;f rr.101~2~,1-;~~!i»tff~~I~;!G~;;i~•.,·;.c:,~i~:•- .... _ .. :<·•· .. ·· ,. ·., -
• , El.ser vis ro ccimo. e/joven-profesional sin ·e.>:pcriencia~ 

. ;:·:·.:·-_-._, :".~~ . ··:~(~) rtL·;:~~<:i~:~~\.?c-~:f .·· .... ·~, .. ~.- ... -..... "., . 

'J!:l~ei~Sri/~I,-';pJ;,~;~fatu~rop/,estapcro por lo pronto hav cosas 

·,nás iniporran_Je~- q:~~'~.:~~;,!¡~~;-;J~tf~~~~~k~~j,.~~-... . . . , . -
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