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INTRODUCCION

, La importancia del estudio de las tecnologias de informacidn y comunicacion,
coemo la Infemet, radica en la actudlidad y oportunidad del tema. El propdsito no es
enaltecer las cudlidades ni tompoco hacer una crifica negativa de las mismas, Lo
sustancial en este. asunto es conocer los usos para poder optimizar el proceso
comunicativo'y por ende, conocer las aplicaciones que el individuo le da al medto para
la mejora de la comunicacion en las organizaciones.

H uso de fecnologlas de comunicacién e informacion es un tema que cobra
“refevancia por ja situacidén actual, una sociedad dindmica por el constante Aujo de
energia {informacion] proveniente de las interacciones del individuo, tanto inferpersonales
‘como medidficas; estas Oiimas, con posibiidades de modificar las capacidades para el
envio y recepcién. A lo large de la historia, las sociedades han enfrentado diversas
situaciones plasmadas principalmente por medios como prensa, cine, radio’y television,
las cuales han sustentado formas de comunicacién basadas en- lenguaies signicos,
visuales, auditivos y audiovisudles respecfivamente. Internet, ha incotporade todos estos
lengugjes, sea por seporodo o en combinacidn lo cuadl, aunado a las carccteristicas
propics - del medio y los necesidades’ de comunicacidon del individuo ha llevado a
modificar fas formas de interaccidn, asi como la manera de crear y fransmifir informacién.

Hoy, podia pensarse gque vivimos en la era de la “sociedad * de la informacién”
como consecuencia del valor que ha adquiride la informacidn en jfodo proceso de
gestion gubernamental, institucional o empresarial, resultado de una revolucidn digital a
gran nivel. Este cambio, gestado en los Gltimos afios, comprende un rdpido desarrollo de
nuevas ’recnoioglcs, conceptos innovadores, estructuras y oporfunidades de gestionar la
comunicacién no en confexto de supremacia, sino de flexibilidad y participacién.

La red se hg'incorporado en la sociedad modemna como un espacio favorable
para apropiar y diseminar ideas, comportamientos, conductas, acciones cofidianas gue
‘necesariamente implican, ospecfos culturdles, rasgos econdmicos,  planteamientos
polificos vy formas de recrganizacion social, La adaquisicién de clertos valores y gjecucidn
de nuevas conductas manifestadas en regiones especificas, con frec:uencw son resulfado
de la c:perfuro aun medic que rebasa fronteras, mientras las pariicularidades también son
o pueden ser expandidas a lo largo y ancho del planeta. Toda este como consecuencia
del alfo grado de penetracién que la tecnologia fiene en las sociedades, pero sobre
‘todo, en aquslias con las posibifidades necesarias de acceso al soporte técnico; esto
significa, la inminente Integracidn a la telorafia de informacién,

De esta mcnem el acceso o no acceso adl medio, estd abriendo la brecha entre:

 qulenes poseen 10s. recursos técnicos y los que no; esto significa la diferencia entre quienes

“fiensn informacion pcrc actuar y quienes no, convirtiendo asf dicha energia €N recurso
mdtspensable en cvatquser ambito donde sé desenvuelva el individuo.

Dicha penelracion se origina de las célukas mds pequefias del sistema social, los
‘individuos gue incorporan artefactos provenientes de su entomoe para la ejecucion de
acciones cotidianas que repercuten en las maneras como se gjecutan los procesos de
comunicacion. .

- Lo anferior es resulfado de dos aspectos fundamentales, como consecuencia
directa del uso de tecnologias de informacion como Infernet: 1) la inmensa canfidad de
- dotos a los que se tiene acceso con el medio y 2} las pombxltdqdes de interaccién que
ofrece en’rre jos individuos.
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Y es aqui donde se encuentra mi motivo principal, la labor del comunicdlogo
coma la persona indicada para proponer nuevos usos ¥ aplicaciones de nuevos canales,
de crear redes de comunicacion mullidireccional coherentes para la sociedad modermna
que respondan a necesidades grupales e intergrupales. Esto bajo lo concepcidn del
férmino comunicacion como la interaccion y puesta en comin de informacién, ademds
de ser entendida como una accién abierta, claray oportuna.

La importfancia del papel tdn’ro de los medios de informacidn masiva como de las

Tecnologias en Informacidn y Comunicacidn como Internst  en los sociedades de la

informacién, es que a fravés de ellas, cualquier miembro. perteneciente a cualguier
organizacién, obtienen informacidn que los coloca en la *parficipacién” y por ende, en la
dindmica estructural y organizativa.

Bl avance fecnolégico en materia de informacién y comunicacion, es la

‘confirmacidn mds pura de la necesidad comunicativa del ser humano. Desde tiempos
_remotos, &l hambre como ser social ha buscado formas de expresar necssidades (fisicas
. o'emocionales} para el alcance de objetivos; lo cual se logré en primera instancia con el
- lenguadije y a parfir de entonces, se han desembocado las més complejas con ayuda del
‘avance tecnoldgico. La evolucién de las formas y canales de comunicacion se ha ido
“adecyando. a tfravés del fiempo de acuerdo a necesidades personales, grupdles e
infergrupales; es decir, los canales para la comunicacién han servido como exfensncnes

de las posibilidades humanas comunicativas.

La ciencia vy la tecnologfa son propias Unicamente del ser humano, razén por fa
que su estudio se hace indispensable; Es el hombre quien los ha originado y quien decide
el uso que deberd darles. Por tal motivo los avances tecnoldgicos han cobrado primordial
importancia en todo lugar donde este presente el hombre y las organizaciones no son la
sxcepcion,

La adecuada gestidn de la comunicacidn es vital en toda organizacion porque es
la que establece las bases para la consecucion de fines previomente definidos, al mismo
flempo que proporciona cohesién entre los individuos. En este sentido, la comunicacidn

. organizacional es la gestién de los procesos de comunicacion que se originan enforno a
- una organizacion para el alcance del objetivo estratégico, y de ahi deriva fa importancia
“de su estudio. .

. La tecnclogia ha impactado en todos los ambitos del sistema social, en cada uno
de los subsisternas gue lo componen e incluso, cuando la tecnologia no penetra clerfos

-sectores: su presencia o ausencia provoca un efecto porque modifica los practicas
‘comunss. Independientemente de los rubros que frastoca, no son permeados en su

fotalidad, sin embargo la ausencia de la misma otorga la diferencia ante aquellos que
fas tienen.

La sociedad se infegra por organizaciones de diversa indole encargadas de
cumplir funciones socidles de acverdo a necesidades existentes, por to cual la fecnologia
alimpactar en una sociedad, lo hace de primera instancia a fravés de las organizaciones.

“Infermnet se ha incorporado al sistema social, en primera instancia, a través del dmbito

educativo, pasando por el comercial y culminande en el cohdacno

En términos generales, lo presencia de las fecnologsos en informacidén y
comunicacién y parficularmente Intémet ha originado vital relevancia a la informacion
como energia vital de dicho artefacto. £n el cass.de las organizaciones, se convierte en
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uno de los recursos vitales para su proceder, el indispensable pora la toma estratégica de
decisiones.

La informacion es recurso indispensable del cual se nuire la organizacion, dicha
energia provine del dinomismo de esta (ltimg, pero también de su entorno. Con la
llegada de Internet ha adguiide mayor movilidad, pues se genera y distibuys a ritmos
inimaginables, rozén por la que, instituciones, empresas y organismos representativos hon
hecho uso del medio para crear vy confrarrestar efectos producto de la mterccc:on entre
los individuos gue las integran asi como con su entomo.,

Hoy sabemos que‘fnférnet es un medio que ha sido apropiado y contemplado por
una parte impotante de la sociedad paro los précticas mds comunes y cotidianas hasta
para e disefio de complejos sistermnas de comunicacidn e informacién,

El estudio de ka comunicacién en los erganizaciones es vital porgue se encargord

© de enfocar todas . kas acciones comunicativas [infernas, intermedias vy externas) ol

dlccnce de fines previstos, para lo cual resultan indispensables los relaciones humanas, asi
como. el uso de medios de comunicacidn, sea a fravés de medios tradicionales o
mediante &l uso de nuevos canales de interaccién, persuasion y comunicacion. como o
es Intemet, de tal manera que éste sea incomporado de la manegra mds épﬁmc y eficaz ol
proceso de comunicacidn organizacional,

Para esto es necesario, plantear los pautas de cambio en la comunicacidn
organizacional gue se han sucedido a parlir del uso de tecnolegias en comunicacién e
informacién v en funcién de ello idenfificar cambios o elementos con indicios de
adecuacién de los procesos comunicativos-en el dmbito organizacional; reconocer los
procesos comunicaﬁvos que. puedan ser oplimizados con el uso de Ia Internet v
findlmente: proponer un modelo general para la rmp]emenfocnon de la Internet de fol
manera que oplimice los procesos de comunicacion.

Pues si un cambio en los medios de informacion conlleva a un cambio en los
procesos de comunicacion, eso significa gue. ol incorporarse ko Infernet en los
organizaciones, el proceso de comunicacion fradicional se verd fransformado.

} Si incorporamos tecnologics tades como la internet a las empresas, se ejecutard de
- manera natural un cambio en los procesos de comunicacién tanto intera como extema.
Sabemos que la incorporacidon de un elemento nuevo para la organizacién provoca un.
cambio, pero es importante saber cudiles ese cambio y como puede ser aprovechado
por las empresas en beneficio de la comunicacién,

La incorporacidn de Infemet como medio de comunicacién de las empresas
. requiere de la adecuacion en los procesos de comunicacion fanto xnternc como extema,
- s decir, un combio en la gestién de la comunicacion,

Por lo tanto, ka infroduccion de un elemento nuevo ol proceso de comunicacion,
‘mplica un cambio, una modificacidn o adecuacién en el modelo tradicional de
comunicacién, Bl proceso de ¢omunicacion organizacional puede ser explicado a partir
de la red de los relaciones interdependientes entre individuos perfenecientes & un sistema
social, cuya inferactividad se elerce a través de medios interpersonales ademds, de o
inmirente presencia de la tecnologia en los sociedades modernas, en los diferentes
dmbitos en los que interviene el individuo. ‘
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ta comunicacién como elemento innato al hombre se refleja sobre fodas ¥ cada
una de las acciones que redliza, estd en todas parfes; por otro lado, el individuo se
desenvuelve dentro de un espacio a fravés de las orgonizacionses para la vida en
sociedad, es decir, se desarolla e un sisiema social donde ejerce ‘todo fipo de
inferacciones.

El estudio de la comunicacién en las organizaciones contribuye o lograr equilibrio
en el sistema social. a lograr el cumplimiento de los propdsites que. las organizaciones
tienen como resultado de las necesidades refisjadas en el entomo.

Por tal motivo, en el priimer capitulo introduciré la temdtica mediante una exposicidn
acerca de lafs) Tecnologials} de Comunicacion e Informacién {TIC), su incidencia en la
comunicacion humana y en los procesos fradicionales, los usos y aplicaciones actuales asi
como los puntos de convergencia con ia comunicacidn organizacional.

En el segundo capitulo analizoré el papel de la Intfemet en la gestion de la
comunicacién organizacional entendida como proceso; para esta serd necesario refomar
un concepto de estd materia, asi como de la accién de gestionar. También, serd
necesario explicar el papel de la comunicacién asi como la importancia de la geshon de
ka misma para el cumplimiento de objetivos de la organizacion.

En el tercer capilulo, a partir de la cons’rruccuon de los primeros dos capl’ru[os retomaré el
concepio de comunicacidn como el proceso bilateral, pero fambién, como un proceso
enfocado para lo consecucidn  de los propdsitos preestablecides. De tal manera,
plantearé una visidn de la comunicacidén estratégica con el uso del medic de
comunjcacién e informacién que nos ocupa: lmefnef De esta manera serd posible
_establecer un modelo del procese de comunicacién en los organizaciones con el fin de

o ophmszor las redes v flu;os de informacién.
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CAPITULO 1: TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION: INTERNET

H presente copitulo pretende infroducir la temdlica mediante una exposicién breve
acerca de kafs) Tecnologials} de Comunicacién e Informacidn {TIC], su incidencia en la
comunicacion humana y en los procesos fradicionales, los usos y aplicaciones actuales ast
como los puntos dé convergencia con la comunicacién organizacional.

Asimismo, se busca romper con vigjos estigmas que minimizan ¢ engrandecen el valor
y los usos de las TIC onte el fendmeno de acelerado crecimiento. Es necesario destacar o
importancia de las fecnologms como herramienta, cuyo uso es decidido Onicamente, por
sl hombre.

Debido a que Infemet es parte fundamental de los TIC, resulta imprescindible la

- explicacién del fendmeno mediante una perspeciiva fecnolégica, aungue ésta no sea el
objefivo principdl del preserite estudio. No obstante, se debe evitar perder de vista el
contexto tecnoldgico para la comprensidon de la fransformacién de los procesos de
comunicacién aunados al desarollo tecnolégice {primera, segunda vy tercera revolucion

“fecnoldgical. Es precisamente la tercera revolucién tecnoldgica donde se ubica la
tecnologia de informacidh y comunicacion cuyo principal exponente es Internet,

La revisién de los Tecnologias de Informacién y Comunicacion, se realizard o partir del’
" reconocimientfo de la importancia que éstas fienen. para la organizaciéon en los dos
seniidos que impiica este término: fa accidn de organizar y la organizacidn como
conglomerado de. individuos que unen sus esfuerzos para la bisqueda de un fin. De la
misma manera serd’ preciso destacar su papel denfro de las organizaciones, para
posteriormente, proponer el uso éptimo para una comunicacion clara, abierta, oporfuna
.y propicia, tanto interna como externamente.

1.1. TECNOLOGIA Y TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Para el desarollo del presente capitufo es convenlente empezar por definir el término
tecnologia; en este sentido, Joseph A. Litterer define la tecnologia®... como el saber hacer
-glgo...", Esta definicion, a:pesar de ser muy general, sirve como referencia para enfender
a la tecnologia como variable de un sistema que penetra todos los dmbitos en los cuales
interviene el individue, pues.en todos ellos surgen necssidades que van desde la basicas o
primarias hosta las creadas o parlir de la diversidad de esiimulos circundantes en el
entorno. De manera mds técnica,  Andrds November, define el concepto como “... la
aplicacion sistematica de los conocimientos cientificos o tarea productivas y operativas..,
la-tecnologia es la materializaciéon de los conocimientos cientificos en la produccién
industrial...2. Por lo tanto, es la aplicacion praclica de la ciencia, cuyo rumbo se perfila
hacia la- acumulacién de experiencia y de conocimienio, lo cual da paso; af surgimiento
" de una nusva corencia y al disefio de una nueva aplicacion. Como animal racional, el
hombre permcnece enla busquedcz constante. del beneficio a ravés de la satisfaccion
‘de sus.necesidades, esta es razdn la que afa fa concepcién de tecnologia o lc de
“hombre.

Ambas concepciones del érmino nos conducen a considerar la fecnologia como o
aplicacién de recursos, principaimente materiales y de conocimiento a la resolucion de
.problemas © necesidades a fin de crear, en la medida de lo posible. las condiciones
" Spfimas en “n” diversidad de situaciones.

1 Litterer Joseph, Andlisls de: las organizaciones, Ed. Uimusa, México, 1991, Pag. 27
2 November Andrds, Nuevis: 1ecnologras y trasformaciones sccioeconémlcas, Ed. EPALA, Bspafia, 1991. chg 18
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Este conceplo puede tener fres perspectivas: ¥...en relacién con la ciencia, con la

~ técnica y conla sociedad...™. En la primera de ellas la tecnologia es concebida como Ia

aplicacion sistemdtica de los conocimientos clentfficos en actividades econdmicas, es

decir, la mejora de fo produccidn por lo incorporocién de nueva magquinaria y

* heramientas de frabagjo; la segunda se percibe como  implementacién de distintas

técnicas conjugadas para la obtencién eficiente y eficaz del producto final {out put), es

decir, como la convergencia propiciat de técnicas v métodos de produccidn asi como fa

organizacion del rabajo; v la tercera, comoe resultado de las necesidades del hombre o

. parlir de la puesta en contacto con su medio {incluidos elementos naturales, condiciones
sociales, antecedentes tecnolégicos, etc.).

De los pamafos anteriores se pueden idenfificar los siguientes elementos como
constitutivos del la definicién de tecnologia:

- la tecnologia es el punto de encuentro entre las necesidades humanas v el
. conocimiento
- BEs resultado de la actividad humana
- Matericliza los conocimientos cientificos o fravés de la aplicacidn practica
- Comprende una estrategia (leva impﬁcﬁe' un conjun’ro de procedimientos v
técnicas)
- Implica un proceso acumulative de aprend|zaje a fravés de la expenencnc el cual
-~ leva ala fransformacidn
- Conlleva a la innovacion tecnoldgica
- Es un proceso ciclico
- Inlegra dos clases de elementos: 1) los materiales como mégquinas y equipos, 2} los
intangibles relacionados con la estrategia como: la organizacién, el saber que
hacer, conocimientos, el manejo y aprovechamisnto de la informacidn y los flujos
de informacidén.

La tecnologia como materializacion de los conocimientos cientificos es una de ks
caracteristicus principales del hombre como ser social por naturaleza ¥...laTecnologla en
si, s una de los capacidades mas distintivas y significativas del hombre...” debido a ka
pamanents exigencia de fransformar su medio para la salisfaccién de necesidades
determinadas tanto fisioldgicamente como por la puesta en contacto con ta vida social.
Por ejempilo: los peligros dela prehistoria obligaron a hombre a crear moltiples artefactos
para la supemvencno, lugares de refugio para sobrellevar inclemencias del clima, formas
de comunicacién y de preservar €l conocimiento; asi, una vez satisfechas las necesidades
primarias surgieron nuevas necesidades no primordiales pora la vida, pero si para el
desenvolvimiento en- el enforno como Jo ha sido la aplicacién en el dmbite productivo,
perc sobre todo de comunicacién, Desde épocas remotas, ha sido una de ks
necesidades innatas al individuo y la bdsqueda constate para la satisfaccion de ks
mismas es permanenie; esfo debido a la caracteristica furndamental del hombre: su
sociobilidad dada a fravés de dicho elemento. De ésta manero, las necesidades se

* convierten en propdsitos ‘a cumplir y son al:mismo tiempo, origen de la organizaciones y

razén de la comunicacion entre los individuos.

A fravés de éstos elementos [socledad, conocimiento y tecnologial, fluyen
problemas o exigencias- provenlentes del lado humano % cuyc: respuesta se empieza a

sibid. p.17
4 Bl témmino propicio se refiere a las condiciones dptimas pora el desarrollo benéfico yveniajosa del proceso.
5 Kranzberg MeMn, Tecnologia y Cuffura, Ed, Gustavo Gili, Espana. 1978, Pag8
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confabular en posibles  soluciones provenientes de aplicaciones cientficas; Kk
realimentacion enfre ambos elementos es un proceso innato y constante.

SOCIEDAD

Actividad Humara CIMIE, '
Necesidades Sociales CONO NTO

Esquerna del autor disefiado a partir de la explicacién de fecnologia dada en el apartadol.1.
Figura 1. Sociedad, Conoclmiento y Tecnologia. Por st cardeter socidl, fa fecnologla puede explicarse
como enlgce pernanente entre i aclividad humana y el conocimiento clentifico.

A pesor de ser un elemento en boga de los sociedades actudles, la fecnologia es un
factor omnipresente en fodas las épocas, eras v edades de la humanidad, desde la
* aparicién misma del hombre v de la creacién de herramientas para su supervivencia. El
_ cohjunto de conocimientos se ha materidlizado a la par del desarrolio humano v se ha
" modificado COmo Un proceso social pemanentes.

" Por lo tanto, la fecnologia puede ser considerada un proceso ciclico presente en
disfintos dmbitos de la vida cofidiona, cuyo caracteristica principal es dar paso a la
' bUsqueda de’ nusvos conocimientos para su aplicacién o portir del surgimiento de
“nuevas necesidades”s que deberdn ser safisfechas por. tecnologias innovadoas, este
. procesc es denominado innovacién tecnoldgica.

Para e proceso de adsianto y/o perfeccionamiento de la fechologia resulfa
© necesariala qcﬁvidad de investigacién y desarrolio {1+ D} para lo cudd s& requiere:

. Exdstencia de un problemc o necemdad
‘- Sensibilidad para defectar eshmulos provenientes del entorno
» Perspeciiva Infegrol pcrc la creacién del enlace problema [necesidad-
conocimlen‘(o]
o Una menialidad |mcgmohvc para: aphcucwnes en pro de una resolucién
* Visidn econémica con la finalidad de que dicha cpl'cccuon seq rentable
+ Unaredde producfores y usuarics que comuniguen sus experiencias

Para - Manuel Castells ningun avance tecnolégico © innovacién se presenta de
manera dislada, pues responde directamente ol enforno econdmico, politico, social y:
-cultural de la sociedad donde se gesta. Esto poraue a parlir de lo ello se definen las
;«poutcxs de .cambio,~pues se reconocen y  delimitlan los -problemas técnicos,
comumccmonoles y orgamzocnoncles

La fecnologia no puede explicarse sin la inngvacion tecnoldgica, pues esta Gifima es
resdltado de un proceso de maduracién de la primera. Su introduccidn a la vida cotidiana

s "nuevas necesidades” consxdarados como creadas por ser resuliado de estimulos externos. Las neces!dades
bésicas del ser humano se plantean en fa Pirdmide de Meslow.,


mailto:mpl_degante@hotmaU.com

* mpl_degante@hoimailcom
L Tecnologias de Informacién y Cemunicacidn: Internet

confleva a un periodo de adaptacién y readaptacion; donde la fransformacion
. dependerd en gran medida de los cambios en las necesidades iniciales.

Por lo tanto, al constituise la tecnologia como un proceso ciclico, inseparable del ser
humano, se convierfe e un subsistema  del sistema social, el cual se mantiene de
“modificaciones gradudles o la tecnologia clave’ dada por la inferrelacién o
convergencia fecnoldgica, inserta en  diferentes transiciones [como la fecnologia
industrial. originada con la méaguina de vapor, Ia eléctrica por la generac@n ¥ envio.de
energiay la mformcmccx por la microelectrénical.

Las diferentes fransiciones tecnolégicas se identifican a lo largo de la historia por
revolucionest. Aunque el presente estudio nho se ocupa de éstas considero necesaria una
breve explicacién con ol fin de entender los cambios estructurales del sistema social.’
gestados a partir de la implementacién de nuevos artefactos, pues éstos plasman el
rumbo organizacional de la sociedad.

Histéricamente sé disfinguen dos revoluciones tecnoldgicas: la primera de ellas se
caracteriza por la aplicacidn de conocimientos cientificos a la industiia v se matericlizé
en nuevas tecnologias como la imprenta, ia méauina de vapor, nuevos procesos en la.
metalurgia, efc.; en general, se identifica por la sustifucion de herramientas por maquinas.
La segunda de ellas ocurid cien afos despusds v se distingue por el desamolle de la
electricidad, el mofor de combustién intema, la guimico basoda en la ciencia, o

- fundicién de acero eficiente y el comienzo de las tecnologios de la comunicacion. Ambas
revoluciones son identificadas -también por Alvin Toffler v llamadas la *Primera Olg”
{conjunto de tecnologias lndus’rnulesl v la “Segundc Ola” {tecnologias cuya base es la
electrénica como TV y Rcdlo)

Cada Tronsxc;on se determmq por la aparicién de tecnologia clave vy sirve de base
para las subsecuentes innovaciones fecnolégicas. En el caso de la Primera Revolucion
Industrial lo fue la mdaquing de. vapor que posfenormente dio origen a' mdlfiples
mecanismaos de fuerza moh’tz y de genercdor mévil, mientras que en la segunda lo fue la.
electricidad. pues .gracias a la generacién v distibucién de la misma fue posible sl
desarrollo en los campas de la mem‘clurgla, la guimica, la combustién interna, y sobre todo,
en el émbito de la comunicacién.

- A purtir de estas denominacionss, tedricos de las fecnologias como Manuel Castells,
Alvin Toffler, Tompson, entre ofros, identifican una tercera revolucion tecnoldgica basada
en los microcircuitos . [para Toffler ka “Tercera Ola"). Esta etapa se le conoce también
como la Revolucion de la Tecnologia de la Informacién debido a que ef cambio se gesta
“en las formas de generoc;on/procescmiemo/transmtsxon dela 1nformacton

FRIMERA REVOLUCION . SEGUNDA REVOLUCION TERCERA REVOLUCKIN
TECNOLOGICA : TECNOLOGICA TECNOLOGICA
INDUSTRIAL » ELECTRONICA MICROELECTRONKCA
PRIMERA OLA SEGUNDA OLa 'TERCERA OLA

Figura 2. Revoluciones Tecnoldgicas

7 Para November las tecnologias clave se basan en grandes descubtimientos clentificos que aparecen en
“intervalos regulores fla mdicuina de vapor, la energia elécirica, o auirica del petréleo, los circuitos, los.
microprocesadores, efc)
& Cabe destacar la aplicacién del téming revoluc’ién {es) en el sentido de aparicidn repentina gue modifica fas
“pautas socioeconémicas y culiurales preestablecidas lo cual impacta en el proceso de producciény
distribucién, porio tanto, de mgmimclén, da ofigen a nuevos producios, combia fa dishibucidn de kidquezay
el poder.
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Cabe destacar que la primera revolucién vy los artefactos surgidos con ella, tanto ia
imprenta como la maguina de vapor, rgjeron consigo nueyas formas de organizacién de
la sociedad; en pimera instancia la idea de conservacién cambia, las formas de creacién
y diistribucién de fos mensdjes fombién cambian.

Aungue con la mdguina de vapor el cambio se vio reflejado de primera instancia en
los pautas de organizacién {modos de produccién, divisién del rabajo), fincimente la
tecnologia rebasar limites ¥ penetra  en los dmbitos’ mas inimaginables. Los procesos
contaban ya con un orden que concluia con fa obtencidn de un fin, con el cumplimiento
de un objefivo mediante el previo seguimiento dé una serie de pasos. Con el uso de
fecnologia, los ciclos se moedifican y con ello, las perspectivas. La imprenia frajo consigo la

.ideareproduccidn en serie, inimaginable para ofras épocas; ante ésta nuevaperspectiva,
se materializaron nuevas formas de comunicacion como la propagada, resuftado de las
nuevas posibilidades que otorgd el medic. Las formas de produccién apropiadas se
convierten en modelo cultural de vida; los cambios en Ios medios de produccidn han
repercufido en la organizacion social,

la segunda revolucién fiene como elemento principal la elechicidad, tanto su
generacidn como su distribucidn, Asimismo surgen. ofros avances exraordinarios en’ lo
quimica, el acero, el motor de combustidn interna, el felégrafo? v la telefonia; ninguno de
“ellos podia haber sido posible sin la generacién y distribucién de la electricidad.

Gran parfe de estas fecnologias repercutieron en mayor medida en las formas y

. procesos de comunicacién al crear redes de interconexidén a gran escala. Las tecnologias

de la segunda ola abrieron nuevas posibiidades comunicativas, pues cambiaron

totalmente la perspecﬁVd de aqguellos con la posibilidad de usarlas, pues por primera vez
se redujeron las barreras de tiempo y espacio.

-Ofras tecnologlas de la segunda revolucién fueron la radio y la felevisidn. Estos medios
electiénicos, consfituyeron y constituyen una importante  heramienta de difusién de
- informacién. En ld segunda ritad del siglo XX la energia fundamental de la revolucién
tecnolégica  fue:la electicidad como medio indispensable para producir, distribuir vy
" comunicar, La etapa se caracterizd por ampliar kas posibilidades de comunicacién.a gran
“escala, la difusidn de informacién a encrmes cantidades de receplores.y la desaparicion
fronteras geogrdficas y'temporales; o ‘cual penefré en todos los subsrsfemos del srsfema
socialy reconﬂguro el fejido.

Lo etcpo denominada por Toffler como ka *“Tercera Ola" es conocida fambién como
lo "Revolycion de la Tecnologia de la informacién™@ y cuyo nombre -se asigna por las

? El felégrafo qléc?r!éo ‘ue ufizado. de manera expetimental en 1790 v utlizado ampliamente en 1837.

1 Los primeros avances de la “Tercera Revolucin Tecnolégica” o de la "Revolucién de la Tecnologia de la
Informacién®  gue sivieron de antecedente a eska erg, se Inicioron desde la Segundo Guerra Mundial. La
piimera computadora es inventada en 1946 en Fikadelfia, pesaba 30 tonelodas ¥ se construyd de metal con
vévukss, B slemenito primordial para el desarrolio de ésta era fue el transistor ™..Jrnventado en los laboratorios
Bell de Murray Hill (New Jersey} por tres fisicos Bardeen , Bratfain y Shockley {ganadores del premio hovel por este

" descubrmiento], hizo posible procesar los impulsos eléchicos o un rilmo més rapide en un maodo binaro de |
Inferrupcién ¥ paso, con Jo que se posibilitd la codificacion légica v ko comunicacidn con maguinas y entre elkas
denominamos a estos dispositives de procesamiento semiconductores y la gente comunmente los llama

© chips..." tCaste!ls Manvel, La sociedad Red, Vol p.é7) -
Posterionmente, en 1957 fue coinventado el circuito infegrado por Juek. Kilby y Bob Noyce o cual ocasiond Ia
‘caida de precios de fos semiconductores y su produccion se multiplics en gran medida. De la misma manera
como cayd el precio de los semicoriductores, el circuito infegrado sufrié el mismo efecto en los afios sesenta
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profundas ransformaciones en el campo de almacenamiento y transmision de datos
{informacién]. Los principales campos de desarrollo de ésta era son: la microelectrénica,
las computadoras y las telecomunicaciones.

- Estas fecnologios son producto de un periodo de profundas transformaciones desde
el fransistor, circuito infegrado, semiconductores {chips} ¥ con ello la microcomputadora.
Los sigulentes afios fueron dedicados al perfeccionamiento de ka tecnologia clave; las
computadoras sufrieron cambios en hardware y se creo software que brindd posibilidades

Jla interconexién de computadoras con ayuda de conmutadores. A partir de este paso, las
innovacionss giraron en torno a lograr mayor eficiencia en la transmisién, lo cual significd
el paso o la fibra dptico ¥ a la frasmisién por Idser. La conjuncidn de fibra dptica vy los
avances en el conmutador crearon el Modo de Transferencia Asincrénica v el Protocolo

" de Conirol de Transmisién/ProfocoFo de Inferconexién indispensables para el desarrolio de
Internet.

Las fecriologias de ko tercera revolucién poseen la caracterisfica comin de estar
disefiadas para procesamiento, dlmacenamisnto y fransmisidn de mfcrmac:!on, rezén por
la que se les ha llomodo Tecnologias en Comunicacion e Informacién. Estas trajeron
consigo la lamada “Era.de la Informacién”  caracterdzada por el uso generalizado de
Internet que se inicié d.principics de los afios ochentall,

. Alestar enfoccdo al procesamiento, adlmacenamienio y transmisién de informacion se
genera un cambio profundo en el gercicio de la comunicacion e informatizacién en

cuando el microprocesador fué inventado por Ted Of. La aparicién de dicho arfefacto significé la facilidad de
. pracesar informacion desde cualguier parte,

- A parir de estas fecnologias, los afios siguientes fueron ufifizados para su perteccionamiento ejemplo de el fue
"o reduccién de tamafio. del m icroprocesador [compufadora} aunado of crecimiento de lo ccxpacndad )
informdtica. La dporicién pardiela de tecnologias propicié la convergéncia entre elics, Io cudl modificé y estd

meodificando de manera permanente los perspectivas del momento.

. Indudablemente ko computddora es la matriz de todas ds tecnologias de la Tercerd Revolucién; con el paso del
. fiempo, se ha modificado en hardware {caracterisficds fisicas), materidles de manufacturacidn, veloecidad,
- capocidad deé mernoria ¥ capackiad de interconexién. Con for llegada del microprocesador en 1971 nacié ' la
- posibllidad de’ colocar una computadora en un chip: en 1975 Ed Roberls, un ingeniero cuya empresa se
. dedicaba o Ja elaboracin de calculadoras, cred una con capacidades de edleulo Ju cual serviria de base para
- ] surgimiento del microcomputadora comercializado. [Apple Ty Apple ). Posteriormente en 1981, IBM lanza sy
¢ versién origindl de mlcrocompumdora bdje el hombre de microcomputadora personal [PC} pero debide a que
no se basé en tecnologia personal sino en la desaroliada por ofras fusntes pora dicha empresa, la aparicién de

- microcomputddoras similares no fue dificil.

Asimisme, el soffware para las computadoras surgld o mediados de los. afios setenia anfe el auge de la era de
T los microcomputadoras; Paul Allen v Bill Galss  quienes abandonaron sus estudios ‘en Harvard,  fundaron
' Microsoft, empresa que postefiormente se convertiria en dominadora del mercado de sistema operativo.

" Los avances posteriores en ku nicroslechdnica y el software fograron lmporian’fes progresos en k interconexién.
! A parlir de fa segunda m:tad los ofios ochenta, las microcomputadoras no se puede concebir de manera
seporadg, pues action en redes. En 1990 o era del ordenar cambié al posar del procesamiento y
almocenamiento centrafizado & la Ulilzacién cormpariida mediante un computadora inferactivo lo cuol na sélo

cambié los sisternas tecnoldgices del momento, sino las inferacciones sociales y organizativas.

Lo iriferconexién sdlo fue posible por ia combinacién de las tecnologios hodo [conmutadores v seleciores) de
| rutas elecirénicas) y pos‘reriormenie nueves enlaces {fecnologias de tronsmisién), cuya funcidn conskie en crear
. enlaces entre dos puntos diferentes, de esta manhera, configurando macro redes. El primer conmutador para

produccién industial surge en, 1949 ¥ con el surgimiento det circuito infegrado fue posible su digitalizacién af
1 mismo fiempo que aumenia 6 su velecldad, potencia ¥ flexibilidad. A pariir de esto, los avances giraron en
. fomo a lograr mayor eficiencia en fa tronsmis!én lo cual significo el paso d fa fibra éplica ¥ fa transmisidn por

- Igser. Elaumento enla copacidc:d de fransmisién mediante la ulilizacién de la fibra éplica en conjuncién con los
. avances en el conmutador v seleccidn de rutas origindron ef Modo de Transferencia Asincrénico {Asynchronous
! Trarster Mode, ATMI ¥ el Protocolo de Controt de Transmision/ Pratocolo de interconexian [Tramsmission Control
" Protocol finterconection Protocol, TCP, IP) tecnologlos clave del Infemet.

11 A principios de Jos afios ochenid Infemet se convierte en una red de dorninio pGblico en Estados Unidos.
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todos los amibitas de la sociedad. El denominador comiln de [a tecnologia de la "tercera
ola” es la informacidn, Infemet es la herramienta con mayor capacidad para hacer uso
de ella. Las oplicaciones de Intemet al proceso de comunicacién organizacional
dependen en gran medida de ésta como slemento bdsico de ambas varables: tanfo
para la red como para la comunicacion, fa informacién resuho ser recurso indispensable,
la razén de ambos conceptos.

En redlidad, tanio lo fecnologio para la orgonizacién administrativa como la
tecnologia para la produccién se encuentran inmersas en un proceso donde ambas se
complementan a través de la realimentacidn y-cuva linea divisoria es indefinible. Sin

‘embargo, este no es el-Gnico dmbito- donde la tecnaologia  se ha incorporado a los

procesos de comunicacion gestados en cada uno de ellos, pero si en donde se incorpord

" primero y donde ain sigue generando diversas transformaciones.

" Nuevas formas de
* Produccids’

Nuevas procesos de
Comupnicacidn

Figura 3. Impacio de Infemet en los Organizaciones,

N N Mucva estructura
uevas estralegiag organizativa '

e

>=Qorozom-

Ho obstante, debo reiferar que dado los fecnologics de la tercera revolucidn,
cualquiera de ellas, tienen como principal energia la informacién razdn por la que se les
ha llamado Tecnologias de la Informacién y Comunicacion; las cuales estdn produciendo
cambios en jodos los ambitos organizatives de la sociedad. Asimismo, como la

-informacién es también la energio  vital de ko comunicacion se generan cambios en

procesos comunicativos de diversa indele. Por 1o fanto, la wiilizacion de estos artefactos ha
transformado la concepcidn de la informacién asl como su valor en Ja sociedad actual.

11.1. LASTICY LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION: INTERNET

“Por una parfe, el conceplo de Tecnologias de Informacion y Comunicdcién {TiC), es

- goncebido como “...un conjunto amplio de técnicas de diverso grado de complejidcd y

de desanollo recxen’re en su mayor parte basadas en la elecirénica, dedicadas a la

‘ ccup‘rurc, procesamlen’ro, almacenamiento v -frasmisidn de la informacion2. En una

concepcion fécnica como la anterior, el término de Tecnologias de la Informacidn es
utiizado para referirse a la produccién, procesamiento, almacenamiento,. fransmisidn y

_reprodyccion de lo informacién. No obstante dsbemos sefidlar la perspec’nva

comunicativa la cual puede considerarse como un sistema de medios de comunicacién

_ omnipresentes, interconectados y diversificados que pueden operar indisfintamente por
diversos canales y de manera simulidnea y gue originan una nueva realidad sspacio-

temporal, el ciberespacio.

La Segunda Revolucién Tecnolégicc se caracterizd también por la aparicién de
instrumentos. que facilifaron el proceso de comunicocidn e iInformacidn estuvieron .

2 Rata Joseph, Tecnologia y Comunicacion. UAM, 1984, Méxdco p. 9
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representadas por el teléforo, el telégrafo, conmutadores, la felevisién, la radio, efc; los

" cudles fueron resullado  de la tecnologia base det periodo: la electicidad. Pese o la
“importancia que tiene esta era por oforgar una gren aperiura a ko comunicacion al
éliminar las - bareras .de espacio-fiempo {con el teléfono y el ielégrafo}, hasia
posteriormente convertirla en masiva [con el surgimiento de la televisién v la radio], 1o
tercera ola  cobra vitdl relevancia por incidir de manera Unica, confundente e
irevernsible™ en fodos los procesos de comunicacion. La implementacién de nuevos
artefactos conlleva' a ko adopcién de nuevas précticas, lo cual da origen a la
reconfiguracién del sistema social. :

Como se ha seficlado con anterioridad, foda fecnologia se encuentra asociada con
fransformaciones estructurales de los subsistermas socioecondmico, politico y culiural. Las
Tecnologios de la Informacién, trastocan- principalmente la inferaccién entre  los
individuos, infegranies del sistema y cuyas relaciones entre ellos son permanentes en todos.
los dmbitos socidles. En una perspectiva més sencilla v clara acerca de cdémo influye la
‘infroduccién dé un nueve arfefacto en la sociedad esta la consideracion de que todos los
dmbitos de la sociedad se .consfituyen de seres - humanos quienes ejercen la
‘comunicacidn a ’rrqvés de medios primifivos o disefiados para fales efectos; los
subsistemas anteriormente mencionados {econdmico, polifico, social, cultural, entre ofros),

- ol estar constituidos pnnmpalmem‘e por individuos, se encuentran cohesionados por la
comunicacién cuya Unica energia es informacién; la manera como se lleva a cabo &l
proceso de comunicacion depende en gran medida del uso de medios para el
cumplimiento de ﬁnes previstos. .

- Por ejemplo, el "feléfono facilité la comunicacidn enfre individuos sifuados en puntos
geogrdficamente distantes. Antes, lg comunicacién a distancia sélo era posible mediante
el envio de un mensdje a fravés de una carfa o bien, del telégrafo, éste (ltimo brindando
instantaneidad, perd ante la desventoja de un mensgje breve. Con el teléfono, ademds
de posibilitar o comunicacién en tiempo redl, conservaba algunos: elementos de la
inferpersonal, tales como: entonacién, uso de un cédigo y.retrodlimentacién inmediata.

- Hoy, Intemet goranhm el envio de mensc;es escrifos, audi tivos, visuales o mullimedia en
fiempo real si ast se requiere un gran, nimero de elementos propios de la comunicacién
interpersonal se encuentran implicitos. De esta manera, las formas de interaccién entre los

" individuos adqguieren nuevos matices y por lo tanto, las formas de establecer vinculos. La

instantaneidad como pnnmpal caracteristica delas TIC, revotuc:ona las relaciones sociales

a todos los niveles, pues los posibifidades de interaccién crecen.

La. comunicacién m’ferpersonctl grupal y masiva sufre clgunos cambios; en los fres
casos, hoy es posible estableceria a distancia y con la posibiidad de conservar elementos_
visuales, audifivos y multimedia, pero sobre todo con ko ventaja de poder |nfercamb|dr
roles, e5 decir, que el recepior pueda ser emisor y viceversa. Esto confleva a la
. trasformacién de algunos procesos, la comunicacidn masiva que sofia ejercerse de un

emisor quien poseia los medios y se ditigia a piblicos exfensos, ante el surgimiento de un
artefacto hoy de uso medianamente popularizado, un receptor de la gran masa puede
converfirse en emisor de un sinnimero de receptores.

Esto ha llevado a nuevas formas de comunicacion donde es posible saber o que
sucede en cualquier parte del mundo, pero sobretodo, establecer vinculos interactivos

-2 Con la palabra irevensible pretendo denofar el impac:ic gensralizado sufrido por la sociedad al incomporar
nuevos medios de comunicacién e informacién, adn cuando estos no son ulilizados por el grueso de ja

_poblacién, todos los dmbitos del sistema socidl en que Inferviene el Individuo se ven afectados, Inclusa, la divisién
creado enfre aquellos que fienen acceso ¥ guienes no constituye parte importante del impocto.
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para el infercambio de ideas, de opiniones. Anfe lo exteriorizacidn nacen vinculos y
muchos de los ya existentes se estrechan; en el caso de las organizaciones de cudlquier
fipo ademds se retoman concepios, algunos de elfos se unifican, el intercambio de de
punios de vista se vuelve permanente. Por ejemplo. las organizaciones ecologistas han
maximizado su auge en primera instancia, por ser éste un problema mundiial, pero ha sido

".reconocido, unificade y potenciado por lo rr‘edios recomunicacion y recientemente con

Intemnet,

La aparicidén de artefactos para la ejecucidén de la comunicacidon coleca a las
relaciones interpersonales, grupales, intergrupales e incluso masiva, anfe un nuevo
paradigma; asimismo- sitla la tecnologia como una necesidad social desde el momento

.. mismo gue enfrg en contacto con el individua, pues sus necesidades ya no se mitan o las
. 'bésicas, son extendidas por las propias capacidades de la nueva heramienta. Una vez
~ gue hemos safisfecho nuestras necesidades de alimento, abrgo y habitacién, . estas
- empiezana plasmar en fomo a Jos elementos secundarios de nusstro medio: herramientas
- de trabdjo, medios de ‘rrcnsporfe y sobre todo, artefactos para la comunicaciér: dichos

faectores aunados alos componentes del sisterna social {subsisfemas econdmico, poi’hco
social y cultural).

" En lo tercera revolucidn tecnoldgica, el surgimiento de mulliples artefacios para la
comunicacién e informacién {tales como la microcomputadorg, el satélite, la fibra dptica,

. avances” en . felefonia, TV interacliva e Intemet, entre otros) se debe o una de las
- necesidades bdsicas de la eralla Informacién. Esta Ulfima como fuente de conocimiento

vital pard la foma de decisiones, motivo por el cual todas las esferas del sistema social se
han visto plasmadas por  lo que se considera ha dado. origen o la sociedad de la

) infonnccién

“la soc:edod de la Informacidén es un concepfo muy recteme' hace referencia ala

‘ “convergencia de medios de comunicacién tradiciondles: prensa, radio, felevisién v las

infraestructuras nacionales vy regionales de comunicacion y felecomuntcccsén, asi como

" los nuevos medios de comunicacion desaroliados con el avance de las tecnologias de
informacién y comunicacién . (fIC), "donde uno de los pilares fundamentales es
. precisamente o red de redes: Intemet..”5, El bien mds preciado de ésta era es la
: informacién-y el medio idéneo para proporcionara es intemet, fambién denominada “la

Red". La sociedad. se encuenira ante el refo  de sobrevivir utlizando "unda hueva
hemamienta cuya clave gira entorne o la produccidn, acumulacion, seleccién vy

. distibucién de informacién.

En la Tercera Revolucién Tecnolbgica, denominada por Toffler la “Tercera Cla®, la

informacién es considerada un bien por su capacidad de ser intercamblada, comprada,
© modificada, vendida y hasta robada; asimismo, es una energia en movimiento coristante
" al ser acumulada, dispersada vy fronsformada; tiene un comportamiente social por los

elémentos- mismios gue ko caraclerizon, pueds ser mitada o abierta, impacionte o
irelevante, confidencial o de dominio piblico, y hastatindiferente. El actual protagonismo
de la informacidn radica en dos de los coracteristicas primordiales de las Tecnologias:
procesamiento vy trasmisién, es decir la manera en que la informacidn se produce y -

distribuye de acuerdo a los fines que persiga.

- HAungue las necesidadéa de una parte importante de o poblacion mexicana astan relacionadas con las

bésicas, es dedir, de aliménto, vivisnda y vesfide, ofra parte con posibiidades de acceso expertmenta el

' surgimiento de nuevas necesidades a la par del desarollo tecnoldgico.

15 Celorio $udrez Mariana, “La Cumbre Mundial de la Socledad de s Informacion” en Gaceta UNAM,
suplemento ENTER@TE, 28 de agosto da 2003, Afio 2, Nmero 2.
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Ante. la perspectiva de una era tecnolégica caracterizada por la transmisién,

- almacenamiento y procesamiento, o informacién se convierte en fuente de poder.

Mientras en las revoluciones anteriores el poder era defentado por aguellos gue posefan
o autoridad para ejercer la fuerza v posteriormente, por los poseedores medios de
produccién generadores -de riqueza, ahora estd en manos de quien poseé mayor

cantidad y calidad en informacién, de quien es capaz de seleccionara y asimilaria para

la tfoma de- decisiones, de quien fiene la capacidad para almacenarla vy distibuita
estratégicamente. Por lo fanfo, el gjercicio .de la fuerza fisica y el dinero empiezan a

.depender del manejo de informacidn, de que esta séa o no clorg, adscuada v

oportuna.

La produccién basada en o utiizacién de ki fuerza de frabgjo ha tenido aue ceder su
preponderancia al focfor tecnoldgico cuya estrategia  se sustenta en el maneio de
informacién y en el conocimiento, cuyas Ibgicas organizativas consisten en el cambio de
la industda centralizada a una red de unidades descenfralizadas  donde lo mds
importante es la fluctuacidon de informacién.

Lo perspectiva de la Tercera Revolucidn Tecnoldgica nos coloca  en una postura
donde la informacidn y el conocimiento se consfifuyen como el bien mds preciodo ante

la velocidad e infensidad  de los cambios en los diversos érdenes de la vida, Dichos

cambios son producto del procesc de globalizacidn, cuyo significado del término consiste
en la desaparicién de todo fipo de fronteras [geogrdficas, temporales, culiurales, etc.) yla
reconfiguracién de los mecanismos e instancias de decisién; fodo ello como resulfado de

Ia puesta en contacto de los individuos con la tecnologic.

Hov. los medios 'de comunicacién se sncuentran inmersos en un nuesvo contfexto
caracterizadd por la fecnologia. Bl rdpido  crecimiento de los computadoras personales
desde principio de los afios echenta ha llevado ha imaginar y hasia hacer realidad, las
milfiples variaciones gue pueden ser posibles con la ayuda de la tecnologia.

De acuerdo al paradigma tecnoldgico establecide por Castells (La Era de la Informacién,
economia, culfura y sociedad. Vol I 1, ), reconozco las siguientes caracterisficas y
procesos que originan:

1. Reducen barreras espaciales y femporales. A pesar de ser una caracterfstica
+ afibuible a los medios electronicos fradiciondles, cobra vital importancia para los
tecnologias, pues no sdlo es posible la comunicacién desde dos punfos totaimente
apartados en el mundo, sino que ahora fambién es posible el envio de informacién
individuatl vy colectiva, fa fransportacién mental con el universo de. informacidn
ofrecido. ; ‘ ,

2. Tienen como componente primordial o informacion.  Las TIC se enfocan dof
almacenamiento, memorizacion, procesamienio y distibucion de informacién, por
lo tanto, esta Ulfima es su materia prima.

3. Capacidad de penefracidn. La informaciéon es un slemento esencial de la
actividad humana e implicito en los procesos de comunicacion, per fal motivo,
‘estas tecnologios de la informacién  son capaces de integrarse a casi cualquier

. dmbito de ka vida cotidiana, causando cambios en fos procesos de comunicacion |

fradicionales.
4. Aperfura. Tecnologia como Internet, hasta el momento se mantiene como fuente
de informacidn descenfralizada y abierta a cudiguier canfidad de usuarios.

5. Estructura en red. Todo sistema o conjunto de relaciones que utilizan Tecnologias '

" -de Informacién y Comunicacidn  presenta una estructura en red lo cudl refleja
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clerta comiplejidad en sus interacciones. La légica de interconexidon es indefinida,
pues la apertura y descentralizocion posibilitan un sinnimero de formas de
inferaccidn,

6. Flexibilidad. Estas tecnologias son capaces de adaptarse casi a cuakquier proceso
comunicalivo por sus diversas posibilidades de uso. Asimismo, ésta misma
flexibilidad s extiende a las organizaciones e insfituciones en los gue penetray se
refleja en la reconfiguracién de sus componentes.

7. Convergencia tfecnolégica. Actualmente las tecnologics antes consideradas
como separados se-agrupan en sistemas integrados y las fineas demarcadoras se
vuelven practicaments imperceptibles. Aungue aln puede hablarse, por ejempilo,
de software y hardware por separado, es imposible pensar en uno sin la presencia
de ofro. ‘

8. Son canales para la organizacidn social. Las TIC confribuyen a crear espclcios de
convergencia enfre los individuos para la organizocion y accion socnol aldn desde
puntos d|stcm‘es

Por las propios caracteristicas de las tecrologias, conllevan ¢ un cambio en el orden
‘mundial, en Ja :comunicacion poliica, en la comunicacién scondmica, en la
_ omunicacién cullural, y por lo tanto, en la comunicacién organizacional. Sin embargo,
. esto no implica que ka implementacién de tecnologia cambie de manera determinante

actividad socidl, pero si modifica ki dindmica de lo vida cofidiana; es decir, no cambia la
. sociedad pero-si ko plasma al modificarse algunas practicas comunicativas c0munes ]
todos los niveles: interpersonal, grupal, intergrupal y masivo.

Esto se inicid desdeel momento mismo en gue los individuos entran en contacto con
fos tecnologias, a nivel cofidiano ki manera en gue se elercen las relaciones
- interpersonales se ha modificado; anteriormente era un proceso cara a cara y por lo
fanto, geogrdficamente préximo, donde los participantes. tenian la posibiidod de
respuesta 'inmediata’ ademds de un impresionante conjunto de elementos fisicos
“{compordles, gestuales y auditivos), modificado por el uso de canales como el teléfono y
hoy, Internet. Con la Red, Ios recursos. comunes para la comun:ccc:on tradicional se han
‘transformado, las relacionss mferpersonales ya no son siempre cara a carg,  es posible
 propiciar interactividad. enire puntos geogrdficamente distantes, ios factores corporales,
gestudtes y auditivos son sustituidos por iconos representafivos. '

. En el caso de la comunicacion organizacional, las relaciones se ven modificadas por
" oy caracterisficas. del proceso: las barreras espaciales ¥ temporales se eliminan, por
gjemplo una organizacion  puede ser disgregada en milfiples puntos geogrdficamente
distantes y trabajar simuliéneamente en pro del objefivo sin problemas de fiempo; la
| Informacién se convierle en el recurso mds importante, siempre ha existido, pero la
presencia de tecnologia lo convierte en dindmico y por tanto, esenciol para la tfoma de
decisiones; por ende, el nivel de penetracion es profundo, el infercambio de ;nformccron

- consTon’re y pefmanem‘e entre el sisterma y'su entorno.

“_. Esta nuevq s:’rucc:on refuerza profundcmenfe ks capacidades personales y fiene
“repercusiones sociales, politicas y econdmicas. Acelerard los cambios ¥ adaptaciones en
la-escena geopolifica, y también la sensibilidad privada de todo el mundo. Traerd consigo
nueves formas de conciencia y presionard en los sistemas sducativos del planeta para
gue se hagcn ccrgo de la nueva situacién...™e. A diferencia de los medios fradicionales
de comunicacion cuya caracteristica primordial es la estandarizacion y colectivizacidn de

% fbidern, p.&1
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" las mentes, ‘fas Tecnologids en lhformccién proporcionan la posibilidad poner énfasis en ka
particularidad de las mentes, en la localidad de los pensamientos.

En este senfido, los TIC generan el reordenamiento de todos los dmbilos de lo
sociedad tanto a nivel local como mundial o parfir de ko puesta en contacto con
infarmacién limitada. Esto desemboca también en el reordenamiento mundiat y le]
mferdependencm de naciones.

A pariir de lo anterior se concluye que el impacto tecnoldgico juega un importante
papel en lodas las sociedades, se tenga o no acceso a la tecnologia; e mds claro
. ejemplo es Infernet. Aunque - su grado de penetracion no se  considera generalizado,

fiene efectos en fodos los sistemas sociales, en el - mejor de los casos incorpordndolos «
economias globales, o en el peor, dejéndolos en el rezago. El impacto de la
Implementacién de innovaciones tecnoldgicas como Internst, se refleja ol interdor del
propio sistema social al colocar a sws miembros del lado de quienes poseen {a informacion
-necesaria para actuar -en diversos dmbitos de la cotidianeidad asi como nuevas
‘posibilidades de comunicacién, o bien, del lado de oquellos que no las poseen y guedan
en el rezago.

La base del desamollo tecnoldgico se encuenira aunado a un concepto vital en la
perspecfiva de las Tecnologias de la Comunicacion e Informacién (TIC): “convergencia®,
término que se refiere a  la sustitucién-de canales que hon operado en el pasado de

- ‘manera diferenciada {teléforio, fax, radio, televisién, etc.} por una sola fecnoiogfa El mas
‘claro exponeme de este tipo de tecnologia es Infemet,

~ Como se ha sefidlodo con anterionidad, las Tecnologios de Informacidn v
Comunicacion se caracterizan por fener como energia fundamental fa informacién, su
procesamiento,  almacenamiento y distibucidén. Y es precisamente el manejo de
informacién &l elemento que coloca a una nacién del lado de los info-icos o de los info-
popres,, pues otorga la capacidad de prever para actuar. Como he ssfialado con -
“anterioridad, ninguna tecnologia es capaz de determinar el rumbo de la sociedad,
jampoco la sociedad dstermina la tecnologla, son fos individuos guienes determinan el
camino que seguird tante la sociedad come la tecnologia, osi como la fusién de ambas;
no obstante sT puede plasmarla al definir los usos para la accidn sociol.

* Actualmente, el instruments capaz de proporcionar gran cantidad de informacién y
nuevas formas de comunicacién por lo cual se considera “...un eje de la sociedad de la
informacién.. offece -enormes posibiidades para  conocer, comunicamos €
interrelacionarnes, incluso, hay -nuevas formas de expresion social...”. Sin embarge, no
existe medio de comunicacion e informacién que sustiiuya la comunicacidn humana, la
variedad de elementos que kx componen la hacen iteemplozable y los artefactos deben
‘enfenderse como complementarios.

En este ‘senﬁdof, tfambién resulta innegable el reconocimiento de beneficios oforgados
por intemet para accidn social por su estruciura en red‘?: u...el sistemma comunicativo de
‘Intemet no fiens centro, sino que se extiends a lo largo de una serie de nodos, de
tamofios v funciones distintas, que pueden eniozarse con reldcionss asimétricas,
complementaria o discrépantes...la informacién en Intermnet no se d;sirubuye en forma
‘arborescente...”8; Por lo tanto no es un medio cenfralizads con jerarquia; se compone

7 Unared s uh conjunta de nodos lm‘erconacrados por lo que Internet reche también el nombre genénco de
‘Red
'8 Gubern Roman, B eros elecirdnico, Taurus, Espafia, 2000, pag. 123
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de flujos de informacidn multidireccionales ‘rqmiﬁccdos. Asimismo brinda cierto grado de
libertad, pues se frafa de una red en lo gue pueden participar quienes tienen las

‘posibilidades tecnoldgicas sinla aprobacién de alguna persona; por lo tanto la censura y
centralizacién no son posibles. ‘

Infernet’” es un conjunio de miles de redes dispersas, las cudles se conectan entre
ellos o millones de computadoras, cuyos wsuarios pueden intercambiar recursos
informdticos, independientemente de la computadora utilizada “intemet es una red de
redes que permite una difusidrn muy segmentada v precisa y pone el control en manos

del usuario..."®, Se constituye como un sistema descentralizado, conectado mediante’
~ Iinsas telefdnicas convencionales, lineas de datos de dlfa velocidad, satélites, enlacss de
microondas o fibra éplica. Todas las computadoras se comunican a fravés de un mismo

idiorma para el funcionamiento del conjunto: se irata de los protocolos TCP/IPY

Fs necesario destacar gue nadie es el propistario, gestor u operador de Internet,
prueba de ello es la ausencia de reglos o normas de ulilizacién. Su funcionamiento se

¥ 0s inicios de la Intemet se remontan a los afios sesenta cuando el Minksterio de Defensa de los EEUU. cred una

red lomada ARPANET {Advanced Rssearch Proyects Agency Nelwwork: Red de la Agencia de Proyectos de
Investigacién Avanzodal cuyo objetivo fue conectar a sus investigadores con centros de cdiculo lejanos, lo cual
. les permitié compartir recursos que no fenidn en sus propios computadoras. El acceso a esta red se imitdé durante

los primeros afios a fines mlrrtures y a investigaciones realizadas por universidades. También se conectaron a esta
red ofras redes experimeniales, que utilizaban enlaces a fravés de radio y satélite.

“Hacia los Uimos afios de Ta década de los 70 58 credron otras redes independientes y descentralizados, como

UUCP {Unix to Unix Copy: Prograr: Programa de Copia de Unix a Unix), de olcance mundial, 'y USENET {User's Net-
work: Red de Usuarios). UNIX es un sistema cperalivo ullizado por los faboratorios Bell que posteriommente fue
enfregado a las universidades en 1974. Para 1978 estos mismos laboratorios  crearon el programa. UUCP que
petmitid fa copia ‘de archivos.de un laboratorio o ofro. Posteriormente, cuatro estudiante disefiaron un programa
para, la comupicaciéh entre: éomputadoras UNIS y para 1980, difundieron la versién mejorada de manera
gratuita lo cual sngmf‘ icé la formacién de redes externa o ARPANET No obstants, creoron un programa cue sirvié
come pueme de unién entre ambas redes. .

Afios mds tarde surgen redes mds coordinados como CSNET (Computer Science NETwork: Red de Ciencias de la
Camputacién] y BITNET (Because It's Time Net-work: red "Porque ya es Hord"} empezaron a propordoncr enlaces
de dlcance naclonal en tos EEUU. o los comunidades académica e investigadora. En 1986 se creé NSF-NET
{Mational Science Foundation Network, red de ki Fundacién Nacionat.para la Clencial ean el fin unir a los

investigadores norfeamericanos d. cince grandes centros de cdlculo. Esta red se expandié répidamente,

conectando numerasas redes académicas y de investigacion estatal, lo que propicié el ripiio crecimiento de

Internet, ya que Europa también comenzd a evolucionar de forma paralela.

Para ko década de los afios 80 se habia creado EARN {European Academic Resecarch Network: Red Académica
y de Investigacion Europeal v en 1982, EUNET [Europedn Network: Red Ewroped), ambuas con conexiones a
Internet. Aunque ofiginaria de estados Unidos, la Infernet se considera un objetivo de ambﬂo mundnal y ello ha
propiciado ef desarrollo de redes en muchos paises.

En 1984 se estoblecs un grupo coordinador denominado tAR {in'lemef Activities Board, Comlié de Actividades
de Infemet) difigido por Dave Clark 'y abierfo a los expertos de instituciones creadoras de intemnel; este grupo se

“ subdividié ‘en IEFT {intemet Engineering Task Force, Grupo de Ingenieria de Infemet) y IRFT [lnteme’r Research Task

Force, Giupo de Investigacion: de Infemet}. En 1989 ya coniaban con cientos de miembros comunicados via
mall. £n este tiempo el frobaje se centid en desarroliar protocolos., especidlizado en la planificacién a largo
plazo para. Infemet en conjuncitn con ki NSF'y ln NASA adoeplaron un profocolo posteriormente convettido, en
los esténdares de cohexién en Red para el Gobiernio de £.4U.

‘La expansidn de Infemet se inlcid para 1992y &n este mismo afio, la NSF empieza o planear su privatizacisn; es

entonces cuanio de plantea la necesidad de Intemet ‘como red independiente a cargo de del gobiemo de
Estados Unidos. En enerc 1992 se torma !q~ intemet Soclety {Seciedad Infemet) como organizacidn sin fines de
Jucro. o quien se le encargd la supervision det 1AB; 1o ‘difusidn de la Sociedad Intemet logré fa paricipacion
infemacional en kis funcionss de coordinacién.

A patiir de ahf, fa Intemet pasé de ser un insfrumenio especializado de ki comunidad clentifi cc a serunared de

“tact uso que modificé Jas pavfas de inferaccidn social. Infemet (la Net} es uno de los fendmenos de mayor

populgridad en el mundo de la infomdlica por. su “explosiva, acepfacién y su evolucién previsible,
(www.monagrafias.com}.

B [ piel dé a cuturg, p. 82

2 Transmission Conirol Protocol over Intemet Profocol: Protocclo de Control de Transmisidn sobre Protocole

"Intemet.
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basa en una amplia colaboracién técnica v administrativa entre las redes diseminadas
por todo el mundo. Los acuerdos adopiados entre todas ellas permiten que este "caos
organizado” funcione de manera aceptable y lo mdas importante, ha propiciado el
crecimiento de Infernet de manera exiraordinaria.

El auge de Internet es resultado del desarrollo y abaratamiente de ko fecnologia, de

tat manera que mucha gente {no la mayoria) pusde fener una computadora personal y
un modem propio para poder-conectar con un servidor de Infernet. Aunque los precios
son varables dependiendo de los capacidades del propic equipo, en México, una
computadora con los caracteristicas bdsicas para lograr una conexidn mas o menos
eficiente, fiene un costo aproximadao de $9000 pesos; los precios suelen variar de acuerdo
a la marca y también se incrementan al incrementarse los ccpacudades de la méguing;
asi, los costos pueden duplicarse, incluso, tiplicarse.  Por ofro lado, los servicios de
conexién a un servidor varian de acuerdo a la calidad del servicio v a lo empresa
proveedora; en Telmex tiene un costo de $18% pesos mensuales mds IVA ieniendo
computadora con modem vy un senvicio de mayor calidad en rapidez asl como con
posibiidades para la conexidn de varias computadoras en red cuesta desde $500 hasta
$5000 pesos mensuales mas costos de instalacion de alrededor de $7000 pesos.

Evidentemente, los costos para el acceso a Intemet no estdn del fodo al dlcance de
la-totalidad de la poblacidn; segin la Unidn Internacional de Telecomunicaciones, en
México apenas el 1% posee el equipo, es decl, siete computadoras por cada 100
habitantes. Por el conirario, “... Estados Unidos acapara el 35% de toda la capacidad de
procssamiento de cdmputo en el mundo.."2. Este dato podria-sugerir la posibiidad de
un dominio de Ihtemet por parte de la nacién del norte, no obsiante *... La red de redes,
la internet tiene la faculfad vy la posibilidad de ser un sistema dbierto, por lo menos
fodavia, excepto para aguellos que no.-estdn conectados; pero a diferencia de los

- medios convenciondles, en ello. puedan participar quienes tienen el acceso tecnoldgico
mas elemental sin. fener que esperar que alguien les de permiso para difundir un
programa o.dar a conocer un mensgje.."3

En este sentido, Internet se constituye como un medico descentiralizado que reduce las
posibiidades de censura lo cual permite la posibilidad de difundir cualguier tipo de
informacion. Ante esta oportunidad, la oferta de informacidn crece diariamente pues en
1993 *..habia apenas 228 sitios. en la red; hoy tenemos cerca de 45 millones de sitios.."%;
esto nos habla de la importancia de la informacién en las sociedades actuales donde no
sélo Internet es reflejo - de la necesidad informativa, también la rapida probiferacidon de
revistas, periddicos vy gacetas comerciales, oficidles e independientes son indicio de ello y

. de lag cada vez mas marcodc incorporacién de los sisfemas sacidles ala sociedad de la
informacion.

Internet permite a sus usuarios la comunicacidn entre si, localizando, transmitiendo y
utiizando Ja informacién puesta a disposicién de la red; al mismo tiempo les ofrece realizar
una serie de procesos de una forma directa y transparente. Por ello Internet es una fuente
de recursos para localizar informacidn, a los que dificiimente podriamos acceder, al
mismo fiempo, que pemite compartir conocimientos con ofras personas y parficipar en

foros de debate entre usuarios con fos mismos intereses.

2 Gareia Morales Martha Patricia, “INTERNET, Una red para fa gente”, Gacefa UNAM, suplemento mensual
ENTER@TE, Ao 2, No.21, 28 de agosto de 2003.Pag. 5

2 Garcia Morales Martha Patricia, "INTERNET, Una red para la gente™, Gacefa UNAM. Suplemento mensual
ENTER@TE, Ao 2, NUmero 21, 28 de agosto de 2003, Pdg. 4
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Comparadas con o mayoria de los instrumentos tradicionales, las tecnologios de
informacion y las comunicaciones pueden llegar a un ndmero mayor de gente, en un
- espacio geogrdfico mds amplio, frabdjar mds répidamente y a un costo inferior. Esta
revolucion estd cambiando fodos los pardmedtros de espacio/fiempo en el gue habiamos
ubicado hasta la fecha nuestra actividad: el rabajo, el consumo, los aprendizajes, el ocio,
Io cotidiano, e incluso las relaciones humanaos.

1.2. INTERNET Y LA COMUNICACION

Internet “... es una red de comunicacion global, pero los usos de Internel, su realidad
en . confinua evolucidon es producto de la accidén humana, bagjo las condiciones
especificas de una historia diferencial...™2; En este sentido, ki Red es sdlo un artefacto
cuyo uso es decidido por el hombre. Actualmente es ulifizado en la eecucién de
actividades cofidianas que implican un proceso de comunicacidn. Por elemplo, el
servicio mds comUn entre los usuarios es el comeo electrdnico, mismo que puede
complementar, o bien, susfituir el envio de cartas via postal, llamadas telefénicas,
intercambio de documentos de manera personal, enire ofros; fos chat, cuarios de charla,
espacios de discusidn, el comercio electrénico, los framites administrativos, ka educacion a
distancia, o orgonizacion: de grupos representativos, son derivadas de lo comunicacion
mds primitiva del hombre, la inferpersonal y grupal; la frasmisidn de programas interactivos
con apoye audiovisual o muliimedia, los diarios electrénicos v la difuslén de informacion
de diversa indole son, derivados de la comunicacién masiva,

De tal manera, Internet se constituye como la red de enlace global, desde mi
perspectiva, - con mulfiples posibilidaodes  para  complementacidn de procesos de
comunicacién Interpersonal, grupat ¥ masiva. . Muchos o todos los procesos llevados a
cabo tadicionalmente de manera inferpersonal, grupal o masive, siguen v seguirdn
existiendo porque no se frata de la sustitucidn de un medio por ofrg, sino de la ampliccion
de los capacidades comunicativas del individuo a- partir de fa uhhzacnon de un nuevo
arfefcnc*o.

Internet, es una red de redes gue pone el confrol en manos del usuario. La cifra de
usuarios de la red se duplica continuamente, sin embargo, en México sigue siendo muy
baja "..Ja mayor parte de los estudios al respecio, sugiere que apenas el 6% de los
mexicanos, de 102 - millones de mexicanos, tienen acceso ecuentemente, aunaue
estudios mas frecuentes sugiere que quizd sea el doble..."s. Esto sigrifica qus sdlo la
quinia parte o menos ha tenido contacio frecuente con el medio.

A pesar de ello, la Red es una heramienta cuya presencia y penetfracion en el mundo
es innegable. Los usos de indole comunicafiva haon llevado a constituida como artefacto
extensivo de los sentidos como en su momento lo ha sido el telégrafo, el teléfono, fax, el
cine;, la radio, la television, aunaue no dl dlcance de todos los habitantes de las naciones.

_ Por sus capacidades comunicativas ha intervenido en diversos procesos cofidianos
en los que el acto de comunicar se ve implicado. Sih smbargo, algunos aulores no
consideran adn la Internet un medic de comunicacién debido o que el grueso.de la
poblaciénno lo posee, *... la comunicacion a fravés del computadora del dominio de un
segmeénto culto de la pobldcién de los paises mds avanzados...”

5 Castells Manuel, e_a Gaimao Internet, Ed. Flaza Janes, Madrid 2001. Pag. 21
# Garcia Morales Marfha Patricia, *INTERNET, Una red para la gente”, Gocela UnAM. Suplemento mensual
ENTER@TE, AR 2, Nomero 21, 28 de agosio de 2003, Pag. 5
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“Hoy en dia existen microredes alrededor de todo el mundo, que cubren fodo el
espectro de la comunicacion humana, desde la politica vy la religién hasta el sexo v la
comunicacion..."?. Intemet es una red que facilifa el acceso a informacion y permite la
comunicacion interactiva. con cudlauier persona ceonectada a ki misma red. En este
senfido, por una parte proporciona gran apertura al faciiifar el contacto del individuo con
informacién de indole diversa, lo cual hace posible el regreso al proceso de pensamiento
acumulativo basado en el conocimiento v fa racionabzaciéon; por lo ofra, permite la
comunicacion entre dos usuarios con igualdad de condiciones.

Ambas condiciones mencionadas en el pdarafo anterior orginan un giro de la
comunicacién masiva tradicional predominante del siglo XX a la comunicacién con
- {endencias de una comunicacion primifiva pero ahora con la utilizacidn de soportes
técnicosy la visidn de informacién proveniente de las diferentes partes del ploneta. Debe
destacarse gue aunque el propdsito de este estudio no es engrandecer kas cudlidades. o
defectos de la Internet, sino reconocer las posibllidades que ofrece con fines de una
posterior aplicacion, debe también reconocerse. la apertura o la comunicacién v ia
riqueza de la informacidn no es relevante sin lo capacidad discriminatoria de individuo.

La comunicacién a través de lared origina el infercambio de confenidos simbdlicos,
lo cual conlleva poco a poco, a la existencia de una cultura global a fravés de la puesia
en confacto con- aspectos locales. La copacidad de ka Red es fon iimitada que lo
mayoria de los procesos de comunicacidn sran y siguen siendo en su mayoria
espontdneos, desorganizados, diversificados en sus fines y afiiacién.

Segin Manuel Castells, los primeros procesos de comunicacidn con incorporacion del
nuevo medio de comunicacién (infernet) se manifestaron en protestas electrdnicas via
redes manejadas por estudiantes chinos, evento que denotd la potenciclidad del medio
y de los nuevos mecanismos de comunicacién. Asimismo con elirespaldo-de fecrologia
~en software desarroliada por primera vez se posibifita. la organizacién de informacién
dentro de kared vy permmite el agrupamiento de intereses en la Red. En funcién de esto, los
organismos e individuos han interactuado. creando una telarafia de comunicacién

_interactiva. En este sentido, Infemet parece desinhibir v estimular o parficipacién de
sectores vulnerables de la sociedad para la conformacidn de organismos representafivos.

Aungue fa . comunicacién via Infemet estd revolucionando el proceso de
- comunicacion en diversos dmbitos de ks vida cofidiana, implica on desarrolle secuencial
por fases que se inician desde los sectores mds cultos de la poblacién.

En términos generdles, la comunicacidn a fravés de la computadora abarca  ya
todos lo émbitos de la actividad social. La comunicacion personal se estd ampliando con
el uso del coreo elecirdnico; su- uso no sustifuye o comunicacidn interpersonal, en
redlidad complementa la comunicacion via telefonica lo que la hace una excelente
opcidn. Un ejemplo de ello se presenia de manera marcada en et dmbite escolar, por
‘mencionar algunos casos: cuando dos o mdés alumnos deciden intercambior informacidn

- para la redlizacién de un rabdjo, cuande un profesor proporciona materiol informativo,
cuando un ponente de una conferencia fradicional o complementa con el envio
electrénico de su ponencia, etcéterar es decir, el envio de Informacidn personalizada de
manera instant@nea es posible por la incorporacion del nuevo medio.

# Castells, Manuel, Ld Era de La Infarmacion, Economia Socledad y Culfura. Siglo XX, México, 2001. Pag. 387
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Ofro dmbito de la comunicacién que se ha visto invadido por a red de redes es ia
politica; el comec electrénico [e-mail] consfifuye un medio de informocidn a nivel
inferpersonal, pero ademds, de difusioh masiva vy de indole propagondistica con
‘posibifidad de interaccion: ka comunicacion interactiva permite la ejecucion de ejercicios
democardticos enfocados a ki parficipacidn: el conocimiento de informacion de cualquier
fipo para cudiquier persona, la parficipocion para la toma de decisiones, la emision vy
recepcidn independiente, actividades de las que son pioneros fos integrantes del Hército
Zapatista de Liberacién MNacional.

Ademds de los usos instrumentales de comunicacidn. que pueda tener Internet, se
debe destocar la formacién y existencia de comunidades virtuales?®, algunaos
relativamente formalizadas, y ofras formadas espontdneamente por redes sociales con la
finalidad enviar y recibir mensajes enfomno a una temdtica.

Otro ambito fransformado a parir del uso de la red son los servicios de comunicacitn
masiva  elecirdnica como: perddicos, revistas, enciclopedias, bancos, fodos ellos
elecirdnicos.

Uno de los ambitos mds fuertemente trastocado por la comunicacién electdnica es
el de los corganizaciones donde se incluyen: empresas, instifuciones, ONG, efc. La
estructura, generalmente delerminada por redes de comunicacién verficales, se ve
fuertemente influenciada con la red carocterizada por establecer redes de
comunicacién mullidireccionales. Ademas, la accesibiidad o informacién proveniente

" de disfintos puntos del enfomo mediato e iInmediato afecta de manera determinante en
la toma de decisiones para la plonsacién.

En términos generales, la tecnologia es moldeada por el individuo con la finalidad de
acoplarla a sus necesidades. La comunicacién a fravés de la computadora implica.
infinidad de maneras tan diferentes v con fines tan distinfos como la variedad social
existente entre los usuarios; en realidad, Infernet sélo extiende el alcance de las redes
sociales v posibilita actuar de  manera mds Inferactiva; “..Intermet es una tecrologia
particularmente maleable, susceptible de sufiir profundas fransformaciones debido o su
uso social, que puedenh producir toda una gama de consecuencias sociales..."??,

Aungue el estudio de Internet. a partir de lo observacidn nos otorga el conocimiento
de los dmbitos en los cudles se desarollado, tales como: la educacion, el comercio, ia
politica, en organizaciones y otros (mismos que serdn explicado mds adelante}, los usos se
_definen por los inferesas del individuo; en este sentido se frata de una tecnologia ablerta a
un sinndmero de posibilidades por la variedad de alternativas que ofrece.

A pssar de considerarse un medio rico por sus diversos lengudjes (visual, auditivo,
escrito, audiovisual. y mullimedia} dotados de Interactividad, jamds podran superar ni
susfituir a la comunicacién humana, puss sin slia cualguier medio de comunicacion o
difusidn se forna innecesario e infundado, pues su funcidn es la de apoyo y reforzamiento
Ca la primera. Asimismo, ninguna clase de comunicacién practicada de manera
Jinterpersonal o & fravés de medios, podrd ser sustituida por la infroduccidn de un nuevo

artefacto, pues cada clase de comunicacidn conserva caracteristicas diferencicles que
" la colocan en un marca situacional.

% Red elechdnica autodefinida de cbmmicaclén intaractiver, organizada enfomo a un inferés o propdsite
compartico.
= Castells Manuel, La galasia infemel, Ed Plaza Janes, EBspafia, 2001, Pag. 19
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En términos generales, o que hace cuclquier medio es extender las capacidades
comunicativas del individuo a partir de las posibilidades ofrecidas por el mismo artefacto.
De fal manerq, Internet extiende el alcance de los redes sociales por ser un medio
desceniralizado y brindar la posibilidad de actuar de manerd interactiva que el resto de
los medios fradicionales.

De acverdo a lo explicads en este capitulo, defino la comunicacidn via Infemet
como:

a) Descentralizada

No posee un emisor definido quien ejerza el poder de predeterminar el tipo de

- Informacién que serd trasmitida al mismo fiempo que nadie decide quién debe o no fener
acceso o al informacién trasmifida por el medio.

b} Muttilateral

Es multilateral porque pemife establecer vinculos con diversos interlocutores del
medio. Posibilita el establecimienio redes de comunicacidn en todos los sentidos posxbles
con los disfintos usuarios en igualdod de condldones

c) Flexible .

Es flexible tanto en la posibilidad ofrecida por su mefdlengudje (conjugacién de
texto, sonido e imagen) como en su ulilizacidn, Asimismo, su esfructura muliidireccional
propicia e camblo de roles emisor-receptor, receploremisor de manera casi
imperceptible. s

d} Participativa
La confidencinlidad de la idenfidad del usuario propicia la comunicacién desinhibida
de ‘grupos vuinerables de la sociedad en asunfos por los que son directamente
- afectados. Asimisma, fa puesta en confacto con mayor cantidad de informacién coloca
- a fos usuarios en un proceso de racionalizacion, gue posteriormente se concluird en la
formacién de una opinidn en asuntos de indole social. Un aspecto mds gue coloca a
Internet en la partficipacidn esla copccadad de enviar un comemono, sugerencrc, rephca
K] reclamo de manera inmediata.

e] Impersonal

La comunicacidén  a fravés de las TIC se caracteriza por ser impersonal; simplifica
elementos portadores de informacién en I comunicaciéon cara a cara como: expresiones
faciales, gestos miradas, fonos de voz, movimientos corporales, efc. Asimismo, la
‘identidad del individuo se oculta ante los componentes electrénicos.

) Evidememen’re, las caracteristicas del proceso de comunicacian son definidas por el

contacto entre el individuo y &l medio, lo cual rae consigo una serie de transformaciones
en los maneras fradicionales. Con la incomporacién de Internet se incorpora una
comunicacién. mas o menos similr a la inferpersonal pero mediatizada ¥
complementada por el uso de fengudjes propios de los medios masives fradicionales.

1.3. CAMBIOS EN LOS PROCESOS DE COMUNICACION TRADICIONALES

Como es sabido, el hombre se distingue de otras especies animales por su capacidad
de razonamiento, lo cual lo coloca en una posicion de aparente superioridad anfe los
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_ofros seres. Esta facultad e ha llevado a la creacién de mdltiples heramientas para el

enfrentamiento con el contexto que le rodea; s decir, para gjercer influencia sobre los
elementos de su entomno vy faciifar la puesta en contacto con el mundo asi como
satfisfacer sus necesidades badsicas de alimento; vestido y casa.

Este periodo de adaptacién ha llevado un largo fiempo en el cual el hombre se ha
disefiado innumerables herramientas tanto fisicas come abstractas para adaptarse lo
mejor posible a su medio. Durante dicha época de supendvencia, la comunicacién fue
gjercida en sus formas mds primitivas que fueron desde los ¢édigos sonoros hasta fa
elaboracién de codigos escrifos y/o visuales. Para Roman Guberry “La evolucion culiural
es una estrategia inventada por el hombre para adaptarse mejor al medio ambiente que
{e ha tocado vivir..."®, es una heramienta plasmada a fravés de la puesta en practica de
regilas o leyes socicimenite desarrolicidas {producto del razonamiento} para la convivencia
y proteccidn fisica de la vida.,

A lo largo de la evolucidn de la humanidad, el proceso de comunicacién ha sufiido
importantes cambios. Primero se regia de cédigos soncros ¢ basados en representaciones
iconicas; despuss, los diferentes sistemas de signos. se unificaron [en occidente] para

" convertirse en el alfabeto y cuya difusidn fue posible con la aparicidn de la imprenta

aunada ol auge de la. comunicacién escrita. Posteriormente, con o aparicién del
cinematégrafo, cuyos antecedentes se encuentran ligados a la fotografia, la
comunicacién humana parece volver a aguella primifiva constituida por imégenes. Por
segunda ocasién, Ig sonoridad cobra una peculiar importancia con la aparicién del
primero de los medios masivos electrénicos de difusién: la radio. Poco fiempo més tarde,
la comunicacidon humana parece dar nuevamente un glro de vuelta a la comunicacién
primitiva  pero ahora a la basada en imdgenes de televisién. Finalmente, Internet ha
constituido el medio due incorpora fodos los anteriores, pero que no los suslituye.

Lo comunicacion humana . se -ha visto modificada o lo largo de la historia; dicho

" proceso estuvo detérminado en un inicio por la comunicacién oral v no verbal esta

Glfima monffestada por cédigos sonoros v visuales. A la par se empezaron a producir un
sinndmero de codificaciones o sistemas de signos de acuerdo o las diferentes culturos.
No obstante, el “... momerito histérico fue preparado. por unos 3.000 de evolucién de la:
tradicién oral y o comunicacién no alfabética, hasta que fa sociedad griega dlcanzd o
gue Havelok denomina un nuevo estado mental, <<la menie alfabélica>>...”. 3

A pesar de ko aparicidn de milltiples sistemas de signos que proporcionaban indicios
de la evolucién de la mente humana, ol abstraer todo un concepto fomado de la
redlidad y concretario en un signo (significante-significado), no fue posible la existencia
de un solo cédigo propio para la comunicacion intergrupal sino hasta la aparicién de la
imprenta cuando cobra importancia un solo sistema {al menos en occidente): el alfabeto.
Para Castells este sistema  “...proporciond... la infraeshructura mental - para la

. comuricacién acumulativa basada en el conocimiento...™?, pauta que modificd las

formas humanas de almacenamiento de informacién vy experiencia, y por lo tanto, de
comunicacion,

Antes de la alfabetizacién la comunicacion humana se determinaba por un sistema
de pensamiento caracterizado por la codificacidn en imagenes, sonidos, simbolos, signos

* Gubem Roman, E ercs elecirdnico, Taurus, Espafia, 2000. Pag9
s Castells, Manuel, Lo Era de Iat Informacidn, Economia Sociedad y Cultura, Vol 1, Siglo XX, México, 2001,
P&Q.359 ' ;

2idem
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y hasta sefiales. Con la dparicién y generalizc:cién del dlfabeto® se produce un
rompimiento entre la comunicacién escrita y la audiovisual, la comunicacion a través det
discurso alfabetizado, producto de una mente plenomente raciona, relego de la
cofidianeidad el dmbito de los sonidos v lo visual al gjercicio de las artes.

Con la aparicidn y difusidn de la imprenta surge primero el libro como nuevo medio
de comunicacion®; despugs, uno de los principales medios de comunicacién masiva: lo
prensq, caractenzads por ofrecer informacion y entretenimiento a sus recep’{ore= a través
del leniguaje artficulado y racionat.

De cierta manera, con ambos medios la comunicacion guedd relegada o un proceso
basico en el gue sélo infervenia un emisor guien disefiaba una mensaje y establecia un
viriculo medidfico con un conjunto de receplores duienes dificiimente emition una

. respuesta; por el contrario, este medio actudé como generador de opinidn. Esto como
resultado de una situacién donde emisor y receptor no parlicipan en igualdad de
condiciones tanto ﬁsmas como de conocimientos por lo que no puede hablarse de una
verdadera comunicacion sino de la simple difusién de informacion,

‘Posteriormente, con el anibo de la segunda ola donde la slecticidad fue materio
fundamental para . lo creacién de insfrumentos generadores de nuevos procesos
comunicativos como el teléfono cuya caracteristica primordial fue la permanencia de las
rekiciones Inferpersonales pero a distancia y cuyos elementos fisicos como el lengugje
_corporal, se Vieron anulados debido a las caracteristicas propias del medio.

Durante esta misma etapa, fo cultura auditiva y visual recobra importancia primero en
el siglo XIX con la radio, y posteriormente en el siglo XX con la television cuyo antecesor fu
el cine. H surgimiento de cada medio de ninguna manera resulté en la anulacién de
alguno de los ya existentes, mas bien fueron reorganizados v reestructurados. La radio,
medio de comunicacion masiva sucesor de la prensa, adquirid -un lugar central en las
sociedades por su cardcter audifivo, lo cual desaparecié cualquier fipoe de bamera
alfabética; es decir, se consﬂtuyo como un medio accesible para aguelios hablantes de
un mismo idioma.

‘Lo répida propagacion del cine desde finales del siglo XIX hasta principios del siglo XX
trajo profundos cambios en la comunicacién interpersonal, pues sl fiempo de ocio
fingimente fue utiizado de manera distinta a cualguier fipo de convivencia humana. El
cihematégrafo cumplid con 'la funcién de enfretenimiento, misa que fue desempefada
en décadas antferiores con la carpa, el circo y el teatro; la exhibicion de filmes represenfé
yna opcidén mdas con o dlferenC|a de establecer un proceso de comumccmon
medicfizado.

Con la aparcién de la felevisidn {caracterizada por integrar dos sistemas de
comunicacion, el audifivo v el visuall, la respuesia de los diferentes medios de
comunicacién fue diversa. Lo radio perdid centralidad, sin embargo adquirid mayor
peneimcsen y flexibilidad al adaptar modos y femas o las formas de  vida colidiana. Al
destituirse como médio cenfral en las sociedades modemas, fue necesaria la realizacion -
de estudios réveladores de las costumbres de los consumidores de la comunicacion dicho

=ghtema de signos independiente delidioma

. *3e han denominado de manera genérica medios de comunicacin masiva o ki prensa, cine, radio y televildn;
ne obstante, deberian denominarse medios de difusién de informacién, principalmente, por favarscer el envio

. de Infofmacién unilateral. Sin embarge, a fin de no enfrar en discusiones propias de ofro ferna conservaré su

- denorminacién genérica,
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‘medio. Los filmes proyectades en cine {con excepcidn de algunos subvencionados por el
" gobierno} se adaptdron a las produccnones televisivas con ayuda de algunos efectos

especiales. Los periddicos vy revisia se enfocaron a especializor y profundizar su
informacién de acuerdo a sus publicos, mienfras gue en los libros la presencia de la
television se manifi es?a con la aporicién de temas referentes a personajes v objetos del
mundo de laTv.

El éxito de la radio en su momento, asi como auge y mantenimiento de la felevisidén se
debe en gran medida a las condiciones de vida de ky mayorfa de los habitantes de.
sociedades occidentales: largas jornadas de frabdjo v la folta de alternativas para lo
parficipacion.

La rdpida penefrocidon de la television se puede explicar desde dos punios
convergentes: el primero de ellos referido & capacidad del medio para emitir un mismo
mensaje a miles de receptores lo cudl lo convierfe en epicentro cultural de las
sociedades; el segundo se refiere o las dos pﬁncipoles caracteristicas del medio: su
simulacién sensorial de la realidad y su facl comunicacién con el minimo esfuerzo, fue el
primer medio en emitir mensdjes o través de imdgenes conjuntas con sonido, lo cuat

- reduje lainfraestructura mental acumulativa basada en-el conocimiento proplo de la era
- de'laimprenta. :

Asimismo, la television “...se dirige antes a la esfera emocional del sujeto antes que a
su esfera infeleciual...”.® El lengudje visual juega un papel determinante como productor

-~ de relafos mediante ta segmenfocién'de encuadres mienfras que el verbal pasa a

segundo plano: la conjuncién de ambos lengudjes crean “...ufiversos szmbohcos
disefiados ¥ difundidos para safisfacer apetencias emociondles desu aud;enc:a

- Debideo a las caracteristicas antes mencionadas, es en algunos casos, ocupante del
ocio social pues actia como sustifufiva de actividades culturales come la lectura, la
asistencia a museos, teatros y excursiones. Aungue la felevisién no ha sustituido a los ofros
medios de comunicacién masive [en el sentido de que dlguno de ellos haya
desaparecido con el surg‘imienfo y auge de la 1V}, su importante absorcidn del fiempo de
ocio de los ciudadanos SI ha afectado decisivamente el consumo de las demd@s industrias
cuﬁurates.

La televisidn fue considerada como medio de cormunicacion de masas por su
capacidad de enviar un mensaje de forma simulfdnea  desde unos cuantos trasmisores
centrafizados a millones de receptores. A los pocos afios de su desarrollo, se convirtié™ en
el nicleo o epicentro cultural de las sociedades. Asl surge también la nocién de cultura
de masas, por fa expresion directa de los medios de comunicacion en la sociedad
resultante del control ejercida por los monopolios de empresas.

Los mensajes televisivos, explicitos o subliminales, son elaborados ¥ procesados por
individuos situados en contextos socidles especificos, con lo que se modifica el efecto
pretendido. Sin embargo, los medios de comunicacién {sobre todo los audiovisuales} son
el principal detonante de los procesos de comunicacion, pues la mayoria de nuestros
esﬂmubs simbélicos provienen de ellos ol mismo fiempo gue crean marcos para todos los
procesos due pretenden comunicar a la sociedad: la polifica, los negocios, los deportes,
el arte.

= Gubern Roman, & Eros Blecirdniceo, Taurus, Espana, 2000, Pag. 23
% jdem
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los medios elecidnicos han sufido digunas frasformaciones producio de
innovaciones lecnoldgicas; la concepcidn de la radio se modificd ante la posibiidad de
poder grabar informacién audifiva y escuchara de distinfas maneras ademds llevarla o
cualquier lugar.

Asimismo el surgimiento de aparatos reproductores de video se exiendid por todo el
mundo lo cual constituyd una alfernativa o la programacién establecida;  su rdpida
. difusién  proporciond gran flexbilidad para la ufllizocion de medios audiovisudles. La
capacidad para- grobar los programas televisivos en videocasetes generd un primer
cambio en los habitos de las audiencias y reforzd la seleccion de lo que vefan.

Un segundo combio producto de la evolucién de la indushia televisiva provino de la

© transmisidn por cable, pues el piblico antes considerado como indiferenciado -con |
heterogeneidad social y cultural, ahora es percibido como segmentable en franjas
culturales v con Intereses definidos. Con ello, ko televisidn se ha basade en la serializacién
e programas audiovisuales y planificacidn audiovisual,

El desarolio de las fecnologias de felevision por cable, formentadas en los afios
‘noventa por las fibras Opticas, la digitalizacion y ia emisién directa por satélife expandid
-de manera parficulor la apertura de la televisidn. Sin embargo, la diversificacién  de los
mensdjes no implica que las pnnc:pa!es empresas ¥ gobierno plerdan el confrol de la
{rasmisién de informacién; por el conirario se han sstablecido alianzas estratégicas para
-aduefiarse de los mercados cuyo resulfado. es la concentracion empresarial. En realidad
el contenido de los programas no se diferencia mucho de un canal a ofro [en la mayoria
. de los casos), pues son resuliado de una fdrmula popular. Pese o lo anterior, el hecho de
" ‘que individuos inmersos en determinadas culturas v grupos sociales vean  contenidos
* televisivos en distintos momentos constituye una diferencia frente a la estandarizacién de
los medios de comunicacion. .

No obstante, lo television fradicional, por cable o por satélite se caracteriza por
‘mantener un proceso comunicative medidtico donde interviene un emisor © conjunto de
emisores quienes disefian un mensaje para enviarlo, a fravés de un soporte técnico o
canal a un publice o conjunto de receptores determinado los cuales se encuentran ante
" la posibilidad de emifir o no una respuesta, pero en fotal desigualdad de condiciones; ello
_sin‘mencionar la red de relaciones  generadas entre individuos a portir de los efectos

socioculiurales, “..Jos lideres medidticos establecen y difunden modelos jerdrquicos de
3compon‘omienfo, pofrones de conducta, porte v vesfimenta..."s

" Ante la diversidad de los medios de comunicacién v la posibifidad de seleccionar a la

) dudlencca. en el nuevo sistema de medios se inserfa la conocida frase de Mcluhan el

‘medio es el mensgje”, seglin el cual las caracteristicas tecnoldgicas del medio ejercen
ung fuerte influencia sobre el mensgje.

Los medios de comunicacion fienen las siguientes caracteristicas:

«  Conserva el proceso de comunicacién: emisor-mensdie-receptor a fravés de un
- canal con la posible presencia de ruido y con lc posible respuesta del recepior en
desigualdad de condiciones
« . Son productores y frasmisores de contenidos 5|mb6||cos
« Son aparatos de frasmisidn institucional

# Gubern Roman, B Eros electrénico, Taurus, Espaia, 2000. Pag. 46
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s Son generadores de opinidn. pues la mayor parte de la informacion es
proporcionada por los medios
Generan memoria colectiva de aparentes experiencias en comin
No necesariamente generan una respuesta homogeénea, pues esta se modifica a
partir de la experiencia parficular
» los medios de comunicacion se encuentran ligados al ccpﬂcﬂtsmo produccion y
“distribucion de formas simbdlicas

A pesar de las estructuras comunicafivas un fanto rigidas generadas por los medios
tradicionales de comunicacidn masiva, la fusién de éstos con  fecnologios actia como
modificador del procese de comunicacién; un claro ejemplo de ello es la conjuncion de

la televisién con la computadora *...para convertirse en el llamado Teleputer (de

televisién + computer]- un termino hogarefio, polifuncional e interactive, fanto pa'o
nuestro ocio como para nuestro frabadjo [teletrabdjo}, como para o escolarizacion....
En este senfido, lu television se esta fransformando de un medio de difusién de mensajes
monodireccionales a un artefacto interactive de usos miitiples.

Con la integracién de lo microelecirénica vy la informdtica se produce una gron
explosion industrial y empresarial en este dmbifo. La incorporacién de nuevos arfefactos a
la vida cotidiana conlleva a la reeshructuracidn tonto en el dmbito personal como social
consecusncia de un mecanismo de adaptacion:

Algunos modelos de comunicacion, la mayoria de ellos mantienen la postura acerca
de la existencia de una fuente {emisor], un mensgje plasmado a través de un cddigo
- {lengudje} transmifido  por un canal y descifrado por un receptor. A parfir de esta
'perspem‘wc algunos aufores plantean el proceso en dos pasos, olros reconocen la
’ extstenc;a de una respuesta o retroalimentacién, algunos incorporan elementos al

proceso. Sin embargo los elementos indispensables, considerados por todos los autores

sont emtsor mensc}e Vi recep’ror

En términos genherdles el acto de comunicar contempla una apertura del ser en
condiciones .comunes, entender y extender lo-que es propio. Por lo tanto se hace
necesaria o igualdad de condiciones, por ejemplo: de canales soportes técnicos,
cédigos, ete. La comunicacién interpersonal generalmente cumple con fas caracteristicas
mencionadas, aun cuando se. vale de algunos soportes #écnicos como el ieléfono.

En el caso de lu comumcacrén masiva, especifi c:cmenfe la prensa, radio v televisidn
fradicionales; se ha dicho mucho acerca de si éstos son medios de cormunicacién o

informacion por la desventoja ante la que se encuentra el receptor en relacién con el

emisor en-cuanto a cancales, soporfes técnicos y aplicacidn de estrafegias. Dichos
elementos suponen el gjercicio del poder por parte de aquel poseedor de los medios de
comunicacién, es decir, el emisor; pues minimiza la capacidad de respuesta del receptor:
en este senfido, &s considerable llamarles medios de difusidén pese o la existencia de un
proceso de comunicacion,

En el caso de los medios de comunicacién o difusién, el proceso inicia en el emisor
{propietaric de los medios de comunicacidn} guien disefic un mensaje [con bass en la
segmentacidn de la audiencia) para ser enviados a ravés de un canal determinado vy
gue serd recibido por un sinndmero de receplores; una vez recibido el mensgje, en
ocasiones se genera una respuesta o refroahmen’rccmn por parte del receptor, aungue
esta generctmen’re es muy imitada.

- ®hid,p.i4
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La prensa, radic y television fradicionales se distinguen por implicar un emiser capaz

- difundir contenidos simbdéficos, mensajes decididos por los duefios de los medios de

comunicacién, a fravés de un cédige o sistema signice (escrito, auditivo, visual o por la
combinacion de dos de ellos, case de la televisidn], con ayuda de un canal o soporte
técnico, para, un conjunio de receptores reconocidos por la segmentacién del piblico,
quienes. emiten una respues’ro o relroalimentacién  imitada por as caracteristicas del
propto medio.

En confraste con'los medios de comunicacién tfradicionales, las Tecnologias de
Informacién y Comunicacién y- pnnupolmeni‘e elinternet, se caracterizan por hacer uso

~de un cédigo considerado ‘metalenguaje por mtegrar en el mismo sistema las

meddlidades escrita, oral y audjovisud! de la comunicacién humana. No existen emisores
ni receptores definidos, pues en. ambas posiciones intercambian papeles en el proceso sin
que una de ellas prédomine, ademds de la igualdad en los soporfes técnicos o canal

ufilizado. De acuerde . a lo expuesio, la comunicacién con |nfernet se manifiesta de ia

ssgutente manera:

Flgurcl 4. Red de relaciones con lnfemeiﬁ Coninfernet es posible crear lazos de comunicacion en cudiquier
sentido, card interocutor tiene !q posibilidad de ser emisor o recepfor

En esfe senhdo. la comunicacién a 1rcves de las TIC relne sus di imensiones en una
nueva interaccién entre fas dos:partes del cersbro; asimismo regresa un poco.a las formas
primarias de comuhicacién donde todos los sistemas auditivo, visual v de lengudje se
conjugan, pero hoy gracias a la Incorporacién de un soporte técrico: la computadora.
La integracién-de fexto, sonido e imdgenes en un mismo sistema, interactuando desde

mdltiples puntos en un momento determinado a lo large de una red global'y con acceso

ablerfo, cambia en su totalidad el sentido de la comunicacién tradicional mediafizada
por soportes técnicos. La aponduon de un medio de comunicacién slecirénicaimplica un
cambic en la cultura. por las caracteristicas propias del medio: dicance global,
inferaccién de fodos los medios de comunicacién y el potencial para la inferactividad.

1.4.USOS Y APLICACIONES ACTUALES

~ Como ya he sefialado con anterioridad, las tecnologias han tenido un fuerte impacto
en fodos los dmbitos de la vida social. No obstante. la situacién actual se caracterizaria

- por una influencia predominanie de los medios de comunicacidn de masas,

»El eéquema,axpuesto es resultado de la explicacién del capitulo, aunque antes ha sido utilizado por Joan
Costa en “El Director de Comunicacién” en Direccidn de Comunicacidn empresarial e Institucional”
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'especwlmeme de lc: televisién, sin que 5 pueda hablar atn de-un 1mpac1‘o generalizado
de los medios informdticos o multimedia.

En el pasado, la frasmisién y distibucién de la informacién asi como las formas de
comunicacién, las negociaciones, la comercializacién, la educacidn, la propaganda, la
publicidad, efc., se caracterizaron por ser Unicamente fisicas, pues recunid solamente a
objetos representafivos como: cheques, facturas, informes, reuniones cara a cara,
frasmisiones tetevisivas, radiofénicas, revistas, volantes, cartelss, fotograiia, discos, entre
otras; y aunque no han dejodo de ser utilizadas, ni dejaran de serfo en mucho flempo, la
incorporacion de fecnologios .a ko sociedod ha modificade alguna  pavtas
comunicacionales para convertitkas en practicas digitalizadas.

Estén cambiando las formas mds primitivas de comunicacién, entendido éste (lifimo
concepto como motor Inico de actividades donde interviene el individuo, por lo fanto, se -
modifican -algunas. pautas en las maneras de prender, de trabdjar, de diversién, de
conocer, de investigar, incluse, de pensar. Al frasiormarse las formas de comunicacién y
trasmision de informacién, cambian también, las instituciones sociales, los gobiernos, las
empresas; y por ende, se frasforma la cultura, las estructuras econdmicas y de poder, el
tejido social. '

No obstante, debe ackrarse que lo tecnologic no puede producir cambios
generalizados debido a su bajo nivel de adguisicién de todos los esiratos sociales. Las
- desigualdades sociales aln siguen produciendo estragos en las sociedades en vias de
desarrollo donde la priciidad sigue siendo la satisfaccion de necesidades basicas.

Pese a lo anterior, kos TIC son una realidad innegable v la adaptacién’ por parte de
o poblacidn con gcceso  elios resulta vital, Aunque parecen acentuar desigualdades
socidles 'y dividir ¢ la. sociedad en “infosicos” e “info-pobres”, queda de los
comunicélogos estudiar los nuevos procesos que generan con el fin de frabajar en pro de
las organizaciones, de !os gobtemos, de lo organizacién social, de la educcmon, de la
salud, efe.
B impacto de Intemet, asi como de olas tecnologios para. la informacidn v la
* comunicacién en fodos los dmbitos de la vida social conlleva a closificar sus Usos y
aplicacionss en los siguientes rubros: :

EDUCACION

E} dominio de los medios ya convencionales puede explicarse en el sentido de que

por su alcance social y porgue forman parfe de la vida de los individuos desde los

~primeros afios de vida, ¥ se convierten en una variable condicionante de los procesos de
‘ oprenducue

Desde la aparicién de los primeros medios de comunicacién {difusidn} ¥ su integracion
a lo sociedad, se han constitiido  como elemento importante de la vida cofidiana del
individuo, y por lo tanto de los procesos de aprendizaje. En “El Eros Eecirdnico”, Roman
Gubermn  seficla como conjunto de sifuaciones generadoras del apropiamiento de estos
artefactos los largas jornadas de frabajo, el cansancio que éstas originaban, la facilidad
otorgada por el medic {csudmvo y audiovisudl), vy posteriomente, el aumento df fiempe
de OCIQ

Como en su momento lc: radio y la 1elevas'an, en la actudlidad se ha incorporadc
Internet a la. sociedad como heramienta para o comunicacidn e informacién vy por lo
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tanto, o la educacién. Aundue todavia no se constituye como un medio generalizado.,
pues algunos aufores coinciden en percibir a la sociedad divida en dos sectores: info-
ricos e info-pobres, es imposible negarse a la presencia de un artefacto gue esia
revolucionando las formas. de comunicacion fradicionales. Ante ésta situacidn, fo més

periinente es estudiar los efectos y disefiar estrategias capaces de mejorar los procesos

de comunicdcién en todos los dmbitos.

“Uno de los dmbitos mds importantes de la vida donde se han hecho presentes las
tecnologias es en la educacidn; la importancia radica en la faciidad dentro de [
estructura social para acceder a la informacién, el incremento de datos disponibles a
partir de lo uliizacién de los medros creados, confribuye o cambiar el concepto de
cultura y de individuo culio en una direccién que tiene mucho mds que ver con el
desarrollo de la capacidad de aprender gue con la acumulacién de conocimientos.

La Intemet proporciona foda una infraestructura de aprendizaje; por una parte,
ofrece limitada informacién :de gran variedad de temas, lo cuadl puede resultar

“confraproducente si se carece de la capacidad de discriminar v discernir informacién;

por ofra parte, permite la formacién a distancia-a través de programas de ensefianza

" Inferactiva, cursos universitarios; grupos de debafe, etc,

Este es probablemente uno de los aspectos mds interesantes. Con apoyo de algunas
instituciones gubernamentdles, educativas e internacionales, la red ha sido beneficiada

de manera importante en cuanto a la creacién de bases de datos publicas, acceso a

grandes bibliotecas y o centros de mveshgacron De esia manera, los usuarios pueden

-conectarse al conocimiento en las diversas dreas de la ciencia.

En gran medida, la educacién ha sido el dominio de un pensamiento didéctico en el

~que la base era las disciplinas o materias, sus estructuras como condicionante esencial de
‘los decisiones sobre la ensefianza v de la apelocién o la ensefanza de técnicas .y
_ procedimientos sdlo como elementos subsidiarios de agquellas. Natyuraimente, éste seguird
sfendo un-elemento importante, pero hay que infroducir ofros Gue contribuyan a hacer
 posible el desarrolla de las copacrdades cognifivas que, en buena medida se vinculan'a

conocimientos especiiicos pefo que, por ofro lado, forman parte de un conjunto de

.procedimisnios v esirategias. intelectuales de cardeter general qus, sin conectarse
‘exclusiva o directamente con nmgun fipo de contenidos, resultan esenciales para hacer

posible su odqunsrcron
POLITICA

En ‘general, las tecnologics como medios de comunicacidon faciitan o deberian
facilitar el alcance de la libertad de expresién. Con el auge de Infernet, son mds los

- actores sociales que participan en la construccion de la opinidn piblica a parir de la
~ difusién de diversos problemas sociales nunca antes difundidos. En este seniido, las

Tecnologias en Informacidn son la herramienta ideal para la parficipacion y organizacién

“social.

Uno de los principales frasformaciones surgidas a partir del use de Intermet es el
acceso a informacion limitada. A lo largo-de la historia, el control de la informacién ha
sido elemento clave de las estructuras polificas y sociales. En las civilizaciones anfiguas, los
esclavos no tenian derecho al conocimiento ¥y como consecuencia de ello no tenian
ninguna clase poder; La invencidn de la imprenta fue el primer avance a la difusién det
conocimiento, mienfras que con la aparicién de los medios electrénicos parecia
incrementarse la aperfura a la informacion, sin embargo fue un espejismo producio del
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mundo de las imdgenes ha sido vy es controlada por monopolios  empresariales yé
agencias televisivas.

Con la Infernet, no existe una cabeza o ramificaciéon general donde se genere la
informacién, ésta proviene de todas partes y no fiene un destino. B acceso es ifimitado® y
con la capacidad de discriminar y digerir informacion, es posible llegar al conocimiento,
mismo que otorga clerto pcder al individuo ante las estructuras politicas y econdmicas.

El conocimiento colocc: al individuo en el poder de cuestionar y proponer, en la
porticipacién, misma que constituye parte fundamental del concepto de democracia.
Anthony Guiddens la defihe como “...un sistema. que implica competencia efectiva
enire los partidos poliicos que ocupar pusstes de poder. En una democracia hay
elecciones regulares y limpias, en las que toman’ parte todos los miembros de la
‘poblacién, Estos derechos de participacidén democrdfica van acompaofiados de
libertades civiles: libertad de expresion y discusion...™

En este sentido, la descentralizacién de lo informacién es fundamental para fa
democracia porque permite conocer los asuntos que giran en fomo o un fema o cudl
conlteva a la toma de decisidn razonada. Asimismo, a la par de la puesta en practica de
las capacidades de discriminar y digerr informacién se genera una opinidn, aungue no
propia por ser resultado-de informaciones provemenfes de distinfos emisores, si es md&s
fundcmentada y racional precisamente por la varledad de datos significativos partir de la
cual se genera un juicio.

1Lo Internet es el Onico medio que proporciona informacion fimitada de distintos
emisores, dejando a los receptores la eleccidn de los contenidos, lo-cual desemboca en
lo descentralizacidn, Por el contrario, con los medios impresos vy electrénicos tradicionales
se encuentra predeterminada por I ideclogia de cada medio, marifestada en la
fragmentacién de informacidn que resutta en la trasmision de un juicio.

Ante los nuevos fijos de informacién - donde el ciudadano es capaz de obtener
informacion respecto a muchos asuntos, las instifuciones y organizaciones politicas se ven
la necesidad de. cambiar sus estructuras a més flexibles y descentralizadas, reformando
mediante de esta manera, la légica de frabdjo del goblemo

COMERCIO

Bl concepto de organizacién empresarial ha cambiode o medida que se ha
incorporado la Intermnet al proceso productivo y organizative, pues se ha frasladado
también ol concepto de red o este Gmbito al infroducise o un sistema de empresas
inferconectadas. Dicha inferconexién permite a las pequefias empresas extender  sus
" horizontes conservando sus corocm‘enshccs

A medida que se populariza Internet, los mercados se vuelven electrénicos, lo cual
significa un cambio en la forma de producir, comercializar y distriibuir bienes y servicios. Las
relaciones entre las empresas, enfre éstas ¥ sus consumidores directos ¢ indirectos son
elemento clave. En este sentido se vuelve indispensable el conocimiento no sélo de los

# Con acceso iimitado, me refiero a que no existe un solo origen de la informacién y perlo tanfe, un Unico
" emisor que determine fa cantidad y caldad de informacién; no obstante, resulia relativo porque la informacidn
es monopolizada por aguellos quienes poseen mayores posiblidades de técnicas para hacer uso delsoporte, asi
Gomo de conocimiento. El acceso, es ilimttado en ! senfido de gue no existe ninguna restriccién en las
‘canfidades o calidad de informacién que deba recibir el recepior.
4 Gulddens Anfhony, Un mundo desbecade, Taurus, Espafia, 2000 Pag. 82
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-elementos técnicos Que implican la utifzacién deliecnologio, sino  fambién de las

sstrategios v el proceso de planeacion  que implica la infroduccidn de una  nueva
herramienta.

Evidentemente, la tecriologia permite el desarrollo de sistemas de almacenarmiento,
procesamiente y  distibucion’ de informacién “...Empresas de alta tecnologia...han

creado sistemos de informacién digital  que conectan distribuidores, proveedores de

componenies vy fabricantes en redes cooperafivas muy eficientes...”2. No obstanie,
debe considerarse que la introduccion de un nuevo artefacto como la computadora e
Infemet, implica un cambio en el comportamiento espontdneo y manejo de flujos de

“comunicacién e informacion

Toda insercién de tecnologia a los procesos fradicionales de comunicacién implica un
cambio en los mismos. Considerando - el hecho de que el proceso comunicative es

inseparable del ser humano, estG presente en todos. los dmbitos en los cudles se

desenvuelve, el individuo, para su supemvencm. se organiza en sistemas cuya cchessén
s6lo es posible con la comumcacnon.

El comercio sufre cambios desde los procesos intemos {fanto procesos productivos
como de organizacién) que dan origen al producto hasta la forma en la cual son puesios
en contacto con el publico o receptor {promocidn, publicidad y compra} del mismo.
Asimismo, es posible mantener contaclo permanente tanfo con empresas del ramo,
proveedores, fabricantes y hasta consumidores, siempre y cuando se encuentren en red.

Asl, las organizaciones lucrativas dedicadas o la venta de producfos y servicios. estén
cambiando tanto sus pautas de produccnor; como de organizacidn. Esto incluye la forma.

"en cémo realizan sus actividades para la obtencién del producto o servicio findl, sl cémo.
los fluve la mfomoc:on para o ejecucion de procesos, la forma como'se extienden las

redes de comunicacion v por su puesto, la tecnologia en maguinaria parg la elaboracian.
En términos generdles, se trato del uso eficaz de la Tecnologia de lo Informacidn y fa
Comunicacién ha side fundcxmemal para la competifividad y el éxito en los negocios.

ORGANIZACIONES

La incorporacidn de las computadoras v ko Internet a las organizaciones estén
cambiando las pautas fradicionales. Dichas innovaciones han trascendido las formas de
produccion a los procesos de comunicacion y flujos de informacion. Esta cambio ha sido

paulatino, producto de los frasformaciones que han sufrido la computadora desde as

centrdles hasta la red de microcomputadoras yla red de redes. A partir de lo anterior se

~ obsefvanas siguientes caracteristicas:

« Digitalizacion de datos
» Utilizacién de tecnologia para la informacion y comunicacién
-« Constante renovacion de los procesos

En la produccién como tal, asi como en la organizacion de la misma, se hon
producido v se siguen produciendo profundas fransformaciones: la innovacién juega un
papel muy importante en la: bOsquedc: de la competifividad. La flexibilidad que ofrece I
tecnologia  redefina la organizacién en sus dos sen’ndos como conglomerado de

~individuos y como accldn de organizar.

"2 Cebrign Juan Luls, La Red, Taurus
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la tecnologia estd penefrando las organizaciones de todo fipo: instituciones
gubernamentales, organismos representatfivos, empresas. Las formas de comunicacion: se

-.modifican, lo cual no guiere decir que se sustituyan, mds bien se complementan. Por fal

razdn, los organizaciones actuales necesitan de gran ﬂex;btﬁdad y capacidad de
adaptacion.

Con ka Intemet la informacién se forna un aclivo que debe ser optimizado. Debido a
los profundos cambios sucedidos en el entorno aumenta la Incerfidumbre y la informacién
consfittye  elemento clave para la previsidn. Esto sdlo. puede es posible con la

~informacion adecuada: necesidades de fos publicos internos y externos, interrelacion con

otras organizaciones, conocimiento almacenado, planeacién de flujos de comunicacion,
etc. -

~ En témminos generales la Infernet, como flujo de informacion mullitateral.  es utilizada
de acverdo a los Intereses de la empresa y es determinante para ésta por porgue:

« Genera nuevos procesos comunicativos y flujos de informacidn
* Qrigina nuevas formas de organizacion
» Genera estrategias para la aplicacién

OTROS

~ "Otro ambito en el cudl la- internet ha penefrado profundamente es en ko medicina,
Las formas de comunicacién médico-paciente, médico-colega, asi como los flujos de
informacion para la actudlizacién y diagnéstico han cambiado. El paciente ya es capaz
de acceder a informacidn de su inferés, vy por lo tanto, de hacer preguntas, emitir

- opiniones Y ‘cuestionar el dessmpefio del doctor, el médico chora puede mantenerse en

contacto con el paciente g distancia asi como emifir opiniones o asesorar g médicos de
zonas distantes *... pueden envidr imagenes de dlfa resolucién, diapositivas de
dtcposqus de tefido microscépico para que sean simultdneamente observadas y
comentadas.,.pueden ahomar tiempo de dasplozamlemo entre hospitales utilizando en
su lugar somdo wdeo y datos inferactivos...™,

Asimismo la investigacion en asuntos de la salud ha cambiado. A medida que crece

" la difusidn a fravés de la red, un problema  con todo el sistema de informacion que
_implica. puede ser conocido por a kargo y ancho del mundo para su solucién. Ya no es

una- sola computadora frabajarido, sinc. miles de ellas dirigidas por la. inteligencio
humana, lo cual conlleva a un orden supetior de penscxmlenfo enfre las pefsoncs

Uno de los impacfos més importantes de Intemnet se ha originado en el dmbito del
eniretemmienfo. su éxito ha sido tal .que el surgimiento confinuo de juegos a fravés de la
red se ha vuelto permanente. Asimismo, los chat consfituyen elemento basu:o para el
entrefenimiento de personas de todas las edades. Ambas nuevas formas de

. comunicacién  no susfituyen pero si complementan las relaciones interpersonales. Las
‘péginas de horéscopos v predicciones def fuluro, porografia, animacionss, chistes,

golems fo’rogron" casyde cm‘e estan ganando sl iempo de ocio de los usuarios.
1.5. CONVERGENC!A ENTRE INTERNET Y LA COMUNICAC!ON’ ORGANIZACIONAL

£n términos generales, se llama convergencia a los puntos de coincidencia enfre dos

aspecios. Desde el punto de vista tecnoldgico, &s un cambio producido de dos aspectos

@ ldem.
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desarrollodos  separadamente que encuentran una forma pardlela de funcionar;
produciendo con ello una trasformacion. Esta perspectiva se adecud o la perspectiva
bioldgica donde dos organismos se unen para gensrar nuevos mecanismos de
supervivencia, ‘

La convergencia enfre internet y Comunicacién Organizacional  radica en que
responden a una légica similar ¥ por lo tanto, pueden complementarse entre si. La CO
necesita de una red de relaciones interdependientes en todos los sentido que cohesione
la organizacidn; Internet, es capaz de generar redes de informacién y comunicacion en
cualquier direccién por lo resulia un medio viable para agilizar la dindmica de los
procesos. .

En este senfido, Intemet [producto de la convergericial. generé desde el momento
de su aparcidn una hueva configuracion. social, manifestada primero - en las elites

_cientificas hasta finalmente penefrar en la célula mas pequefia de la sociedad, ki familia.

Aungue no responde a un impacto generalizado, s -ha ofiginade cambios en las formas
de adaquirir, manipular y diskibulr informacién  de ks efifes estudxon’nles. académicas,
clentificas, gubernamentales, culturales y con perspectivas de organizacién social.

Para Castells, la nueva morfologia social -se expresa bajo la modalidad de redes. '

-Dicha configuracién es posible principalmente, por la capacidad de interconexion v fa
~flexibilidad que oforga la: Interet. Dicha configuracion  se materializa en fodo tipo de
procesos y principalmente enaquellos ejecutados en subsistemas organizados.

Dicha esfructuracion social responde a una Ibgica de red la cual existe desde tiempo
atr@s, pero con la aparicion de'la Infernet se expande a foda la estructura. .. .Una red es
un conjunto de nodos inferconectados. Un nodo, es el punto en que la curva se intersecta
& si misma.... La fipologia definida por las redes defermina la distancia (imensidod )
frecuencia de la inferaccién} entre dos puntos {o posiciones sociales) sea mas corta {o
mds frecuente si ambos nodos son de una red, que si.no pertenecen o fa misma. Por otra

" parte, dentro de ura red determinada, los fiujos no fienen distancia, o es la misma, entre

los nodos...La inclusidn/exclusidn de las redes y la arquitectura de los relaciones entre si,
faciitada por las tecnologias de.la informacion que operan a velocidad luz; configuran
los procesos y las funcxones dommanies en nuestras sociedades."+

Por lo tanto, la Infernef es una tecnologia que se estd reﬂe;cndo en la estructura de las

sociedades por su légica organizativa. Las actudles redes sociales son el més claro
gjemplo 'de €llo, pues se tratd de diversas unidades socidles. que intercambian

elementos entre si, lo cual lleva dl fon‘olec:mlemo reciproco v a la multiplicacién en

nuevas untdades

‘ Los pardmetros tecnoldgicos gestan nuevas logicas: orgc:mzohvos de manera. innata
en fodos los &mbitos. Este -es el punto donde converge con la comuntcac:ﬁn
organizacional, pues ésta se refiere  precisamente, a los flujos de informacién vy |

~interdependencia de la una red de relaciones en una estructura organizativa. Tanto la

Internet como la. Comunicacién Crganizacional, son aspecios desarrollados como
caminos separadas; sin embargo, sus [6gicas los llevas a puntos de coincidencia que los

‘convierte en aspectos paralelos.

Por una parte, Internet es considerada una red mundial de redes de computadoras,

.que permite a ésfos comunicarse en forma directa y transparente, compartiendo

u Costells Manuel, La Era de la informacidn. La Socledad Red. Vol 1, Siglo XXI, Méxlco. 2001 . Pdg. 503
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informacion y servicios a lo large de ka mayor parte del mundo. Dicha red se compone de

‘diversas redes intercomunicadas  entre si donde ninguna de elios juega un papel |
preponderanfe la particuloridad de lo macro red es que recrea ef marco de o
comunicacidn: con coracteristicas parficulares como: desceniralizacién, flexibiidad,
mul’nlc’reralidod y pcrrhqpamon

Por erc, la Comunicacién Orgonizacional es definida por Goldhabers como “...el
fiulo de mensgjes dentro de una red de relaciones inferdependientes...incluye cuairo
conceplos clave...mensdies, red, inferdependencia y relaciones. En este senfido, ambos
conceptos coinciden en tres puntos fundamentales: 1) se consfituye como una red, 2) su
materia fundamental o energia es la  informacidn constifuida en mensajes v 3) se
monfienen por un conjunto de relaciones. .

En este sentido, podemos enconfrar varios punfos de encueniro entre la CO v la
Infernet. El primer punto de coincidencia es la - Idgica organizativa de ambas: o
organizacion en red. Es necesario seficlor que una red es considerdda un  conjunto de.

“nodos interconectados y una de sus caracteristicas fundamentales es el hecho de ser
consideradas como  estructuras abiertas con posibiidad de expandirse  sin limites
dependiendo de las necesidades. La Comunicacién organizacional se considera una red
de relaciones multidireccionales que responden a los necesidades de fa organizacién; en
este senfido la comunicdcién fluye de manera ablerta  aportande informacién a las
distintas partes de la estructura. Para esto es necesaric considerar a la organizacién como
un todo donde cadauna de las partes cobra vital importancia.

Tnteret Comun!cocién Organizaciona
Figura &, Simififudes entre Internet la Comunlmcién orgoanizacional

En este sentido, cada una de las jerarquicas o estructura de la orgonizacién juega un
rol de emisor y receptor de manera simultdnea. Una de las caracteristicas primordiales de
la Infernet, es precisamente la sefialada enlas anteriores lineas; la funcidn inferactiva que

. desempefia al gjecutante de la comunicacion. Asi,. &l proceso de comunicacidn de

Internet y la Comunicacién Organizacional es establecido por redes estructuradas de
manera mds o menos desorgamzadq debido a la diversidad de postbll’dcdes ofrecidas,
‘pero que encuentra su proplo orden

En el segundo, cabe reconocer la informacion como energia fundamental tanfo de
_Internet como de la Comunicacion Grganizacional para el proceso de envio y recepcion;
la cudl se constiftuye en menscjes que fluyen a fravés de la red: No obstante una.
discrepancia dada de manera simulionea en este punto con respecto a la informacién,
s e} hecho de que los mensdjes en la C. O, son productoc de un procese racional de

% Tedrice precunsor de ka Comunicacién Organizacionol
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envio, mientras que en Internet la fluctuacién y diversidad de mensajes’ es incontrolada,
se reguiere 'de una mente racional para la realizacién de un proceso de seleccidn. En
ambos casos, la informacidn es indispensable para la accién.

En tercera instancia, es vital la presencia de relaciones para la constitucién de una
red tanto en CO como en Internet. Dichas relaciones se conforman como respuesta a
necesidadeés de los interlocutores. de ka comunicacidn; asimismo son establecidas  a través
de vinculos de interdependencia de necesidad informativa.

A'lo fargo de este capitulo hemos expuesto varios puntos que nos permiten concluir

-que la tecnologia y la innovacién tecnoldgica son de cardcter social porque surgen de

la puesta en contacto entre el contacto de'lo humano (actividades y necesidades) vy la
ciencia (el conocimiento}. Es el ser humano quien materializa el conocimiento adquirido
con el fin de satisfacer necesidades no cubiertas en determinado momento y finalmente,
da como resultado la fecnologia.

La tecnologia es innata al hombre y a la vida en sociedad; surge con el individuo y sus
necesidades insatisfechas y se desarrolla con el fin aparente de lograr el avance social a

-fravés del cumplimiento de necesidades socidles. Sin embargo, la experiencia nos revela

due no es accesible @ todos I6s sectores sociales; pese a lo anterior, es un elemento
dificimente ignorado por lds personas que tienen acceso a él. Todos los sistemas sociales
se ven dafectados con el surgimiento de nuevas tecnologias y/o innovaciones
tecnolégicas, pues colocan a haciones, sociedades, clases sociales, grupos e individuos
del lado de quienes.tienen acceso y quienes no con ciertas venidjas y desventdjas
respectivamente. De fal manera, . la fecnologia impacta en fodas las sociedades y su.
peneiracuon resulta ;* determiinante en el sentido de que, todos los Ambitos donde
interviene el individus son plasmados. y origindn una.reconfiguracién social; -aungue: no
estd al alcance de tedos, modifica pautas de conducta cotidianas que sercm asimiladas

- como propias, lo cual desemboca en la 1rasformc10|on social.

Alo Iargo de la historia de la humanidad, la fecnologia se ha presentado en
revoluciones fecnoldgicas caracterizadas por una tecnologia clave bésica para el
surgimiento de Innovaciones tecnoldgicas. De estas revoluciones nos interesa la tercerq,
sustentada en el desarrollo de la microelectrénica y los procesos de a]macenam|enfo
procesamiento. y distribucién’ de informacién. Aungue la tecnologia de ésta era ha

evolucionado en distintfos campos .como; la robdtica, la producuon la biotécniaq,
~ etcéterq, su materia fundamenta es el manejo de informacién, razén por la que se les ha

llamado Nuevas Tecnologias - de la Informacién {NTl}, hoy conocidas como Tecnologias
de Comunicacion e Informacién [TIC).

La fercera revolucion se ha caracterizado por brindar miltiples posibilidades para el
manejo de informacién (procesamiento, distribucion u almacenamiento). Tras un periodo
de evolucién de aproximadamente tres décadas, Internet s&€ ha consolidado una de las
tecnologias fundamentdles de la tercera revolucién vy al ser un medio con gue ofrece
diversas posibiidades de comunicacion y difusidn de informacion asi. como' variedad de
fenguadjes (visual, auditivo, signico; audiovisual y multimedia), ha taido consigo la
denominada era de la informacion, caractetizada por la seleccién, recepcidn y envio de
informacion.

.Pese a cudlquier vicisitud, Internet se ha constfituido como un conjunio de
interconexiones sin un centro’ que se extiende sin limites aparente y cuyos enlaces se
establecen a fravés de nodos que dan lugar a un sinnimero de ramificaciones. Internet
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es una red que facilita el acceso o informacién y permite la comunicacién interactiva
con cudlquier persona conectada a la misma red.

Asl, los tecnologlos desarrolladas a partir de la microelectrénica han fraido consigo
profundos cambios en los procesos de comunicacion y los flujos de informacién. internet,
resulfado de la convergencia enfre ellas, ha cambiado diversas pautas. comunicafivas
tradiciondles asi como también a frasfarmado la percepcién de los individuos quienes
tienen acceso a efla. A pesar de ser un porcentaje muy bdjo de quienes tienen acceso, el
alkcance es propio de los elites cientificas. econdmicas, gobemnantes y culturales quienes
actian en forma de cascada al plasmar camibios en las orgcnizociones en las cuales se
desenvuglven y en -estos.cambios se involucran atras individuos en vias de convertirse en
nuevos usuarios. Asimismo, las posibilidades de difusién de informacién y comunicacién
originan un cambio de perspechya organizafiva, y por lo tanto, de reconfiguracién social.

Bl cambio infroducide  por nuevos medios de informacion y comunicacion - estdn
_ generando cambios en los procesos de comunicacion actuales en diversos dmbitos como
la educacién, la politica, la comunicacidn, las organizaciones, enfre ofros.

Dicho cambio generalizado es producto una nueva configuracion social inseparable
‘de la incorporacién de nuevas herramientas, manifestada primerc en las elites clentificas
- hasta finalmente penetrar en ka célula mdés pequeia de la sociedad, la familia. Aunque
no responde a un impacio generalizado en canfidad de individuos pues no fodos la
- poseen o tienen accese o ella, § impacta fodos los dmbitos donde el hombre se
desenvuslve por focar una de sus fibras mas sensibles e inherentes: ka comunicacion. Por
lo fonto, & ha orginade cambios generalizados en cuanio las . formas de adquirr,
" seleccionar, manipular. v distribuir informacién [materia prima de la comunicacién).

De tal manera, Intemet ha modificado procesos de comunicacion cotidianos,
empezando por los propios de elifes con mayor accesibiidad’ al medio: estudiantiles,
-académicas, clentificas, gubernamentales, culiurales y de aguellos con perspectivas de
‘organizacion social. Asi, Jo transformacién. de los procesos ha involucrade no sdlo
cofidianeidad de los mdeuos, sino también de los organizaciones en las que se
desenvuelven.

Un aspecto importante que influye en la trasformacion social originada a partir de un
nuevo medio es la relacion que fiene como modo de produccnon Es decir, los modos de
produccidn son la forma mds primitiva de organizacién del individuo y estos modos.
dependen mucho de los medios, pues a partir de ellos se estruciuran las formas
organizafivas, dichas formas organizafivas generan una perspectiva social  que
caracteriza a la - era, pues plosma los formas de organizacién del individuo vy
estructuracion de la sociedad, y por fo tanto, los proceso de comunicacién.

Los individuos por su car@cter social se encueniran slempre inmersos en procesos
comunicafivos de diversa indole, éstos son plasmados por pavtas fradicionales. Las
situaciones y los medios son aspectos importantes para su efectuacién y ante la apaﬂcién
-.de un nuevo medio se creardn nuevas sifvaciones que requxeren de cierta modificacion
-en el proceso. la organizacién como méxima expresidn de la actividad humana se

integra por procesos comunicativos inseparables del individuo. Por lo tanto, las formas de
. comunicacién frastocan todos los dmbitos donde m’rervuene el hombre y sobre fodo el de
los orgamzcctones
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CAPITULO 2: EL PAPEL DE INTERNET EN LA GESTION DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

En este segundo. capitulo, abordaré el papel de la Internet en la gestién de la
comunicacién organizacionatl entendida como proceso; para esto serd necesario retomar
un concepto de esta materia vy de ka accidon de gestionar. De la misma manera, serd
necesario explicar el papel de la comunicacion asf como ko importancia de la gesfidn de

o misma para el cumphmiemo de objehvos de la organizacién

Posteriormente, def‘ niré clgunas de las pauias convencionales de los procesos de

 comunicacién orgdmzctcsoncl fradicional asi como de los cambios actuales con el uso de
- Infernet pora poder determinar de manera mdés precisa aquellos dmbitos en los que el

 -Internet constituye una ventaja comumcohvo y en los que pusde actuar de forma
- paralela.

A partir de la identificacion de los dmbitos en los que Internet representa una
venidja, asi- como de los aue representa un complemento del proceso se definiran las

“redes . de comunicacion establecidas . en  situaciones  fradicionales v con o ¢
- Implementacion de Infernet en los organizaeiones.

En este capitulo serd necesario establecer de manerd hipotética las aplicaciones

. de Intermet al proceso de comunicacién organizacional de acuerdo con las funciones -

que cumple esta. materia a |n’ren0! de las orgclmzcaones y con base en ello definir los
labores del comunicdlogo. .

2.1, LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

El presente apartado. nos ocupa del tema de la comunicacidn en las

. organizaciones, por o cual la misma dindmica nos exige acudir a dos de los conceptos

fundamentales de ésie - estudio: comunicacién vy organizacion, Asimismo, resulta

:indrspensoble llegar "a una concepcién definftoria de, ambos ' términos "para asi,

determinar la importancia y presencm de ambos, asi como los rebmones de coexisiencia

- enire sllos,

La palabra comunicacion es un_ témino ol cual se le suslen asignor diversos

. significados que van desde los medios de fransportes, artefactos que permiten. el

contacto entre dos punlos algjados, la accién de frasmifir infarmaicién, la comunicacion

. masiva de mensajes, o bien, el intercambio. de informacién 1mpl’cﬂa en eIemen’rOS
) verbcﬁesy no verbales.

En primera instancla, reconozco el término comunicacidén como’ un proceso
caracterisfico e inherente al hombre. Todo actuar del individuo se encuenira aunado a lo

" comunicacion en todos los sentfidos, o5 imposible su existencia sin esta, pues desde

siempre, mantenido la inferaccién con ofros individuos y.con su medio. ' Por lo fanto, el
hombre es considerado un ser social por naturaleza, pues vive y evoiucsonc o partir de los
procesos ccmunlcahvos de Ios que es parte fundamental.

ta his’roric:‘de la. humanidad, encargada del registro de diversos hechos, nos

. demuestra que se encuentra plagoda de interacciones, de comunicacidn. Desde la

aparicién del hombre, éste ha mantenido contacto con su medio y con ofros individuos,
ejerclendo asi, Un proceso de envio y recepcion de informacién. Las formas o través de

Las cuales se ha llevodo a cabo dicho proceso han sido diversas, y von desde la mas
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primifivas {sonidos e imégenes) hasta mds adelante, convertie en abstractos sistemas de
codificacién y también, mediante la incorporacién de diversos medios.

Por lo tanto, concibo el términc comunicacién como el proceso inseparable del
hombre en cual tiene lugar envio y recepcidn de infformacién entre dos o mds individuos
en condiciones iguales o similares. Para Pascuali, la comunicacion *..es la relacién
cornunitaria consistente  en la emisiénrecepcién de mensdies entre inferlocutores  en
estado de total reciprocidad, siendo por ello un factor esencial de convivencia y un
elemento determinante de las formas aue asume la sociabilidad det hombre..."". Dicho
concepto se apega a la raiz etimoldgica del término: *poner en comin®, lo cual sugiere
la iglaldad de condiciones tanto intelectudles como materigles para el logro de la.
alternatividad del proceso. Es decir, los aclores del proceso deben tener un comin de
conocimiento respecto a cierta materia para sl reconocimiento de lc: informacion que
:nfegrc el mensdje.

La comumccc&on esla reloc:én interacfiva enire dos ¢ mas personas a fravés de la
cudl se pretende dar a conocer ideas, hechos o pensamientos, para lo cual es necesaria
la fransmision de informacion, asimismo resulta necesario un conjunto de asociaciones
compartides {o referentes) establecidas en patrones informativos. Es decir, para hacer
posible el proceso comunhicativo es indispensable el manegjo del mismo simbolismo entre
los integrantes. para el eficiente Tnferc:omblo reconocimiento y entendimiento de la
.|nformoc10n frasmitida.,

Por lo tanto, la comunicacién lleva implicito un proceso, entendido éste Glfimo

- como un fendmeno que presenia una continua modificacién a tavés del fiempo. Es

“decir, la comunicacién se compone de-relaciones y estas sorr acontecimientos dindimicos
en un constante devenir, eternamente cambiantes y confinuos. No obsfcme, es posible
predecsr su dindimica ¢ fravés de su estudio. ‘

Asl, el $8rmine comunicacion alude a un proceso de infercarmbio de informacion

« donde, invariablemente, se encuentran fres elementos indispensables: emisor {quien emite
- informacién], mensgje (informacién} v receptor [quien recibe la informacién]. Dicha
informacion puede ser frasmifida a fravés de diversos lengucjes corporal {gestos,
posturas), oral: {sonidos arficulados v aceptados socidlmente), signico [abstraccidn de

~ conceplos sintstizados en signos socidlmente aceptados), visual {imdgenes), sonoro
{variedad dé sonidos relacionados con la misica y- el lengudje). Ademds de los ires

elementos anfes mencionados se pueden identificar el codigo [comesponde a la

- utiizacidn de uno de tos lenguajés antes mencionados o a la combinacién de dos o varios
‘de ellos], el canal {heramienta, artefacto o medio ulilizado pora la fransmisidn: del
mensdel, ¥ finalmente, la realimentacién [respuesta otorgada por ef receptor, misma gue

jo pone ahora en posicidn de emisor y otorga la caracteristica de interactividad of

proceso}. (Ver tema 1.4. Cambio en los procesos de comunicacidn tradicionales)

El proceso comunlcahvc integra elemenios bdsicos i ndependxemes de I
variables pravenientes dél entorno. David Berlo disfingue 4 elerentos bésicos: 1. La fuente
de la comunicacién [es el emisor, el iniciador del proceso de comunicacion), 2.
encodifi ccdor {el sistema de signos o través del cual se comunicard el mensaie), 3. El
mensaje [composnc:on signica con alto grado de informacién], 4. £l canal (medio a fravés’
del cual se enviard el mensaje], 5. Bl decodificador {sislema fraductor del mensdje para el
feceplor] y é. El receptor de la comunicacidn {peisona situada al ofro exiremo del canal
la cual recibird el mensdje]. A dichos elementos me parece indispensable afiadir uno mas:

1 Pascudl Antonio, Comprender I Comunicacién, Ed. Monte Avila, Venezusla. 1990. Pag. 51-52
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la reclimentacién. Para fines de este estudio consideraremos sdlo los siguientes elementos:
- emisor, receptor, mensaje cddigo, canal y realimentacidn,

Una vez reconocido el proceso de comunicacién es posible denotar su presencia
en fodos los dmbifos en los cudles interviene el hombre, desde aquellas situaciones o
acontecimientos mdés cotidianos hasta aquellos que implican un mayor grado de
comple}sdad “La gente puede comunicarse a muchos niveles y por muy diversos motivos,

- congran nimero dé personas y en multiples formas..."2,

El hombre comunica a cada instante, tanto de manera consciente comeo
inconsciente; seg o fravés de un conjuntfo de signos ordenados de una manera
“espacifica, o bien, a través de los elementos no verbales inseparables at individuo tales
‘como gestos, expresiones, movimientos, etc. Todos los elementos tanto vérbales como no
verbales - confluyen para fa integracién del proceso comunicativo. Por o tanto, la
comunicacién es también “...un proceso- por medio del cual una persona se pone en
“contacto' con ofra a fravés de un mensaje, v espera que ésta Uifima de respuesta, sea
una opinién, una actitud o conducta... es una manera de establecer contacto con fos
demds por medio de idecs, hechos, pensamientos y conductas, buscando una reicc:on al

. comunicado. que se ha enviado, para cemar el circule.” 2

La ‘comunicacién es la caracterfstica fundcmenfal e inseparable del hombre,

_-desde el momenio de su-existencia, su historia se compone de infinidad de interacciones

“fante con su medio. como con  los seres que le rodean; ¥ son precisamente las

" interacciones del hombre con el hombre las que componen el proceso comunicativo. En
este sentido, e individuo comunica d cada momento con su cuerpo, sus actitudes y con
‘fos difsrenfes lengudjes ‘que ha creado para fales efectos, incluso con el silencio; estos

© procesos comumca’nvos se localizan en cualguier sitio donde se encuentre el individuo. Es

“imposible’ la- no comumcacron, pues esta se produce porque siempre mantenemaos
contacto e mferaccnones con ofros individuos y con nuestro medm

Los individuos -nos comunicamos porque simplemente queremos fransmifir una
ideq, pensamiento o senfimiento, no obstante la importancia debe centrarse en las
razones por las cuales estamos transmitiendo detferminada informacién: por el simple
hecho de querer comunicar, para safisfacer wna necesidod “humang,  porque
prefendemos causar una reaccidn X' en nuestro receptor, etc. En'cudlquiera de estos
casos el comunicar responde a una intencidn ¥... nos comunicamos para infiulr y para
" afectar infencionalmente...™. Toda comunicacion fiene un objetivo v de ello depende el
curso del proceso qus deba segu:r para su efectividad, esta Glfima es plasmada enla
respuesia del receptor.

La efec‘rividcd de la comunicacién radica en gran medida en el reconocimiento
del mismo emisor sobre los efecios que pretende causar, la respuesta que desea obtener,
por lo fanto-dépende también, del conocimiento que tenga del receptor para poder

~ predecir una posible reaccidn ante el estimulo enviado a fravés del mensdje. .

Cualqguier interaccion humana se encuenira cargada de intencién de algo, de
proporcionar informacién con fines persuasivos, de trasmitir informacién con propdsitos
informativos, o con deseos de satisfacer necesidades humanas.

2 Berlo David, £ proceso de la comunicacidn, Ed. Bl Alenso, México, 1992, Pag.3
" 3 Noshick Abraham, Manual de Comunicacién Organizacional, Ed. Trillas. Pég. 13
4 Berlo David, £l proceso de comunicacicn, Ed. Ateneo, México, 1992, Pég.11
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Asi como la comunicacién se encuenira presente sl cualquier dmbito en el que se
desenvuelva el individuo, gran parte de su vida se entrelaza con un sinndmero de
. organizaciones o las cudles pertenece. “Simultdneamente intervenimos de forma activa

en .organizaciones humanas: famifia, grupos de pares, iglesia, comunidad. Participamos
de lo que ocurre en el Gmbito pUblico. Interactuamoes. La comunicacion es ko base de
ssta interaccidn, de estas relaciones hombre & hombre.."s. Por lo tante, la comunicacién
“es fa base de todas las interaccionss entre individuos, la mayoria de estos -procesos
comunicativos se encuentran. enmarcados en infinidad de organizaciones gue van desde
lo familia hasta las instifuciones educativas, religiosas, juridicas, representativas, enire otras.
En este sentido tanto ko comunicacion como las organizaciones estén presentes desde los
. erigenes del hombre y desde el nacimiento de cuclquier individuo de Ia especie humana.

Por otro parte y como se hc sefiaglado con anterioridad, el 1efrmno organizacion se
. puede entender desde dos perspechvcs diferentes: como accién de orgomzar y como
conglomerado de individuos . unidos pdra la blsqueda de un fin; *..el conjunio
organizado comesponde o cudlquier grupo de hombres constituldo conscxememen’re
con el propdsito de dlcanzar determinado objetivo..™ mienfras gue la accién de
- organizar “.consiste eri una misidn de estructuracidn de cdra a oblener mds cohesidn
&n las situaciones complejas,.” 7.

Retomande el primer significado de organizacién, la percibo como conjuntoe de
individuos actuantes para el alcance de un fin y cuyo recurso fundamentai para toles
" efectos es ko comunicacién. De esta maneraq, lfos individuos inminentemente integrantes
de una organizacion y.a la vez de un sistema, establecen circuitos encargados de
mantenér la cohesidén, en primera instancia de la organizacién, en segunda del
" subsistéma y finalmente del sistema social.

De esta premisa planteada en las lineas anferiores: la comunicacién v la
- organizacion son dos elementos inseparables al individuo, se nace y se muere con ellos; el
hombre fiende aestablecer .un complejo conjunio de interacciones, la mayoria de ellas
enmarcddas en el contéexto de las organizqciones y estas Ulimas constifuyen la estructura
del sistera social por o tanto la organizacion al estar constituida por individuos involucra
-en todo momenio procesos comunicativos que crean circuitos y  enlaces que brindan
- cohesidn vy equilibrio ol sistema. En este- senfido la comunicacién se encuentra
innatamente incluida en la organizacion. -

Por ofro lado, haciendo referencia a nuestro segundo significado de organizacidn
[como accidén de organizar], ki comunicacién resulta también elsmento indispensable
pues se trata de una *misién de esfructuracidn® con vista o oblener cierto orden enfre las
partes que componen un todo y que estdn dispuestas para determinado funcionamiento.
Aqul la comunicacion es vital para el logro de estructuracién. y reestructuracién  en
situaciones- gue requieren del grado de complefidad que implica el ordenomiento. La
organizacion como verbo también implica un proceso comple;o con necessdcdes de
cohesidén, misma que es obtenida por circuifos de comunicacion,

En ambas concepciones del significado de organizacién, kb comunicacion
desempefia una kabor de cohesidn y equilibrio. La comunicacidn es uno de los recursos
mds importantes para los organizaciones. ya que confribuye a mantenerla unida y
cohesionada en fodas sus partes, ademds de ser un fendmeno que se do

5 Betlo David, H procese de fa cdmunmc;om Ed. B Ateneo, México, 1992, P4g.10
¢ Bartoli Annie, Com Unﬁ:ccfén yOrganfmc:on, Ed. Paidos, Argen’nna 1992, Pag. 18. Op CiL
7idem, Pag.20 .
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espon’ranecmenfe debldo a la naturaleza social de |nd|vnduo. * .St la comunicacién es
consustancial a cudlquier formo de relacién humana, también serd consustancial a la
organizacién. No es posible imaginar una organizacién sin comunicocién.™. Lo
comunicacion esta presente en la organizacién independientemente. de el frato que se
le de, de si se tenga © no plan de comunicacidn; las interacciones son constantss v
permanentes entre los individuos y por los fanto en las organizaciones.-

De esta manera la comunicacién es inherente fanto al individuo como a las
organizaciones; la socledad se compone de relaciones humanas {redss .de
comunicacion), las cuales se encuentran implicitas, aunque en ocasiones no de manera
consciente;, en un proceso de estructuracién como. respuesfc a ja necesidad de
organizacion. Ferndndez Collado concibe el témino orgomzcc:on como “Dos o mas .
personas que:

s saben que . clerfos objstivos sdlo se gicanzan medxcn’re oc‘avrdades de

©° cooperacién

s obfiene matericles, energsc: ) mformcc:on del ambiente

s seinfegran coordinan y trasforman sus actividades para fransforman los recursos

s reintegran al ambisnte los recursos procesados, como resul’rodo de las ac%wxdodes
de organizacion™,

Los cuatro puntos sefialados por Collado son resuliado de la ejecucién de un
proceso comunicativo; el dlcance de objetivos  es posible Unicamente mediante la
' realizacidén de clerfas actividades, mismas. que exigen de la accién de organizar, de

estructuracidn v ordenamiento logrodos Onicamente o fravés de circuitos de -
cormunicacion. Asimismo, la organizacién come conglomerado de individuos reguiere de
Ja constante interaccion con su medio para el intercambio de diversos recursos, es decir
de un proceso de comunicacion cuyo recurso. vital es la informacion. La coordinacion de
actividades requiers tfambién del establecimiento de circuiios y redes de comunicacién.
" Finalmente, la incorporacion: ol ambiente de los recursos procesodos es también una
.gecion de intercambio e mferacc:lon

La comunicacién en las organizaciones es un red de relaciones a hravés de los
cudles fluye informacion estructurada en mensajes con ung dosis de simbolismo {de
- asociaciones compartidas o referentes delimitados en patrones informativos]. Dichos
mensajes e informacidén se encuentra implicita en todas las actividades redlizadas en
ésta, tanto en los procesos productivos como en los procesos organizativos. Por lo tanifo, -
la comunicacién organizacional es *..el conjunto total de mensajes que se intercambion
. enfre los infegrantes de una organizacion..®; mismos que pueden ser rasmifidos a través
- de diversss canales, a distintos niveles, estableciendo diversos flujos informacién v porfo - -
tanto redes de comunicacion.

2. 2, EL PROCESO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
En este opcr’rodo es perfinente iniciar con a exposicién del témino proceso, cuyas
raices efimoldgicas devienen del prefijo ‘pro’, mismo que significa adelante, avance, mas
alié: 'y el verbo lafino *cedero’ el cualsignifica ir. Por: lo fanto, dicho término nos conduce
a ydeﬁ‘nirio como ir adelante, progresor, avanzar. Por oo Jado, un diccionario de

% fFemdndez Collado, Lo come.i.ntcdcién &n las organizaciones, Ed. Trilos. Pag. 30
# bidem, Pdg. 30
hi<] ﬁem
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-generalidades fo estipula como un feno’myeno‘ cambiante o bien, como operacidn en

tratamiento progresivo.

Asl, al adaptare o nuestro campo de estudio, podemos entender la palabra
‘proceso’ comoe un conjunto de etapas o fases ciclicas de un fendmeno, en este caso de
las Inferacciones entre los individuos que suponen dinamismo permanente y constante
cambio. De fal manera, el proceso de comunicacion lo entiendo como la serie de lapsos
o facetas los cuales  son necesariomente tocadas por las interacciones para concretarse
-en comunicacién.

Los procesos de comunicacion se presentan continuamente en cada segmento o
parte de nuestro entomno; como ya he sefialado, la vida humana se compone de
inferacciones con un proceso impliciio, Respecto a la definicién deducida en el pdmrafo
‘anterior, reconozco al proceso de comunicacién  como conjunio de fases ciclicas
porque en el se distinguen efapas indisolubles como lo es a infencién y/fo deseo de
‘comunicar algo, el disefo del mensaje fanfo en forma como en contenido, la eleccién
‘de un vehiculo para su envio, la recepc &n del mensdje v su interpretacién, finalmente, la
respuesta o realimeniacion. Al mismo fiempo es dindmico porque, el orden de dichas
facetas asi como lo presencia o ausencia de ciertos elemenios dependen de los
caoracteristicas vy necesidades identificadas por el emisor; por lo tanto, el dinamismo del
proceso es resultado de ‘una situacion especifica, de lo gue desea comunicar el emisor
de como desea hacerlo, del conocimiente que tenga del recepior, de las condiciones en

‘que es recibida la informacidn.

- ‘No obstante, es posible identificar fases especificas del proceso de comunicacion:
la existencia dé un ente [emisor} coninfencidn o necesidad de comunicar algo {mensdje)

ia fravés de la eshucturacién de datos significativos: freferentes) y dlngzdos a un destino
‘[receptor de quien se requisre una respuesfc (real'menfcc:on]

. H fipo de comunicacién que nos interesa, ko organizacional, no difiere de o
comin; la drica diferencia radica en que la primera es o deberia ser un proceso

‘lnfencsonodo y enfocado a los objefivos previstos, por lo tanto, con un dlic grado de

© racionalidad, La comunicacién organizacionatl se enfiends “..como un conjunto de

técriicas y actividades encaminadas a faciiitar y agilizar el fivjc de mensgjes que se dan

‘enfre los miembros de la organizacién y su- medio...”. Por lo fanto este tipo de

comunicacién exige de razonamiento y planeacion cen vista a obtener mayer eficiencia
_y eficaciaen la respuesta que deseomos obtener.

Goldhaber y Ferndndez Collado entienden o la CC como ka red de:relaciones
interdependientes o bien, el conjunto fotal de mensajes que se infercambian entre los
integrantes de una organizacién y con su medio, respectivamente. La comunicacién
organizacional es un proceso gue involucra diversos compeonentss donde cada une de
ellos juega un papel primordial y para lo cuat resulfa necesario la planeacion de la mismcy

"+ Aunque este.no es distinto de ofros procesos comunicativos vate la pena definir cada uno
“de los elementos que ubicamos:

1} EMISOR O FUENTE: Es el origen del mensaje, puede fratarse de una persona o varias
personds que pretenden comunicarse con ofra u otras. La manera, el sentido, et
canal v cédigos ufiizados para el envio dependen directamente del emisor. En

- " Femdndez Collndo Carlos, Lo comunicacidn en las organizaciones, Ed. Triffas. Méxco, 1998. Pag.31
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este elemento también confluyen aspectos vitales determinantes del proceso
como lo son: la intencionalidad por la cudl se lleva a cabo el proceso, los efectos
que se pretenden alcanzar y la estrategia que se decide seguir.

-2) CODIGO. Es el conjunto de signos con significado comin para un cdmulo de
personas. La eleccidén del cddigo refleja el conocimiento que el emisor fiene de su
receptor, del canal que utilizard para el envio, asi como su habilidad para
comunicar ideas, para fransmitir informacién. Este elemento no sélo incluye los
diferentes lengugjes de los que se puede hacer uso {lengudgjes alfabetizados sean
sonoros o escrifos, meramente visudles o audio visuales), ‘el cddigo implica
también, junto- con la elaboracién del mensaje. la eleccién de ciertas
asociaciones compartidas  y/o referentes .enmarcadas en determinados en

. patrones informativos.

3} MENSAJE. Se encuentra esfrechamente ligado al cédigo, pues este Ultimo aunado
a la ided que se pretende trasmifir se convierte en el mensaje dirigido al receptor..

" 'El componente fundamental de este elemento es la informacion estruciurada y

constituida como esfimulo para la expresién de ideas. Asi,-en el mensaje pueden
identificarse dos - variables para su andlisis; forma  [estuctural vy contenido
{informacidn) ,
Los Ultimos dos ‘elemento, tanto el cbddigo como el mensgje mantienen
dependencia absoluta al emisor, el primero representa la informacién raducida a
un sistemd de signos social y colectivamente reconocidos, éste es elegido por la
fuente; el mensgje, tanto en su forma como en su contenido depende. del
recepftor. ‘

4] CANAL. Es el vehiculo a través del cual fluyen los mensajes de emisor a receptor.
Las organizaciones suministran informacion a sus miembros por diversos medios.
“...Los canales pueden dividirse en medios de comunicacion masiva, piblica y
medios interpersonales. Los canales masivos hacen posible que una fuente
alcance 'd muchos receptores, casi siempre de manera simultanea... los canales
pUblicos permiten la comunicacién entre una fuente vy un grupo  de personas
relativamente amplio... los medios Interpersonadles implican un intercambio mds
directo entre fuente y receptor o entre los miembros de un grupo peguefio...”12

5} RECEPTCR. Es la persona o entfidad que recibe la informacién - y la fraduce de
acverdo - a su' propio sistema. de simbolismo. El receptor es el objeto de la
comunicacién  por cual'‘resulta indispensable el conocimiento de' éste para la
codificacién de un mensgje eficiente.

4] REALIMENTACION. Es la respuesta del receptor al mensdje previamente emifido
por €&l emisor. Este elemento convierte al proceso en bidireccional.

En cualquier interaccidn o proceso de comunicacién del cual sean participes dos o
mas individuos encontraremos los elementos antes mencionados y por lo tanto, la
comunicacién en las organizaciones no varia cualguier ofro, tanto los elementos como la
accién de:-comunicacién siguen siendo los mismos. No obstante, dado que la
comunicacidon es una- condicién humana y pemmanente en los individuos, deben
re¢onocerse, desde mi perspectiva, dos grados de comunicacidn: emotiva y racional. Por
una parte, considero la comunicacidn de tipo emotiva como aguella permanenie de la

‘cual el individuo no puede separarse, es la fluctuacién del conjunto de sensaciones,

emocionés y sentimientos meramente humanas que pueden ser codificados en lengugje
escrito u oral, pero definitivamente una parte vital de ésta comunicacién son los
elementos no verbales como los gestos, las expresiones corporales, las tonalidades de voz,
ete.; la principal caracteristica es la espontaneidad. Por ofrg, ka racional se constituye por
la transmisién de informacién previamente estudiaday discriminada de tal manera que

12 Femdndez Collado. La comunicacién en las organizaciones, Ed. Trillas. Pag. 22
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se comunique Unicamente aguello que se desea comunicar; su parficularidad radica en
un mayor grado de intencién fotalmente consciente, por lo cual el emisor  debe
enfocarse en los fines v efectos que persigue. Lo anteriormente descrito constituye una
diferencia esencial entre un proceso de comunicacion comin y uno organizacional, el
nivel persuasivo propio de éste (ltimo.

Joan Costa considera 1o comunicaciéon como “.Ja accidn de fransferir de un
individuo o ofro -0 un organismo-, situado en una época y un punto dado, mensajes e
_Informaciones a ofro individuo —u ofro sistema- situado en ofra época vy en otro lugar,

seguin molivaciones diversas y utilizando los elementos de conocimientos que ambos
fienen.en comun..".®; donde ademds considera la accién comunicativa- como un
. proceso. cuya duracion relafiva define una secuencia temporal variable; es decir, las
dimensiones de espacio tiempo son cuantitativas porque pueden ser medidas en
alcances, las relaciones son secuencias de actos y acciones son cudlitativos.

Asimismo, Costa dice que las acciones de comunicacidn se concrefan en dos
Unicas formas:

*. actos energéticos fuertes, realizados en series de comportamientos de cardcter
operacionat pragmdtico;
"~ mensajes, o Informaciones sensoriales de débil energia y cardcter s:mbol'co .

Ambos elementos resultan inferdependientes porgue no existe mensgie sin accidn
que implique una intencidn, ni. deciones sin significado las cudles generalmente son
matericlizadas por los mensajes. Es decir. las acciones antes mencionadas son acciones
‘propics de la comunicacién gque necesariamente plasman los mensdjes, al mismo tiempo
gue los mensajes ofientan el senfide del proceso, obviamente respondiendo los

Intenciones del receptor. Con esto quiero decir que éste Gliimo determing en alfo gmdo
las acciones como los mensajes pero una cosa le lleva a la ofra.

- De esta manera, ko comunicacién supone el infercambio de energia (informacion)
enire dos o mds Individuos - que mantienen referentes comunes, pero en éste caso, con
base en la definicion anterior distingo un proceso de comunicacion organizacional mucho
mds racional y: menos emotivo o espontdneo, donde generalments la infencion plasma
el rumbo del mensaje. Por lo tanto, los datos temados. det entormne  son fransformados en
referentes significativos siempre enfocados de acuerdo o los objetivos fintencién} del
emisor. De lo .anferor distingo fres acciones bdsicas en sl proceso y  donde
frecuentemente predomina una de éstas:

1} Inferactuar
2} Informar
3} Persuadir

E predominio de alguna de estas no implica la desaparicion de las ofras dos, pues
generalmente las fres se encuentran presenies y en distinfo grado cada una de ellas.
Aungue la presencia o ausencia cudlquiera no otorga mayor valor a la comunicacion,
como he mencionado con anterioridad  se trata de un proceso donde la intencidn
desencadena una accién o mensaje de el {los) emisor [es) de pendiendo de ki accidn
predominante,

-1 Joan Costa, La comunicacitn en aecidh, Ed. Paidos. Espafia. 1999, Pag. 62
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Estas tres acciones suelen ejecutarse en el proceso de comunicacién, pero sélo
dependiendo de la situacién especifica y de la infencién de la informacién disefiada en
términos de mensqjes. Aungue la interactividad debiera ser el sustento del proceso de
comunicacién hoy sabemos que existen algunos cuya interactividad o respuesta no se
logra de manera inmediata como sucede en el caso de clgunos medio masivos
tradicionales como la prensa, radio. y la TV. Otros procesos aguellos donde se encuentra
impficada la"promocién o la publicidad impregnan el proceso -de un alto grado de
persuasidén. O Bien, procesos interpersonales donde la base es el contacto directo v en
donde, larespuesta inmediata es imprescindible.

El proceso de comunicacidén organizacional pone vital atencidén a los efectos que se
pretenden lograr, por lo tanto, a la informacién y al fratamiento que se le da. El emisor
debe: fener la idea exacta de lo que desea frasmifir ademds de elegir la forma para-el
logro de los fines previstos. La captacién de la idea depende del receptor por lo cual se
requiere del conocimiento éste a fin de una codificacién correcta y la eleccién del
medio mas adecuado. La mayoria de la veces la infformacién que frasmitimos no es
entendida como:la fuenté prefende por lo cual este Glfimo debe darse a la tarea de
acercarse lo mds posible a los patrones informativos requeridos por el destino.

En este esfudio, enfocado al proceso de comunicacién organizacional con Internet,
resulta indispensable prestar atencién al mensaje {informacién codificadal y el medio
para el cual es codificado, pues “el medio es el mensaje"#y ante uno ‘nuevo’ el proceso-
se ve ftransformado; dicho cambio radica principalmente en la forma en que
comunicamos, en_ el qué comunicamos (con base en los efectos deseados), badjo qué

. estrafegia y en cémoes recibido. Los medios son extensiones de nuestros sentidos, el

emisor debe ‘buscar la forma de hacer el mas dptimo uso.

'La energia de dicha trasformacion del proceso gira en torno al mensaje tanto en
formda como. en contenido. Pero esto no es el Gnico modo como el mensdje cobra
relevancia, también lo hace ante. la variedad de mensajes circundantes propios de la era

" de la informacién [Ver capitulo 1, punto 1.2.}

La informacién es uno de los principales elementos tanto en el proceso - de

‘comunicacidn, pues su transmisién representa el objeto de la comunicacidén, como en las

organizaciones; *...es un conjunto de mecanismos que permiters al individuo retomar los
datos de su ambiente y estructurarios de manera determinada, de modo que sirvan
como guia de su accién..."s, La informacién adquiere el cardcter como fal cuando se le
da a los datos una-utiidad especifica; por-tal motivo, la informacidn no son los datos en si
mismos, sino lo que hacemos con ellose. ‘

En la era de la informacidn, es casi el recurso mds importante y al mismo fiempo el mds
abundante en el entorno. Particularmente.con al aparicién de Internet el libre flujo de
mensdjes - se ha hecho mds cofidiaona, la red se constituye por el conjunto de
“informaciones"? vidjantes en diversas direcciones y a fravés recursos elecirénicos. En

4 McLuhan

s paoli J. Antonio, Comunicacidn e Informacisn (Perspectivas Tedricas), México. 1990. Pag. 15
% Para Paoli, la accién de informar es diferente del acto de comunicar, pues no necesitamos evocar en comdn

‘con ofro u ofros sujetos. "..si queremos. que se difunda la accién que yo disefié d partir de los datos de mi
"~ medio .ambiente, tendré que trasmitifo en términos de ofros, de modo que podamos evocaro en comin'y

entendemos.”. Para la difusidn dé informacién también resulta necesaria el uso de referentes para trasmitir
aguello que se desea. )
7 Datos significativos constituidos en referentes.
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sste sentido, éste es un proceso mds de comunicacién e informacién surgido por el
hombre y frasformado con él.

En la organizacién Intemet ha sido incorporado en diversas formas en algunos casos

.de manera casi innata por ejemplo: para obtencion de informacion proveniente del
- enfomo acerca de los compefidores, de los organizaciones a fines, de los clientes, etc;

asimismo, resulta un canal para establecimiento de interacciones con personas  del
enforno de la organizacién e intermamente, o fravés de una red interna llumada Intranet.

En cudlquier proceso de comunicacion o difusidn, la informacidn se entiende como el
conjunto de datos significativos para alguien vy  que son estructurados a sfecto de -
provocar una reaccion en ‘el emisor; éste resulta ser el elemenio a través del cual se
logrardn los objetivos de la comunicacidn, siempre que esta sea eficiente vy eficaz en la

‘medida de lo - posible. Esta informacién se compone por el cimulo de datos estructurade

en patrones determinados, misma que es expresada a fravés de osociocionss:

. compartidas y/o referentes.

En este senfido. defino a la informacion  como un cimulo de datos estructurados,
significativos, formados del entorno y transmitidos a fravés de referentes cuye conjunio
conforman patrones informativos. La accidén de informar la considero comao la fransmision
y difusién de un comunto de datos sagmﬁcahvos para alguien ¥ cuyo fin- consnsfe en guiar

"la-accién. Por fo fanto, si deseo informar requiero un objetive para querer. hclcerlo, esto

deferminard mi toma datos *Uliles"® de mi ambiente, asimismo, necesifo converlidos en
significativos o fravés de referentes, la construccidn de patrones para su reconocsmaento ¥
direccién de la accion. -

Este conjunto de datos {informacién} es energia caracteristica de las organizaciones

‘que debe ser fratada de manera especifica y bajo una estrategia. Asl ss utiliza tanfo para

‘comunicar como para informar. A menudo se suelen confundir los #rminos comunicacion
" & informacioén; sin embargo se debe fomar en consideracién que fa comunicacién es un
. proceso cuyo slemento principal es Ia informacién (mensaje}. Bl primer término juega un

rol inferactivo, mienfras que el segundo, se equtpura ala ocumulacson organizada de
datos conalto grado de significado.

“En la era de la comunicacion y parficulormente con Ia aparicién de Intemet la

: lnformacnon es vital porque los usos surgidos con el medio gira en torno tono a ella: el

envio y recepcién de enomes cantidades de informacién. ola convergencia de medios
fradicionales [prensa, radio, TV] para la fransmisiéon de mensdjes de diversa indole y como

.- soporte de comunicacion para el envio y recepcion de mensdies cuya respuesta es casi

inmediata, es decr como coanal para Inferacciones con caracteristicas de

- inferpersonalidad.

Con Infernet la comunicacién organizacional foma un nuevo rumbo, pues dos

" aspecios fundamentales cambian: 1} Los dlcances, limitacionss v problemas ante el uso

del nuevo medio; 2 Bl dissfio de los contenidos forzosamente varion de acusrdo a las

. nevas caracteristicas. Sin smbargo, esto no quiere decir que las formas de comunicar -

sean las més adecuadas, es simplemente un proceso de adopcién espontdnes donds no
necesariamente se consideran los cambios y el impacto del nusvo medio.

® 1a utiidad es asighada por ddguel que procesc ka informacién; fos dafos que componen ki irormacién se
encueniran en el ambiente de manera dispersa y abundante; quien desea fransmifir informacidn requicre-de un

“proceso de discriminacién vital, previamente delimitado por:los objetivos del acto de informar. Asi, los datos

adqguieren elcardcter de informacién, cuando asignamos una utilidad.
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Lo informacién como energia posee la caracteristica de movilidad penmanente y su
comporiamiento depende en gran medida de los fluos ¥ redes que encuentre para
circular. Es por ello que lo informacion como parfe fundamental de proceso de
comunicacién sufre cambios como consecyencia del surgimiento de nuevos medios.

Asimismo es disefiada en un mensdje de acuerdo a aquello que deseamaos informar o
comunicar y con base en ello, codificamos y por lo fanio, elegimos el canal a uiilizar. A s
'l informacién se ha frasportade a través de flujos y redes desde los mas simples hasta los
complejos y han cambiadoe o la par de la aperiura de nuevos canales.

Con Internet, es posible; dar a conocer Informacién general de fa organizacion
{misién, visidn, Obje‘hVOS valores, productos o servicios en el mercado, formas para
obtenerlos etc.], osi como lo difusidn de ospectos novedosos o importantes que
involucren a la organizacion; -difundir fos productos o servicios ofrecidos a fravés de
- diversa --actividades publicitarias ¥ de mercadotecnia y  establecer contacios
: personallzados con el enforno. A nivel intermo es posible; frasmitir informacion formal
" {misidn, visién, objefivos, valores, normatividad del comporfcmlenfo, efc), asi como
. noficlas o comunicados relacionados con la organizacién y establecer canales de
" comunicacion con los integrantes.

La informacién es parte indispensable del proceso de comunicacién en dos sentidos:
primero, como elemento indispensable para el acto de comunicar, como la energia

. converfida en mensaje que le da vida al proceso; segunda, como verbo (informar} es un
subproceso implicito en la comunicacion. Por tal motive, la informacién puede ser vista
también en témminos de proceso, aungue diferencia del de comunicacién, se remite
“Unicamente a la fransmisidén. de mensajes conscientemente estructurados. Como proceso,
la informacidn se diferencia de la comunicacidn porque mientras el primero se produce
en un solo sentido, el segundo se puede producir ery diversos sentidos, pues cada emisor

" se convierte en receptor y viceversa

Desde el punto de vista organizacional, la informacion es un recurse bésico para el
adecuado. funcionamiento de  las organizaciones y por. lo tanfo se pone principai
atencién ala forma. céme se crea, manipula y transmite. Esta cdqu;ere {ol cardcter de
los distintos insumos tanto. materiales como de  energia, la accidn repetida de la
fluctuacién de los mismos fleva o su reconocimiento. “Sin el establecimiento de patrones
no es posible que haya informacion... mientras més estructurada este una situacién, es
decir, mienfras mds predecibles sean algunos pcﬁrones hay mayor informacién y se

. reduce la cerfidumbre,.."'?

. En el proceso de comunicacién organizacional, el valor de la informacién se ve
“incrementado, pues dicho proceso incluye los fivjos de informacidn inmersos en una red
de relaciones interdependientes. La informacién es la energia fundamental que otorga
dinamismo a la organizacién, es indispensable para la efectuacion de actividades, para
el'cumplimiento de funciones. Desde el momento mismo de su creacién, esta presente la
fluctuacidn de informacién, muchas veces constituida en procesos comunicafivos.

Como se ha sefidlodo con anterioridad la CO es definida  como®...el fujo de
~mensdjes denfro de una red de relaciones interdependientes...incluye cuatro conceptos
clave...mensdjes, red, inferdependencia y relaciones..."®. Los mensajes se componen de

1 Femdndez Collado Cados, La comunicacién en la organizaciones Ed, Trillas, Méxica, 1972, Pag. 17
‘B Op cit
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informacién y éstos constituyen flujos y redes de comunicaciéh. Ambos elementos son
vistos como procesos de gran importancia en la organizacidén, pues ésta (lfima se ve
afectada de disfintas maneras.

Se enfiende por flujo de informacién, el conjunto de datos significativos estructurados
de acuverdo a referentes y trasmitidos para dirigir la accién. Mientras o red de
comunicacién se refiere a quién se comunica con quién, como consecuencia de la
accesibiidad de un canal de.comunicacion o a causa de la libertad percibida la utilizar
los medios de comunicacién disponibles. La comunicacién es un proceso central en las
relaciones de grupo. Ei flujo de interaccién entre los miembros determina la eficacia del
mismo y la satisfaccion de los miembros; cuando los grupos forman parte de
orgonlzouones moyores, los procesos de grupo no determinan por completo los modelos
de comunicacién, son los modelos fjos los que determinan la comunicacién de grupe v
sus resultados [Fermndndez Collado, La comunicacién humana: 88-89).

Por lo tanto, los flujos de.informacién constituyen parte un proceso de transmisién de

- datos significatives; pero deja de lado factores como la igualdad de condiciones tanto

fisicas como infelectuales y la realimentacién; pero las redes de comunicacién son
producto de un proceso comunicativo completo donde la respuesta del receptor juega
un papel indispensable, pues le otorga el cardcter como tal vy para lo cual resulta
necesaria la igualdad de condiciones.

En la organizacidn, los procesos de comunicacidn e informacién involucran también
la transmisidén de yn conjunto de datos o actos estructurados, en el primero se requiere de
una respuesta para concretar el proceso, mientras que en.la segunda se trata de un acto
unilateral. Ast, la organizacién se ve afectada de la siguiente manera:

» Por flujos de Informacidn:
* Como emisora de mensdjes hacia adentro y hacia fuera de la organizacion
» Como receptora de informacion de mensajes de adentro y de fuera de la
organizacion
> Por redes de Comunicacidn:
» Intercambios interactivos de mensajes de la organizacién con su medio
s Intercambio Interactivo de mensdgjes de la organizacién con sus miembros

Los procesos de comunicacién organizacional se determinan por los flujos de
informacién y redes de comunicacién que .configuran la dindmica de una organizacion.
En este senfido, la comunicacion de la organizacién puede ser gestionada a través de la
conduccidn de dichos fiujos ¥ redes.

Para planear fos procesos de comunicacion en la organizacién, es necesario dlshngUIr
los elementos que la conforman. Desde una perspectiva sistémica, la organizacién es un
conjunto de elementos inmersos en un entorno y cohesionados a través de la
comunicacidn, con posibilidades deadaptacién y evolucion. Annie Bartol distingue los

. siguientes componentes de las organizaciones: estrategia, estructura, cultura vy
- comportamientos.
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ORGANIZACION
ESTRATEGIAS

£y
ESTRUCTURAS CONDUCTAS
“Fisicas - Colectives
-Tecnolégicas - > -Categoriales

-Organizativas "~ Grupales
-Individuales
h
CULTURA

Figura é, Annie Bartoli@

Como he mencicnado, Annie Bartoll reconoce cuatro componentes basicos de las
orgontzac:ones que, con base en Ia revisidn de varios autores, los defino de la siguiente
monerc .

a) Esfrcfegxa. En términos generales, se enfiende por estrategia ol conjunto de
" principios y metos fundamentdles que orientan el procesc administrafive para
- alcanzar objetfivos a los que se desea liegar a corfo, mediaro v largo plazo. '
b} - Estructura. Relacion de varias funciones o aclividades dentro de una organizacion;
forma en que. estan ordenadas los unidades adminisrafivas de un érgano U
organismo y las relaciones aue guardan enfre si. Es la conformacién formal de la
organizacidn y de sus refaciones para el cumplimiento de un fin presstatiecido.
c}. Cultura. Producto de la experencia grupal compartida por los componentes de
" una organizacion apegada a un compigjo sistema de valores y creencics.
d} ‘Comportamientos: son ko conducta y actitudes presentadas de forma mdés o
" menos reguler en los miembros de una organizacidn.

Para este estudio hé retomado dicho esquema, afadiendo algunos elementos

. importantes o infegrantes de los componentes bdsicos con. el fin de planfear mi
. perspectiva alrespecto. Dicho esquema sintetiza de manera general la gran variedad los
" elementos propios de cualguier organizacidny por una parte, los formales determinados

por Ja esm.tc’furc Y los informales expresados a fravés de- comporfamientos. Ambos
elementos . bdsicos {estructura y comportamienios), influyen y son influidos por dos

‘elementos indispensables que delinean la dindmica organizativa, la estrategia v la cultura.

La ‘ésfrcfegid -es, desde -mi ‘p‘erspecﬁvo, uno. de los componentes vilales de la

* ¢ organizacion debide a su potencial para orlentar y definir el rumbo de o organizacién
~tanto’ en sus dmbitos formales como inforrales -para el alcance de objetivos. Por tal
: motiva ubico como &l elemento base que determina los ﬂu;os de informacion y redes de

comunicacion que cohesionan las partes de la organizacion vy viceversg, ia esfrofegc

Vpenetru -eh fodos. Tos ambﬂos de la orgamzoc:on a ravés de los ﬂu;os y redes, sismpre 'en

2V Bartoli, Anme, Comummclon ¥ Orgdnfzacfén, La organizacién comunicanie y jat comunicacidn orgmtmda. Ed.

Paidos, Pag. 20
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vista de alcanzar el fin previsto; por lo tanto, los flujos de informacién y redes de
comunicacidn estdn implicitos en la estrategia y la estrategia es parte de los flujos de
informacién.

Lar cultura juega un pdpel guia en la orientacién de lo informal (el comportamiento) y
la estrUctura define la estructura fisicajerdrquica y por lo tanto, operativa en donde los
flujos y redes deben responder también a una estrategia. No obstante, cabe destacar
que todos los elementos mantienen una relacién interactiva, pero. definitivamente, la
estrategia es el componente gue crea un puente entre la estructura y el comportamiento,
entre lo formal 'y lo informal al establecer direcirices organizacionales para el alcance de
objetivos.

Por tal moftive, es necesario prestar especial importancia a la estrategia en relacion
con la estructura y los comportamientos; la cultura como mediadora entre lo formal y lo
informal para el cumplimiento de objefivos, todo esto inmerso en el dmbito organizativo.
Para Annie Bartoli “...los procesos de comunicacion tienen... una dimensidn organizativa
determinada... De hecho, organizacién y comunicacién | estdn  vinculadas  al
funcionamiento de la empresa''z2 ‘

Para efectos de este estudio, es necesario prestar vital importancia la-estructura como
forma organizativa a través de la cual fluctian flujos de informacién y redes de
comunicacidon con base en una estrategia.. La cultura como sistema conductor de los
comportamientos . directamente relacionada con la estrategia a fin. de formdlizar de
acuerdo.al sistema de valores, creencia asi como objetivos de la organizacidn; la relacién
comportamiento-estrategia-cultura - origina la  idenfidad corporativa, asi como  la
proyeccién de la idenfidad en conjuncién con la. estrategia - [a fravés de redes de
comunicacién y fiujos de comunicacién) resulta en imagen corporativa. De acuerdo con
‘esta explicacion, he retomado el cuadro de Bartoli y afiadido algunos elementos que
contribuyan a una mejor visién de la comunicacién organizacional:

ORGANIZACION
ESTRATEGIAS
-Flujos de Informacién
-Redes de
Comunicacién
ESTRUCTURAS COMPORTAMIENTOS IMAGEN
-Fisicas . -Actitudes CORPORATIVA
-Organizativas ' -Conductas
CULTURA ﬂ
-Filosofia A
-Valores IDENTIDAD
-Ambiente CORPORATIVA
-Normas y Reglas

Figura 7. Comunicacién Organizacional

De ésta figura identifico dos lineas fundamentales que definen a las
organizaciones; la primera de ellas relacionada con aspectos formales, mieniras que la

‘22 Afnie Bartoli, Comunicacién y organizacién, Ed. Paidos, Argenting, 1992. p. 24
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segunda con elementos de indole informal, donde la cultura representa el puente enire lo
que debe ser y lo que es, el elemenio a fravés del cudl los comportamientos legan o ser
parte de lo estructural vy la estructura adecuarse con lo espontaneidad de las conductas.
La estrategia penetra ia estructura v los comportamientos a fravés de redes v fiujos con el
fin de conducir todos los recursos y energia de la organizacién para el cumplimiento del
-objetivo global,

» Estrategia-Estructura Organizativa
» [Estrategia-Comportarnientos

Asl, como lo he sefialado, . los proceso de comunicacién e informacion responden
a una estrategia que penetra tantfo en estructura como en comportamiento, en'lo formal
y en lo informal y sdlo es posible pemrmear éstos dmbitos a fravés de los flujos de
- informacion vy las redes de comunicacién, por 1o que ambos manfienen una relacién
inferdependients con la estrategia, finalmente esto conlleva a la formacidén de la
idenfidad corporativa donde la empresa, institucién v organizacién  ha - adquirido
personalidad, su muy particular forma de desenvolverse operativamente " de acuerdo a
sus estructyra vy comportamientos, la forma en que se relacionan sus miembros v la
manera de moantener relacionss con el em‘omo lo cual genesa la proyeccson de la
imcgen corporativa,

) En términos generales, las necesidades de comunicacién en las organizaciones no son

" nuevas y menos aln, de informacién. Estos elementos considerados como recurso deben
ser gestionados, requiereh de un acte de direccidn inserfo en la 1égica de ka organizacién
(concebldo como accidn de organizar y como conglomerado de individuos). )

22.1.ELPROCESO DE COMUNICAC!ON TRADICIONAL EN LAS ORGANIZACIONES

~ Et proceso de comunicacién resulta uno de los elementos mds esenciales e histéricos
en las organizaciones, pues éstas Olfimas surgen o fravés de la presencia  de
inferacciones propias de los individuos; la organizacién social se origina por vy con ka
comunicacidn al mismo fiempo que evolucionan con ellg, seria imposible su adaptacién
‘ol medio y de sus propios. sistemas intermnos sin la existencia de un mecanismo con la
‘functon de interrelacionar.

Desde los origenes .de la existencia del ser humano, ha buscado formas de
comunicarse, para lo cual ha establecido.complicados sistarmas de codificacién que van
desde lo visual, pasando por lo sonoro hasta la conformacion de un  vasto sistema de
signos ‘miaterializado en la escritura; posteriommente, ks necesidades tanto basicas como
creados o parfir de la relacidn con el ambiento llevaron o la combinacién y
perfeccionamiento en sus formas de comunicacion,

) Es precisamente ésta la naturaleza del hombre a lo largo de su historia, la constante

bisgueda de mecanismos -extensores de la comunicacion; el individuo posee la
" coracterisfica nata, en’ ocasionss incrementada  por su entormo, de omplior las
possbaﬁdcdes de relacionarse con ofros en diversas formas.

Por lo tanto, las formas de comunicaciéon cambian dé acuerdo a las necesidades del
individuo, razén por la que el proceso  se encuenira en constante cambic, En las
- orgarizaciones, producto de la inferaccién enfre los individuos cuya prefensién es el
alcance de cbjetivos predeferminodos, se adopta de manera casi inconsciente un
~_sistemna de comunicacién capaz decubrir lcs neces:dcdes‘ *..:la comunicacién es unc de

los elementos y ambitos lmporfcn’res para fa orgamzo&c;on, ya que cyuda a mantenerla
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unida, pues proporciona los medios para transmitir informacién necesaria para la
realizacién de actividades y obtencidn de metas y objetivos organizacionales...”23,

Toda organizacién posee una estructura determinada por relaciones formales
{generalmente establecidas en organigramal, mismas que determinan el flujo de la
informacidn y las interacciones constituidas en procesos bilaterales, . en redes de
comunicacién; ambos (flujos y redes) son elementos medulares constitutivos del proceso
de comunicacién en las organizaciones, pues constituyen la base en la ejecucién de
acciones propias de la organizacién: el aprendizgje. la toma de decisiones, el frabajo en
equipo, entre ofros; todas ellas se sustentan en diversas formas de comunicacién.
Cuando hablamos de organizacién involucramos bdasicamente a los individuos, procesos

* y contenidos de comunicacion.

En la organizacién pueden identificarse tres niveles fundamentales de comunicacion:

1] - COMUNICACION INTERPERSONAL La comunicacién interpersonal  fiene lugar al
©realizarse el intercambio de informacién cara a cara. Las condiciones generales en
" las gue @ menudo se ejecuta son: la participacién directa de dos o mas personas
fisicamente préximas; interdependencia donde cada actor proporciona indicios vy
. sefiales como respuesta inmediata o mediata a fravés del codigo utilizado vy
elementos inconscientes; inferaccién e intercambio de mensdjes donde los
participantes se ofrecen reciprocamente que se transmiten e interpretan segin lo
. deseado; interaccién cara a cara en donde se puede recurrir a todos jos sentidos

y confrontarse reciprocamente en forma: finalmente, un confexto interpersonal.

2) COMUNICACION GRUPAL O INTERMEDIA En ésta, el grupo. receptor .es poco
numeroso y - es conocido por el ‘emisor;. el auditorio suele ser mas o menos
heterogéneo. y el mensdie se trasmite con rapidez y llega a la mayoria con la
misma velocidad. Asimismo, el emisor puede ser un solo individuo o un conjunto de
ellos con intencién comun para con el grupo receptor.

3] COMUNICACIGN MASIVA. Se entfiende por comunicacién masiva a la difusién de
informacién = a un amplio grupo de receptores cuya particularidad es la
homogeneidad del mensaje. Este fipo de comunicacion se caracteriza por el uso
de medios o candles electrénicos a través de'los cuales se hace posible la
recepcion inmediata del mensaje; asimismo se vale de canales impresos. Como su
nombre lo indica, el término 'masiva’ se refiere a un cimulo extenso, en este caso,
de receptores quienes'son el blanco del emisor y cuya flecha es el mensdje.

Si en parrafos anteriores hemos definido a la comunicacién organizacional como el
flujo de mensajes en una red de relaciones interdependientes entre los infegrantes de la
organizacién y entre éstos y su medio, ésta *...se da a la tarea de rescatar la contribucién
activa de todas las personas que lo integran operativa y tangencialmente y busca abrir
espacios a los para la discusidn de los problemas de la empresa o institucién esforzdndose
por  dograr soluciones colectivas que benefician al sistema y que lo hacen mds
productivo..."

Por tal motivo, los individuos participantes de las organizaciones desarrollan
mecanismos de comunicacidn  que les permitan el alcance de los objefivos
organizacionales a través de la seleccidén y combinacién de los medios que le resulten
mds eficaces. Para esto, resulla necesario el previo establecimiento de - patrones

2 Fermndndez Collado Caros, La comunicacién en fa organizaciones Ed. Trllas, México, 1972, Pag. 11
24 Ruiz Sandoval Celia, £l poder de la comunicacién en las organizaciones, Ed. Plaza Janés. México. 1998, PAg.15
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generales de flujos de Informacidn con base en el tipo de mformoc.on que se desed
fransmitir,

Los flujos de informacidn que se generan en el procesc de comunicacion
organizacional son diversos, enfre ellos estan:

A} Descendente: Se genera de los altos mandos de la organizacién hacia los niveles
medios. y bdjos. Este fipo de flyjos son ufllizados para envior mensajes de
superiores o subordinados; generalmente son utilizados para frasmifir informacion
generdl relativa a “quién hace qué,.cuando, cdmo vy por qué™: metas, estrategias
y objetivos para la organizacion vy sus departamentos; instrucciones de frabgjos;
“procedimientos; capacitacion; practicas; etc.

B} Ascendente: Tiene su origen en la base de la organizacion o de los niveles

" intermedios ¥ la informacién  sube o Jos alfos mandos o niveles medios
respectivamente. Este flujo puede o no ser respuesta al fluo de informacion
descendentes. L a principal ventdja que representa este fiujo de informacidn es dar
a conocer las opinfones de los subordinados a la adminisiracién. La informacion
generalmente comesponde ad problemas o incidencias, informes, sugerencias,
propuestas, efc.

C} Horizontal. Es el flujo lateral de informacion entre niveles jerdrquicos igudles, suele
fransportar  informacién referente o la coordinacién de ccﬂvndcdes de
orgamzoc:xén para &l olccnce de metas globales.

Por ko tanto, los flujos de comunicacidn que se siguen al interior de una organizacidn
dependen en gran medida;, de aqusllo que se desea comunicar. Como consecuencia,
se define también el cémo se comunicara, s decir, los medio que serd ufilizado. En
cuarnio a este elemento, &s importante sefialar que el medio no representa Onicamente el
soporte té¢nico, sino también, la estructuracién adecuada del mensdje, propia del uso
de un canal especifico. ) )

Al consfituise la infformacién en energia clave de ka comunicocién orgonizacional,
como parte indispensable del acto de informar o comunicar {ambos componentes
medulares del macro proceso) adquiers vital imporancia en su consfitucién como
mensaje; la seleccion de-dafos significafivos, el disefio de o informacion y el envio del

_mensaje *..se concibe el medio no sélo como un aparato fisico que transporta energia,
sing, ademds, como 1odas las actividades que se desarrolian alrededor de ét para hacer
lflegar al receptor uno o varios mensdjes..."%. Indudablemente, la atencién se cenfra  en
ka informacion, en.el mensaje.

- Asl, parfiendo de lo imporfancia que la informacion tiene  en proceso de
comunicacion en general y por lo ianfo en cualquiera de los dmbitos en los que se
desenvuelve como las organizaciones, el proceso de comunicacion en'las organizaciones
puede ser explicada a pclnr de tres categorias:

a) - Lo ‘comunicacién intfemna es el tipo de contacto humano mds primitiva en la
orgamzc:cuones, pues se frata de aquella que se dan entre los individuos miembros de
lo orgenizacién o ravés de la inferaccién de elementos ubicados en los distintos
riveles: jerdrauicos, ya sea que éstos pertenezcan ol mismo nivel o - a diferentes
niveles. Hl propésito de la comunicacidn intemna es efectuar un conjunto de acciones
encominadas o lo creacidn vy mantenimiento de las buenas relaciones enire los
mzembros a fravés. det uso de medios de comunicacidn que los maniengan

2% Fem&ndaz Collado Catlos, La comunicacién en o organizaciones Ed. Trillas, México, 1972, Pag. 247
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informados, zm‘egrcdos ¥ mohvodos para contribuir con su Trcbo;o ¥ por lo tanto, ol

{ogro de obiefivos.organizaciongles

La comunicacién exiermna es aquelia gue se esfcblece con individuos externosz a la
organizacién, Es el conjunio de mensajes emifidos por la organizacién a sus publicos
externos dedicados a mantener o mejorar las relaciones con ellos v a la proyeccién

e una imagen corporativa favorable y coherente. La organizacién se compone de

individuos quienes mantienen contacto con ofros situados en el ambiente y o fravés
de los cugles infercambian energla estructurada en informacién. El propésito de la
comunicacion externa es el brindar elementos necesarios y propicios o través de

‘mensajes difundidos por diferentes medios para la creacién de una imagen propicia,

Comunicacién intermedia En este punto, debe aclararse el heche de que los externos
ala organizacién pueden clasificarse en distinfos piblicos los cudl significaria un
disefio de mensajes especiclizados. Por este mofivo, algunos estudiosos de la
comunicacion deferminan -una clasificacion mas: “comunicacion intermedia® para
referise a los mensadje enviados sectores extemos, pero que guardan una relacién
directa con la organizaciéon como proveedores, sindicatos, accionistas, poliicos, etc.

Es en estas fres categorias es donde se generan diversos flujos de informacién y redes

de comunicacién enmarcados enprocesos ¥ en cada una de las cudles el uso de medios
responde a las funciones de lo comunicacion organizacional que se deseen cumpilir. Por
lo tanto el proceso de comunicacion se a nivel interno, extemno o intermedio se compone
de los elementos basicos descritos con anterioridad en los cuales se establecen fiujos de

Anformaocidn y niveles de comunicacidn.

El siguiente cuadro pretende crear un enlace entre cada uno de los componentes,

flujos y niveles de la comunicacién en las organizaciones con los medios fradicionales.

2 En, és’fe rubro debo aclarar que considero individuos extemos al aquellos miembros de ki sociedad en generai.
. ‘gue mantienen relacién lejcma con la organizacién, no estén en confacto directo ni confinuo pero mantienen
cieﬂo mterés en ella, . )
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MEDIOS Y/O CANALES |

CARACTERISTICAS

FLUJOS DE

NIVEL DE TIPO DE MENSAJES
COMUNICACION DECOMUNICACION | - GENERALES o COMUNICACION | ©
‘ -+ {-Memorando " | -Pueden contribuir a flujos | -Informacion ‘
AL : S -1 -Circalar uhidiréccionales o operativa
IMPRESOS INTERPERSONAL | -Carlas | bidireccionales - -Cambios en la -Ascendente -In
-Papeleria bsica y de | indistintamente - organizacidén -Descendente 1-D
soporte - Predominantemente - Actividades -Horizontal
-Reportes- Informativos culturales y
: -Disefiados para un deportivas
receptor especifico
-| {personales) o piblicos
homogéneos
| -Para la tftansmision de
M informacién formal
E . Informacién sobre:
D -Manuales -Casi siempre son -los productos o -Descendente -In
I -Panfletos unidireccionales servicios -D
GRUPAL ~Boletines Informativos . | -Su respuesta no es -Condiciones internas -Dr
0 -Folleterfa - | inmediata - -Pautas de
S -Catdlogos -Utilizados para la comportamiento
V difusitn de informacién | -Eventos préximos
de interés grupal -Actividades
-Se enfocan a gripos deportivas y
medianaments culturales -
-heterogéneos
Para la transmision de
.| informacién formal
MASIVA -Revistas -Hs unidireccional aunque | -Informacién general | -Descendente -In
~Gacetas puede fonarse 'y estratégica de la -Ascendente (en -Di
-Periddicos bidireccional empresa, Misién menor medida) -M
-La respuesta no es visibn, valores y -
inmediata objetivos -Pe
-No representa ignaldad | -Condiciones -Pr
de condiciones generales, noticias y
-Difusion de informacién | eventualidades
homogénea para piblicos | -Rumbo de la

diversos

arganizacion



L"3>ZD>’O‘

INTERPERSONAL

-Fax
-Telegrama

‘| -Propios para la.difusion -

de mformacién formial

.| -Contribuyen a Ia

realimentacién entre los

actores del proceso

Conllevan a la.
bidireccionalidad -
-Permite la respuesta

| inmediata
' -Contribuye a la ighaldad

de condiciones entre los

- | actores :

-Permite la transmisién de
informacion formal e
informal

| -Informacién formal e
Jinformal de diversa

indole

Horizontal

VISUALES

LomUmg

L& Z 0

GRUPAL

MASIVO

MASIVOS

-Sefalética

-Anuncios publicitarios
-Anunicios
espectaculares

- Articnlos
Promocionales: laveros,
boligrafos, destapadores

-Creada con fines
informativos bdsicos

| -El mensaje fluye en un

solo sentido, es decir los

‘ flujos fluyen de manera

ahidireccional.

-No existe igualdad de
condiciones E-R

-La repuesta no es
fimediata -

-Se dirige a pablicos
homogéneos

-Los mensajes fluyen de
manera unidircecional de
Emisor a receptor sin una
respuesta inmediata y
directa; )

-Informaci6n basica
de ubicacién y
condiciones fisicas de
la organizacion -

-Informacién de los
productos y servicios
ofrecidos

-Difusién de
informacién de los
productos y servicios
ofrecidos

Descendente

‘| -Descendente

- Descendente

«Pe

-Ps
-Pe
-Pt




AUDIOVISUA | M | GRUPAL/MASIVA | -TV Corporativa - Los medios ) -informacion :
LES B ‘ -Anuncios publicitarios | audiovisuales poseen | cstratégica: mision ~Descendente C1-D
1D por TV caracterfsticas de visi6n, valores, : | -C
1 inwiediatez en la | objetivos, ‘ - -In
O trangmision de mensajes . |-Condiciones - -Pe
-Combina el lenguaje | generales . : -Pr
visual y auditivo ~Publicidad -Di
-Los mensajes se disefian - | aidiovisual '
mediante el anclaje de -Promociéa y difusion
-ambos-lenguajes . de eventos
“Enelcasodela TV -Cambios en la
tradicional, es organizacion
predominantemente :
unidireccional -
-Sus receptores componen
piiblicos mas o menos
homogéneos
-No hay respuesta
inmediata por parte de los
| receptores, esta s6lo es
perceptible a través de Ia
condicta de los mismos.
-Difusién de informacién
Cc formal
A .
N [ MASIVA -Videocasete -Sirven para la ] " | -Descendente -Di
A |GRUPAL/MASIVO conservacién de Informacidn -
L | informacién audiovisual | audiovisual | -Tni
-Hacen posible la relacionadaconla -~ | -Pe
repeticién de mensajes en | informacién difundida
casi cualquier tiempo, en la'TV corporativa
siempre que s¢ cuente con ‘
los medios para .
réproducirlo




AUDITIVOS

-Es un medio instantineo

-informacién

M | GRUPAL/MASIVA | -Radio corporativa -Descendente -D
E y por tanto, inmediato en - | estratégica: mision -C
D la transmisi6n de sus vision, valores, -It
I mensajes objetivos, D
(o} -Contribuye al envio -Condiciones -P

medidtico de mensajes generales -p

-Se dirige a piiblicos con | -Publicidad auditiva

cierto grado de -Promocidn de

homogeneidad eventos culturales y

-El flujo de mensajes deportivos

predominantemente ~Rumbo de la

unidireccional organizacién

-No hay respuesta por

parte del receptor esta s6lo

es posible percibirla a
C través de la conducta del
A mismo
N .
A |GRUPAL MASIVA | -Videocasete -Conserva la informacién | -Informacién -Descendente -In
L auditiva relacionada con la

) radio corporativa )
INTERPERSO |M | Interpersonal -Conferencias o -Carecen de medios o -transmisién de -Horizontal -0
NALES E. Simposio canales ' informacion referente -D
D -Interacciones directas | -Los flujos fluyen de a acciones operativas, -C
1 -entrevistas manera bidireccional toma de decisiones, -In
(0] -Reuniones o juntas -Los actores se encuentran | planeacién y P
S -Discursos en igualdad de programacién de .
-Eventos sociales condiciones actividades

-Es pesible-1a respuesta
inmediata E-R y R-E
-transmisién de
informacién formal e
informal

-Rumbo de las
situaciones cotidianas
de trabajo




“Contribuyen al fiujo de

-fransmiston de

ele,

| -Ascendente

o

OTROS M | Grupal -Buzdn de opiniones.y
) 1E ¢ sugerencia. mensajes bidireccional. | informacién diversa, | -Descendente -Di
D | ~Tableros denoticias y - | -Hs posible la igualdad de | pueden ser noticias, ' -Ci
I visos sondiciones ) quejas, sugerencias, -In
Py § A
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Asl, los medios de comunicacién tradiciondles y los formas interpersonales han
cumplido vy siguen cumpliendo diversas funciones al interior y exterior - de o organizacion.
Ninguno - de ellos permanece como Unico e insustituible, se frafa més bien de una

altemacién de medios vy formas donde cada uno de ellos responde a necesidades
espacificas de comunicacion y erganizacion.

Ltos medios o candles ademés de cumplir las funciones de la comunicacién
organizacional como: informacidn, direccidn, confrol, organizacién, difusidn, proyeccion
y persuasion, representan la via para formalizar jo informacidn circundante en el
endoentforno [inferior de la organizacién] y el exoentorno [exterior de la organizacidn}, ya
sea dentro de ko misma organizacién, de dentro hacia fuera.o de fuera a adentro.

El uso de medios como Infernet en las organizaciones, resulia muy similar a los procesos
cofidianos en. diversos dmbitos. Las formas de comunicacién mds basicas surgidas a la
par de la organizacién han sido’ las interpersonales, tdles como la chora informal,  las
reuniones formales, juntas, conferencias ¥ enlre ofras; como Unicos canales estdn los
propios recursos del individuo. Los usos de candles son resulfade de las necesidades del
hombre para organizarse y cumplir las funciones de la organizacion como sistema. No
obstante, las formas interpersongiles de comunicacion jcméts han dejado de utilizarse
como parte indispensable de la comunicacién organizacion.

Asimismo. es necesaria la conservacién de cierta informacién por o cual ha sido
inevitable el uso de cudlquier dervado de la difabetizacién v la escriturg; se ésta directa
como una carta, un informe, una circular, efc., o bien a través de un medio i :mpreso como
una revista, periddico, gaceta, sfc.

Por ejemplo; los medios impresas poseen caracteristicas Unicas como: permanencia,

son tangibles (fienen presencia en jugar en un tiempo y un espacio}; necesitan de la.

codificacién del mensdje que implica absfracciones conceptuales y por lo fanto, mayor
razonamiento; son heterogénecs en mensaje por estar dirfigidos a un receptor sspecifico,

o blen, a un conjunto de receptores con cierto grado de homogeneidad v los mensajes

trasmitidos pueden tener un contenido explicito o implicito.

Los medios electrénicos poseen la caracteristica de ofrecer informacién oporfuna e

inmediata con alto grado de homogeneidad y cuyos mensajes son predominantemente
"explicitos por lo que. suele: frasmitir informacidn general y- estratégica, de actividades

deportivas y culturales, cambios en sistema, rsforzamiento de pautas de comportamienfo
e implementaciéon de nuevas normas, elfc., o fravés de la radio o video coerporativo;

asimismo es posible 1o drfUSIOH de publicidad del producfo o servicio ofrecido, y por lo

tanto de la misma organizacion.

Cada medio responde a un fipo. de comunicacién vy refuerza el fivjo que la

informacion debe seguir. El impacto del mensoje puede - radicar en el lengudie, visudl, -

auditive, audiovisual o verbal por ello resulta indispensable conocimiento de las
caracteristicas ofrecidas por el medio para su-adecuado uso.

" Por fo tanto, la elaboracién de un mensagje requiere de la consideracion del medic o
través del cual serdn fransmifidos, pues de slio depende la elaboracion de mensdje, al
mismo fiempo que la eleccién de un conal depende del objetfive de la comunicacion v.

‘de la. fransmisién de informacién. Por lo tanto, en fa comunicacion organizacional para
.cualquiera de los principales procesos de los que se compone es necesario:

1. Reconocer una hecesidad de comunicacion y/o informacién
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M
2. Definir el objefive de comunicacion {el qué se pretende lograr)

3. Ildenfificar si es necesario ef establecimiento de un flujo de mformomon, unared de
4

H

comunicacién o ambos,
Reconocimiento de las caracteristicas de los medios y de las posibilidodes que
ofrecen

5. Definicién del medio oportuno

Dado que la comunicacion organizacional es también entendida como “..un
conjunto de técnicas y actividades encaminadas o facliitar y agilizar el flujo de mensajes
que se dan enire los miembros de la organizacion, o entre la organizacidny su medio; o

“bien, a influir en la opiniones, “aclitudes v conductas de los pOblicos internos v
externos..."?, significa que implica la bisqueda, creacion y desarrollo reflujos y redes de
comunicacion a través del conocimiento e instrumentacidn de los diferentes medios
interpersonales, impresos o elecirénicos. En fodas la definiciones de CO hasta ahora
revisados posen un denominador comin: los mensajes; en este- sentfido, nos enfocamos a
éste como parfe fundamental de la comunicacion en los organizaciones, en la manera

“en que es creado, distribuido y recibido.

No obsionfe, el mensaje no se limita of contenido, una parte muy importante es la
formcl y ella depende en gran mediada del medic que lo frasportard. En este senfido, la
frase acufioda por Mcluhan “el medio es el mensaje™ es muy significativa en este estudio
en ef siguiente senfido; los mensajes se matizan por utiizacién de un medio v dicho uso
depende de los objetivos que pretendemos alcanzar. Por lo fanto, el arfefacto ufilizado

-nos, habla® del fipo de receptores o los cuales nos diigimos de la informacion que
deseamos transmifir y de las acciones que gueremos inducir. Pero fampoco considero la
ullizacién de. medios como determinante de o accidén humand  (determinismo
-tecnoldgico], tampoco moldea la conciencia de los individuos, éste es el Onico capaz de
dirigir sus acciones, de decidir el uso que deba darsele al medio. '

C 222 COMUNICACI@N CON INTERNET Y CAMBIOS EN EL FROCESO

La comunicacién con infemet es un procesc que no debe ser entendido como
superior o inferior respecto a los procesos de comunicacién. fradicionales tanto en ks

organizaciones como en la vida cotidiana. Se trata de un medio de comunicacién cuyas -

caoracteristicas {planteadas en el aportado 1.2.,. idenﬁﬁcado como: desceniralizado,
flexible, mulfilateral e impersonal} son plasmadas en el acto de comunicar.

Llos- cambios o implicaciones que pueda fener Intemet .en el proceso de

~ comunicacidn en las organizaciones- no significa que las formas tradicionales sean -

sustituidas por la presencia del nuevo medio. Sg frata mas bien de un proceso de
compaginacion donde cada medio v parliculamente Internet, cubre necesidades en
circunstancias especificas, facilita y eficienta el informar y comunicar.

La organizacién se ha visto afectada por el advenimiento de Infemet, en primera
instancia, por el efecto generdl que Ha tenido en la sociedad. Las enormes cantidades de
~informacidn proporcionadas por el nuevo medio han dado significado a esta de un bien
cuyo valor es simbdlico, no obstante, posee las caracteristicas de cuclquier ofro pues
puede ser creade, valorado, intercambiado o vendide y adquirido. Lo importancia
deviene del procesamiento de la misma lo cual hace posible la generacidn del
conocimiento pues el conjunto de datos por s mismo no tienen ningdn valor.

- % ibidem, Pdg. 31
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Tanto el acto de informar como el de comunicar son aspectos clave para las
organizaciones. Como ya hemos sehalado, la energia fundamental de ambos procesos es
la informacion; si la organizacién se compone, principalmente, de individuos unidos en la
bisqueda de un fin, entonces ésta también involucra un sinnimero de dichos procesos v
de ahi la necesidad de su estudio.

En este sentido, hemos visto la importancia que la informacién tiene tanto en
Internet como en los procesos de comunicacién organizacional; la materia primordial de
la CO es la informacién mientras .que Internet es, a primera vista, el medio idedl para
proporcionaria es Intermmet. De fodas los tecnologias surgidas con la tercera revolucion
tecnoldgica o con la tercera olg, Internet se perfila como la principal por sus potenciales
para generar, distibulr, ¥ procesar informacidn. En el coso especifico de las
organizaciones su importancia ha llegado a ser determinante por las sigulentes razones:

- Bs un medio que integra diversos lengudjes, tanio puros: visual {imégenes), audifivo
{sonides), signico [escrito), como compuestos: audiovisual. Es capaz de sinfetizar
todos los medios masivos fradicionales en unc sélo; por Io cuadl se deduce que
todos los elementos presentes en la red equivalen o informacién.

- Asimismo, la Intefnet es'un medio caracterizado por proporcionar un nuevo

- lengudje cuya lectura es no linedl, pues su estructura se conforma por hipertexto.

- No posee un centro generador de informacién, ni tampoco un destino fijo;
cualguier punto puede converlise en generador o receptor de informacion
simultédneamente. Por lo tanto, existen o pueden existir tantos emisores como
receptores. De tal manera, superc lo difusion de informacion  unilateral
convirtiéndose en multidireccional y por lo fanto, descentralizada. :

- Por lo funto, Intemnet se constituye como dispasitivo tanto de enfrada como de
salida de informacién, lo cual le otorga la caracteristica de interactividad.

- Ofrece diversas posibilidades de: comunicacion: inlerpersonal {salas de chat],
grupol {teleconferencias} e Infergrupal (foros de discusidn), masiva {publicidad,
felevision interactival; asl como favorece el libre flujo de informacidn: vertical,
horizontal, fransversaly por lo tanto, multidireccional.

En este sentido; Internet offece muchas de las posibllidades ofrecidas por ofros medios

o canales, las extensiones de los senifidos del individuo se ven mulfiplicadas, ahora es
“posible el disefic  de informacidn - en fexto, imégenss y sonidos simulténea o
separadamente, al mismo flempo de servir de soporte para la comunicacion
Yinterpersonal”,

La incorporacién de un nuevo medio con caracteristicas distintas a las que se venian
manejando décadas alrds, y de las cudles hemos adguirido patrones tanto para el
-informar como para el comunicar requiere de nuevas formas de palrones, y por lo tanto,
de pensamiento. Los aclores del proceso de comunicacidn requieren de manipular
simbolos, palobras, representaciones orales vy visuales; requieren la simplificacion de la
realidad en imdgenes, sonidos, palobras que pueden ser reordenadas, manipuladas v
comunicadas de tal manera que, vuelvan a formar parte de la realidad

La Internet toma gran importancia en los organizaciones en res senfidos, dos de ellos
giran en tormio a la informacion {menscjes] como materia prima del proceso; el fercero de
~ ellos como artefacto o soporte técnico para la comunicacion:

1. Para la fransmisidn de informacion

2. Parg la recepcién de informacion
3. Como soporte técnico de los procesos de comunicocion
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Hoy los organizaciones se han enfocado a estruciurar informacién referente a s
mismas que les permita difundir a nivel interno y externo, caracterisficas generales de su
actividad y presencia en kx sociedad. Por ejemplo, paginas elecirénicas de empresas
como Aeromexico,  Pepsl o Televisa, asf como - también algunas instituciones
gubernamentales como INDESOL u organizaciones representafivas o de ld sociedad civil
como CIMAC, PRD entre muchas ofras manfienen simiifudes en sus sitios Web: difunden su
quehacer a fravés de informadién estratégica como misién, visidn, objefivos, valores,
datos sobre su aclividod en lo sociedad o fravés de nofas de prensa o bolefines
informardivos, logros, organigramas efc.

Asimismo, las organizaciones con frecuencia han ulilizado Internet para la captacion
o recepcién de informacién de su entomo referente a sus competidores, a sus clienfes y
“las necesidades de ambos, a la presencia de su producto o servicio, para la adguisicidn
de datos que puedan ser fransformados referentes significativos y posteriormente en
~ estructuras comunicativas. Las formas pueden ser diversas vy van desde el simple sondeo a
través des arficulo publicados, bolefines o notas de prensa hasta el establecimiento de
encuestas publicadas en lo propics sitios de Internet.

Por ofra parte, lo red ha sido utiizada para el establecimiento de relaciones
interpersongles entre los individuos, independientemente de la organizacién a la que
pertenezcan. Mo obstante, algunas de ellas la han uiilizado para mantener relacién con
sus distintos plblicos a través de conferencias, salas de chat, buzones electrénicos de
sugerencias, efc. ‘ '

" Los tres puntos antes mencionados son formas de informar y comunicar surgidas a
partir de Internet; los dos primeras se encuentran  estrechamente. relacionadas con el
establecimiento de fijos de informacidn, mientras la segunda contibuye al surgimiento
de nuevas redes de comunicacién {favorece al proceso -de comunicacién en su forma
mas pural. Asimismo, estos aspectos son manifestados:

1. Alinterior de la organizacién
2. Dslinterior ol exterior de la organizacién
3. Del exterior dl inferior de la organizacién

En este sentido, Alvin Toffler sefiala: *Algunos empleados son esencialmente
“importadores. Se puede decir gue su campo de actuacidn es <<inferno-externc>>, pues
_recopilan informacién fuera de la empresa v la enfregan, debidamente procesada... Los

investigadores de mercado son <<extemos-intermnos>>..los empleados de relaciones
pUblicas hacen todo'lo conirario. <<Venden>> la empresa al mundo externo recopilando
informacion inferna y  disemindndola y exportdndola ol mundo ‘extemo. Su campoe de
actuacidn es <<nfernc-exiernc>>... Los contables de empresa son  bdasicamente. .
<<internos-internos>>, pues recopilan la mayor parte de su informacién dentro de la
empresa y fambién la fransfieren en el interior.”2. Con base en lo antferior, sabemos que la
comunicacién en las empresas es fridimensional, pues los flujos se establecen en la
organizacién a tres niveles: a nivel meramente interno. del inferior al entorno v de éste
hacia adentro tal como lo flustra la siguiente figura:

# Toffler Alvin, & cambio del poder, Ed. Plaza & Janés, Méxco, 1996. Pag. 194195
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INTERNA-INTERNA |
Fiujos de Informacién
circundante en el interior
de la orgagnizacion

INTERNA-EXTERNA
Flujos de informacién Flujos de informacién
del inferior al entorno de lo el exterior al inferior de

organizacion. la organizacién.
Figura &, Triada de la Comunicacitn Organizaciondl

COMUNICACION EXTERNA-INTERNA

_Ash, lasdres mencionadas dimensiones se sustenian en res procesos bdsicos de la
comunicacién. 1) La fransmisidn de informacion, 2} La recepcidn de la informacion y 3}
‘como soporte de comunicacidn. Es decir, permite el mere Infercambio de informacion
{envio y recepcidn}, pero también facliita las posibiidades comunicativas ol funcionar
como extensores de los aciores del procesc comunicativo. Por glemplo, el infercambio de

. -extensos archivos de datos como parte de la dindmica de frabajo entre los miembros de

una organizacion; la informacién que se genera en el inferior y es fransmifida a través de
 formatos elecirénicos son parte del flujo de indole Interna-nterna; las paginas o sitios Web
coh informacién acerca de quien el la organizacién, los servicios gue ofrece, catdlogos
elechrénicos, etcétera, son ejfemplo de fiujo intermo-externo; los buzones para la recepcién
de. comeniarios y sugerencias, encuestas . electrénicas v ofros son’ ﬂUJOS de cardcter
- exferno-mfernc

PARA LA TRANSMISION DE NFORMACI@N

lnfermedrccion con clientes via Internet
Infermediacién con proveedores via Infernet
Intermediacion con miembros via infranet -
‘Sitios Web con informacion general sobre
Publicidad via Infemet a través de banner y ventanas
Publicidad de aspectos insfitucionales via intranet
Creacién de bancos de datos:
fransmision de datos especificos a proveedores
Envio de documenios internos

LI I O

COMO RECEPTOR DE INFORMACION
« Recopilocién de datos generales del enforno
» Investigacién de mercado

COMO SOPORTE DE COMUNICACION
Teleconferencias

Chat

Publicacién de evenlos noficiosos
Servicio de comeo interno
Servicio de come externo

Definifivamente. una de las razones principales, probablemente la mds importante,
“por la cual Infemet ha cobrado particular relevancia, es por constituirse como fuente de
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. canfidades inmensas de informacidn. Como ya he mencionado, esta Oifima es la materia

principal de los procesos comunicativos que actian como elemento infegrador de las
partes de ia organizacién para su adecuado funcionamiente. Sin embargo, fa especial
relevancia de la informacién en las organizaciones no surge con la implementacién de

- Internet y ofras tecnologic:s a las organizaciones; su importancia deviene de ki capacidad

que fiene por st misma de reducir la incertidumbre proveniente del enforno. Asimismo,
concebido el #érmino.como elemento esencial de ia comunicacidn y ésta ditima, af ser
componente inseparable del individuo, la informacidn es inherente al individuo y por lo
tanto, a'las organizaciones,

Aunqgue lo anteriormente seficlado es una situacién propia de todas las eras del
hombre, desde la época mds primifiva hasia la actugl, lo clerfo es que el advenimiento

- de tecnologios ha aumenitadeo en gran medida dicha necesidad. Aln no vivimos en una

sociedad de la informacion donde, el grueso de la poblacion posea los. medios y
conocimientos necesarios pora el manejo de informacion; sin embargo, a nivel individual,

~grupal vy social se estan generando cambios para la estructuracion de una sociedad
. informacional caracterizada por "...una forma especifica de organizacién social en ko que

la generacidn, el procesamiento v la frarsmisidn de informacion se convierten en las
fuentes fundamentales de kx productividad v el poder, debido a k:s nuevas condiciones
tecnoldgicaos... .

~internet v ofras tecrologics de la tercera revolucion +ecnolégica estan originando
grandes coambios en las sociedades que van desde o apropiacion de la informacién

" como recurso primordial hasta la reestructuracidn de las mismas con base en Ia dindmica

de las Tecnolog]’cxs

Lo informacién es un elemento inseparable de los procesos de comunicacion en las
organizaciones, mieniros que dichos procesos representan el recurso vital pora su

" adecuado funcionamiento. La importancia de la cual se ha venido hablando se ve

incrementada si se considera la turbulencio del enformo en el que se desenvuelven
actualmente las organizaciones; esfo nos lleva a considerar la informacion  (su
procesdmiento, distibucién y aimacenamisnic) come elemento clave de la gestién de la
CO en conjuticidn con Infemnet.

A medida que Infernet se ha difundido en las sociedades, los distintos sectores de la

sociedad la han apropiado; de acuerdo con lka amipci® en su estudio *Hdbitos de los

usuarios de internet en México, 2004", concluye que en dicho afo ko cifra de usuarios
ascendié a 14, 901 687 usuarios, cifra gue representa aproximodamente el 18% de g
poblacién fotal, de los cuadles, ko parte mas representativa corresponde al 46% vy cuya
actividad &s empleado, el 28% estudiante vy el 17% trabdja por su cuenta, 2%
desempleado, 2% ama de casa y 1% no contestd. Esto significa, gue hay cambios de
conducta en la sociedad en general, pero sobre todo, en el dmbito de las organizaciones

- {instituciones. empresas u ofros organismos de tipo no gubemamental). A pesar de la

évidente incorporacién de tecnologia como Internet en fodo fipo de organizaciones, el
porceniaje es adn reducide para el total de la poblacidn; los usos y aplicaciones que se le

han dado no han sido del tedo conscientes, pues aungue responden o la satisfaccion de

necesidades ya la obfencién de Un fin determinade, muchos de ellos carecen de un al
grade de razonamiento; han fenido que pasar por un largo proceso de adaptacion, que
aln no! findliza, para la racionalizacién y razonamiento sobre las aplicaciones mds

" beneficiosas de éstas. En el caso especifico de los procesos de comunicacion

» Castells Manuel, La Sociedad Red, Bd. Siglo 304, México, 2001 p. 47
® gmipci, Asociacidn Mexicana de Intemet, www.amipci.orgamx
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organizacional én cualguier fipo de organizaciones, la implementacién de tecnologia
como Internet, requiere de un proceso de planeacion.

E dato de “amipci” acerca de la ocupacién que tienen los usuarios, el rango mayor
comssponde a empleados, o cual implica gue Internet  tiene mayor incidencia en las
organizaciones, por lo tanto, para la ejecucién de tareus, para la toma de decisiones,
para el conocimiento del enforno ¥ los piblicos, para el comercio electrdnico, aungue
también, para el ocio,

Tan pronto se han propagado las diversas TIC y parficularmente Internel, se ha
originado la exploracién de usos y aplicaciones, mismos oue posiefiormente han
propiciado: la  innovacion fecnoldgica, aceleracién  del  proceso  tecnoldgico,
diversificacién de sus fuentes, ampliacién las posibilidades de cambio.

En este sentido. puede hablarse de un cambio en los procesos de comunicacién
fradicionales; no obstante debe aclararse que “...no implica gue ks nuevas formas vy
procesos sociales surjan como consecuencia del cambio fecnoldgico...s; como o
advierte Castells, se frata mas bien de una relacién dialéctica donde confluyen ambos
elementos: la sociedad y la tecnologia; ésia difima surge de lainventiva y necesidades de
individuo, pero no determina lo procesos fradicionales sino que los plasma al mofivar ias
© capacidades para hacer uso de la misma y fomentar su desamollo; Ia sociedad tampoco
determina la innovacidn fecnolégica, sdlo la uliliza v la apropia o sus formas y procesos
sociales. No obstante la inexistencia de un proceso determinista sociedad-iecnologia no
priva a ésta Oltima de su inseparabilidad ol individuo social.

Por lo tanto, la fecnologia es un elemento inseparable del individuo como ser social y

del sistema en el que se desenvuelve. A pesar de no serun elemente determinante en las

- sociedades, dado que es permanente en el sistema social, la capocidad 6 incapacidad

“de fas sociedades para dominarlo si define en gran medida el rumbo que ésia pueda
tomar.

Como he sefidlado con anterioridad, la interaccidn didléctica sociedad-fecnologia
ha resultado én la reconfiguracién, manifestada en fodos los dmbitos del sistema donde
se encuentre elindividuo y por lo tanto la tecnologia, uno de elios, las orgonizaciones.

Indudablemerite, la organizacidn en sus dos sentidos: como accién de organizar y
como conglomercdos de individuos reunidos en la bisqueda de un fin comin, representa
la expresidn mas clara de configuracién social, En términos generdles, la sociedad se
estructura en torno a organizaciones que van desde las més snmples como la familia, hasta
aguellas mas complejas como instituciones, empresas, organismos representativos etc. Por .
“fal motivo, el impacto de tecnologios como la Infemet se manifiesta de manera mds
profunda en el dmbito de las organizaciones, aun cuando no penetre direciamente, si
. fiene un fuerte Impacto sobre fodas las sociedades, pues la presencia o ausencia de la
mistna cofoca g la organizacién en cierfo plano frente ofras.

‘Lo Intemet representa una de las principales tecnologias de la tercera revolucion por
su capacidad de inferaccion v la proporcidn de enormes contidades de informacion
incontrolada. Estas dos caracteristicas bdsicas no sélo han originado formas alternativas
de organizacidn social, sinc que también ha modificado los procesos de produccion y las
formas de desarrolio.
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) El importante papel de la Intemet . en los procesos de comunicacion organizacional y
la gestidn. de las organizaciones, se encuentra infimamente ligado a la denominada
~'sociedad de la informacién', término en el cual Castells destaca la importancia gue ésta
(Oifima fiene para la sociedad. Sin embqrgo Ja vitdlidad de o informacion para las
sociedades no surge con la apropiacién de la red, pero si representa uno de os medios
. esencidles para obtenerla.

Tanto Internet como ofras TIC se definen ante las tecnologias de otras revoluciones
- por su capacidad de almacenar, procesar y distribuir informacion; coracterisfica que las
coloca en la era de la informacidn v el informacionalismo32,

Y es precisamente el informacionalismo el calalizador de los cambios tanto en la
- estructura social organizativa como en los procesos de comunicacion, principalmente, en
- el Gmbifo de las organizaciones. Para Castells dicho cambio es resultado de la - fransicién
_ del modo de produccién capitalista a un nuevo modo de desarollo, el informacionalismo.

Dicho planteamienio es sustentado por el autor al manifestar a los sociedades como

organizadas en tomo o procesos humanos estructurados por relaciones de produccién,
experencia y poder determinadas histricamente. Por lo fanto, un combio: tecnoldgico
. gehercdc en el entorno puede influir en la organizacion social y repercutir finalments, en
. el sinndmero de organizaciones existentes en la sociedad, ademds de motivar distintos
‘usos y aplicaciones y posteriormente mod|F icarse de forna innata fos procesos
'comunncocnoncles

23. REDES DE COMUNICACKON TRADICIONALES Y REDES DE COMUNICACION CON
INTERNET

Las redes de comunicacién se integran por los diferentes flujos' de comunicacidn
que circulan por ko organizacién a fravés de sus diferentes canales de comunicacién. Por
lo tanto, podemos decir que la conformacion de redes coresponde en cierta forma a la
utilizaciéon que se les da a los medios, aunque sabemos no es deferminante en ningln
proceso comunicativo porque la comunicacion medidtica parte de la mds primifiva, la
interpersongl.

En este senfido, los medios sélo han representado el ideal para la extensidn de las
posibilidades ante situaciones confextuales gue pueden limitar ke comunicacion humana.
Con tal perspectiva la comunicacion inferpersonal se fue fransformando v los medios de
comunicacién se incorporaron también a los organizaciones.

- Las sstructuras organizafivas determinan los fivjos de Informacién y conformacion
de redes de comunicacidn fradiciondles, estos Ufimos, predominantemente piramidales y
por lo tanto, unilaterales; donde los mensajes fluyen de manera vertical y en el mejor de
los casos, horizonfalmente. Las caracteristicas: de los medios fradicionales impresos,
audifivos, visuadles, audiovisuales generan vias de comunicacién definidas por las
caracteristicas propios de cada medio; esto significa que  los canales han moldeado en
cierta medida la forma como rios comunicamos.

_Asi como anferiormente resultaba inimaginable lo comunicacion enire dos
‘personas ubicadas en puntos geogréficamente opuesios, amenos de que se enconiraran

2 Este i&rmine indica el abibufo de una forma especifica de organizacién social en la generdcién.

. procesamienio y transmisidn de inforrnacién se convierten en las fuentes fundamentales de productividad y el

" peder, debido alas nuevas condiciones fecnoldgicas que surgen en este periodo de histdrico, [Castells, La
Sociedad Red Vol 1, p. 47]
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fisicamente préximas la aparicién del teléfono ocasiond cambios en la. percepcién de la
distancia. Esta ya no constituyd un impedimento para la consolidacién de un proceso
comunicativo aunque con sus caracterisicas muy propias v predeterminadas por en
entorno y el medio a fravés del cual pudo llevarse a cabo &ste proceso comunicativo.

Con esto pretendo decir que ko comunicaciéon es un proceso propio del ser
humano por lo que su rumbo se define por este mismo, pero finalmente son todos.los
factores tanto internos como externos al proceso. los que hacen queé lo. moldeen o lo
.matice, Es pues el individuo el encargado de determinar cuan necesario es llevar a cabo
¥X" proceso vy cudles son las caracteristicas indispensables para llevarlo o cabo de
‘acverdo: a los fines que se.persigan. Cada medio da origen a cierfo desarrolio
dependiendo de las capacidades técnicas el soporte y contribuye a desarrolio de
contenidos, lengudjes y condiciones

Los mensajes han fluido dentro de las organizaciones de diversas maneras. La
primordial y mds importantes fue y esla comunicacion interpersonal, a través de la cual se
establecen fiujos y redes de comunicaciéon como charlas personales, contacto directo,
juntas, reuniones, conferencias etc, no obstante, a nivel externo son. frecuentes la ruedas

. de prensa; los medios impresos pueden identificarse como personalizados y grupales o
massivos, los primeros son de’propios: de mensajes predominantemente de indole interna
tales como los memorandos, avisos, circules, cartas, notas de prensa o comunicados,
informes, etc., {aunque algunos de ellos son posibles en la comunicacién external;
‘mientras que los grupales o masivos son utiizados tanto interna como externamente. tales
como gacetas, revistas, periédicos, folleteria, dossier informatfivos, notas de prensa o
comunicados; asimismo los medios elecirdnicos (visuales, auditives 'y audiovisuales} son
meramente grupales' y masivos  tales como la radio y la TV y extienden flujos
.predominantemente verticales descendentes.

Los medios de comunicacion grupal o masiva hacen uso de diversas formas
especificas de comunicacién. como la publicidad y promocidn y algunos géneros como
las entrevistas, notas, reportajes crénicas, encueniran vehiculo a través de los diversos
canales pero siempre adaptada al medio para el cual se encuentra disefiados, sean
medios impresos, radio o TV.

. Los medios interpersonales cumplen diversas funciones al interior de la
organizacién, el contacto cara a cara es empleado para el trato de asuntos diversos. Las
juntas o reuniones se caracterizan extender flujos multidireccionales-y por lo tanio
mantienen la constante retroalimentacion, por éste moftivo son propios para el frajfe de
asuntos de cardcter departamental operativo o glolbal como planeacion de estrategias
‘para el alcance de objetivos especificos o globales, asuntos con potencial de mejora,
cambios o reestructuraciones. Mientras que en los conferencias es posible el trato de
asuntfos como: situacién general'y rumbo de la organizacién, planeacién y disefio de
estrategias globales, nuevos productos y servicios, etc.

Con Internet, las pautas de comunicacién tradicionales necesariamente han
cambiado, pues practicas comunicativas antes casi imposibles fueron convirfiéndose en
reales. A simple vista, el nuevo medio ofrecié nuevas posibilidades como: 1)
Interactividad; cominmente los medios fradicionales (Prensa, radio y TV} ofrecieron formas
de comunicacién predominantemente unidireccionales, de un punto fijo diferentes
"destinatarios conirario a lo' sucedido con Internet, ahora cualquier punto puede ser el

- emisor de informacién y cualquiera puede ser el receptor y recibirse un respuesta casi
inmediata; 2) Es posible la personalizacién en los mensgjes, se trate de receptores
conocidos o desconocidos; ejemplo de ello son los servicios de informacién con base en
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la elaboracion de un target; 3] asimismo, nos ofrece la posibiidad de un medio
mulfimedia donde -el audio, el texio, los graficos convergen para convertise en
audiovisual sin dejar de lado lo escrito o quizd Io puromente visual o auditivo; 4} Ahora la
_estructuracidn. linedl, no es la Unica, la hipertextudlidad es una de las caracteristicas
‘bdsicas pues la compresidn de un mensdle ahora depende de la lectura ramificada; 5)
La abundancia de informacidén es tombién un importante factor para el cambio de
pautas de comunicacién ante la abundante informacién del enforno que debe ser
retomada para la elaboracién del mensaje v finadmente, 6] la mediacién es un asonio
~ frente a la que no encontramos con frecuencia pero gue en este caso tanio emisor
“como el receptor pueden mantenerse al morgen gracias a este recurso.

.Por lo tanto, cinco aspectos principales otorgan cierfos cambios al proceso de
comunicacién: interactividad, muliidireccionalidad, mulfimedia, lectura no linedal v la
persondlizacién o masificacién de los mensajes. El envio de mensajes pueden implicar la
respusesta inmediata de el o los receptores, por lo. que él disefio del mismo conlleva a ia
consideracién acerca de cual es el objetivo vy si requiero de una respuesta; en la
organizacién era comin el uso de medios como la-circular & el memorando para ef aviso
de asuntos referentes al rabagjo, lo cual propicié la comunicacién unidireccional, mientras
que los. mismos medios, a fravés de un nuevo canal, abren las posibiidades de ofrecer
una respuesta de tal manera que, el emisor se convierta en recepior y éste Gitimo en el
primero lo cual propicia una relacién inferactiva,

De la misma manera el contacto directo entre dos individuos sdlo era posible
mediants el contacto. fisico entre dos personas o con la ayuda de artefactos como el
teléfono, la radiocomunicacién, etc. Ahora la comunicacién instaniénea e interactiva
puede efectuarse, ademds de los medios cofidianos, con Infernet, arfefacto que porsu’
naturaleza medidfica mantiene una barrera enfre los actores de la comunicacion, pero
ofrece posibilidades visuales, audifivas y signicas. {legudje escrito] con lo que resulia
enriquecido el proceso; aunque nunca equipcrables a la. comunicacion directa e
inferpersonal.

Asimismo, las posibilidades visuales, audifivas y signicas {lengudje escrito], de
manera simultdneq, lo convierien en un medio mulimedia donde convergen los medios
fradicionales y las formas inferpersonales. No obstante- manfiene caracteristicas propias
por las cuglidades técnicas del medio. Asi la reproduccion audiovisual, visual, audifiva y

“de escrﬁc fienen sus antecedentes precisamente en la radio, TV prensa y soportes como
al ’(eléfono

De tal manera que los fivjos establecidos a fravés de medios internos impresos
como gacetas, circulares memorandos, revistas, audiovisuales como. video corporativos,
audilivos comoe la radio corporativa enire otros, chora pueden verse complementados a
fravés de los posxblﬁdcdes de Internet donde un sitio puede contener casi foda la
informacion referente a una empresc:. informacién estratégica {misidn visién, valores,
objetfivos), publicaciones intemas, bancos de dafos v documentos de uso comun.
Mienfras que nivel externo funciona de manera similar al proporcionar informacion
general vy estratégica de la empresa, proporciona publicidad o fravés de mensdies
visudles, auditives o audiovisuales v dlmacena informacién general referente a dla
organizacién que contribuya a la formacidn de la imagen corporativa propicia.

 En este sentido, la direccionalidad ofrecida por cada medio para converlise en
esta caso en'muliidireccional, donde ningin receptor debe o deberia estar restringido por
las mismas capacidades del medio y donde &l Unico responsable lo los limites de las
. posibilidades que ofrezca el medio a los usuarios son las que éstos mismos ponen.
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Por to tanto, las formas de comunicacién cambian, desde el cambio mismo de
pernspectiva. Definitivarnente no es o mismo pensar en los medios tradicionales como via
de informacion donde las opciones son pocas, predeterminadas; en la mavoria de los
casos unidireccionales v se encuentran perfectamente estructuradas para el envio y
recepcién de informacion, :

Ante este pcncmmo de los medios fradicionales, el uso del nuevo medio conlleva
a cambios en los procesos mds primarios de comunicacidn, de los cudles surgen con
Infernet las siguientes moddlidades: ‘

FORMAS DE COMUNICACIONSS

- WWW {World Wide Webj Sifios de Internst
- Correo electrdnico {e-mail}
- Transferencia de Ficheros FIP
- Mensdjeria Instanténea
- Chats
- Foros de discusién, Newsgrups

- - Infercambio de archivos
- Telefonia P

'3 Formas de comunicacién mds comunes con Intemet

Sifio en Intemef: complemente diversos medios de comunicacion dedicados a proporcionar informacién tales
* .como: periddicos, revistas, folletos, gacetas, comunicacos, cartos, radio, teleMsion, anuncios espectacuiares,
:publicidad impresa y audiovisual. Bésicamente estas formas. de comunicacion e informacién conseyvan fas
caracterisficas radiciondles sdlo gue un nivel virual. No tienen lugar.y espacio en la redlidad pero pueden

accedeérse a e!lcxs por medio de Ja compu‘radom y la conexién a ko red

Correo electrénico: es usado para el envio de Inforrm:tclon en pequeﬁds o grandes cantidades para efectos de
informar, por 16 que generalmente se asocia a diversas formas escritas e impresas de comunicacién como:

‘cartas, ‘avisos, circulares, memorandas o mensajes. personales. Asimismo, se mantienen cierias caracteristicas
. tamo en forrno‘ro coma en comenido. aungue de manera virtual. .

'Transferencia de ficheros: este se encuenfra més relacionado con ¢l envio de ccm‘idudes mdés o menhos
: cons|dembles de informacion relafiva a ?emas diversos.

jMensqjeﬁo Ins‘rant&nea es decl, mensajes relativos a clerfos temas y dirigidos o un grupo especifico. Por

efemplo: los mensdjes. gue flegan a los comeos eleciénicos previamente determinados . cuando un usuatio,
confrata-una cuenta de comeo v decide los temas de inferés. Esta facetade I comumcacmn en Intemet puede
es?ar muy § figada.a acciohes de promocion y pubﬁc)dad

Furos de dtscusion estos son sifios congregacuén de usuarios de la misma manera que lo son as conferencias
caracterizadas por individuos con Infereses comunes. Eh este aspecio ko Inferaccién se encuentra mediatizada
pero conservando algunas’ carccfeﬁshcas como envio y recepcién de irffanmtcnon de manera inmediata,

‘ real]meniacio}'s, multidireccionalidad

Chat: mismo puade camplemenfar la camunicacién interpersonal directa {cara a cara) o mediatizada a fravés

"de un canal como el teléfono. A pesar del uso de un medio diferente conserva cqractensﬁcus bésicas como
smmedrutez redl'mem‘ac:on, heferogeneidad

- Infercambio de urchwor este m’{ert:amb!o no sélo incluye archivos gue confienen dcﬁos signicos y verbales sino
: iamblen datos de diversaindole como: programas. misica, imagenes, etc.

- Telelonia P: esta es simifar al servicio de 1elefoniu fradicional pero con algunus caractersticas que otorgan
: clertas ventdjas como Imagen en movimiento y sonido.
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Estas formos de comunicacién tiene como base, los medios fradicionales con
aplicaciones tecnoldgicas que a menudo, mejoran la calidad de la fransmision, disefio o
recepcidn del mensaje.

Los medios fradicionales més utlizados de manera elecirénica son los impresos y
generaimente conllevan o flujos de informacién descendentes donde es posible la
recepcion de inforracidn formal de superiores; se suelen utilizar circulares, memorandas,
reportes e informes. Asimismo, se utilizan medios grupales como gaceta, revista, tiplicos,
folleteria, entre ofros para la emisién de informacidn generalizada.

‘ Los medios visuales come logotipos y colores tanto-en los medios de comunicacién
© y difusién ufilizados como en fas instalaciones de la organizacion responden a funciones
- de idenfificacién por sus diferentes piblicos.

En el caso de los medios de comunicacidn o difusién auditivos vy audiovisuales
como la radio v video corporatives asi como también la publicidad  {en prensa, radio vy
TV}, responden a las pautas inherentes a los convencionales (radio y TV comerciales) el
. proceso inicia en el emisor [propietario de los medios de comunicacién] quien disefia un
- mensaje {con base en ka segmentacion dela audiencial para ser enviados a fravés de un
canal determinado y que serd recibido por un sinntmero de receplores; una vez recibido
el mensdje, en ocasiones se genera una respusesta o refroalimentacion por parte del
" receptor, aungue esta generalmenie es muy limitada.

“Asimismo, en la conformacién de redes tradicionales se han incorporado otros
medios como el buzdn de comentarios y los fableros de avisos a 'rrcwes de los cuoles es
. posible el establecimiento de flujos ascendentes.

Por ofra parte, la comunicacién inferpersonal enfre .los miembros de la
orgqnizacién a través de reuniones, juntas, pldticas informales, efc., establece redes de
comunicacién mds ricas en cuanto a recursos de interaccién.

A pesar de la vardedad de medios, las redes de comunicacién establecidas se
segmentan de acuerdo a las diferentes dreas de inferés paro cada miembro,
generalmente relacionadas directamente con su frabdjo.

La comunicacién fradicional en las organizaciones generalmente se segmenta por
niveles, por asunfos de interés, de fal manera que la informacion se vuelve exclusiva y los
individuos situados en éreas, sdlo exfienden sus flujos y redes a los enfes mds préximos. De
ésta. manera, la comunicacion en las organizaciones se torna escajonada y descendenie

~como lo muesira el SInglenTe esguema:
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Figura 9. C icacién Tradicional en las

A peésar de establecerse flujos informacion a nivel interno casi en todos los sentidos,
lared se limita a las dreas de interés en grupos por trafarse de los asuntos que les afectan
directamente. En esie sentido, la comunicacidn se plasma peor los medios ufilizados; la
informacion. fransmitida conlleva a la estructuracién de - los diferentes procesos
organizacionales.

A diferencia de la comunicacién tradicional, Internet coloca a los participantes del
proceso en .un ‘mismo nivel, en posiciones relativamente igudlitarias, en aparente
horizontalidad, donde cada individuo fiene la posibilidad de ejercer un rol de emisor o
receptor con cualquier participante del proceso fal como se muestra en el siguienie
esguema: ‘

Figura 1Y), Comunicacién en Red (Esquema propio, Capitulo 1)

Asi, la utilizacion de Internet plasma fambién los procesos. de comunicacion
organizacional. La informacién ya no comresponde Unicamente al entorno inmediato,
corresponde también aguello que afecta indirectamente. En este sentido, se rebasan los
limites y la comunicacién adguiere una nueva visién con diferentes posibilidades.

2.4, APLICACIONES DE INTERNET AL PROCESO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La incorporacidn de Internet a la organizacién frae consigo diversas aplicaciones
Ufiles para el proceso de comunicacién. Cuando se incorpora una nueva hemramienta a
un proceso ‘cofidiano  como o es el comunicativo, se generan un sinnGmero de Usos
planeados 'y no planeados, conscientes e inconscientes, pero es precisamenie el
reconocimiento.la nueva situacién y la planeacién de las subsecuentes lo que convierte a
los usos en aplicaciones.
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Dichos usos se' empiszan a plasmar desde intfroduccidn misma de Internet a la
organizacién y por lo tanfo, a los diversos procescs que f componen. Como o hemos
. seficlado con anteriofidad, la Intemel, como . medio v como heramienta para la
comunicacién fiene como matera fundamenial la informocidén por lo cual los
fransformaciones se’ manifisstan principaimente en tode aquelio relacionado con las
inferacciones entre fos individuos.

La informacién de cualquier tipo que ésta seq, tiene detrds un emisor y delate un
receptor por lo cual, fodo aguello gue la impligue significa también refaciones entre
individuos. Asimismo, la informacién es el recurso fundamental de las organizaciones, pues
es Ja energia gue les oforga movilidad en clerfo grado. Por lo tanto, se puede determinar

o siguiente: la informacién es la energla fundamental de tas organizaciones, es creada
por y. para individuos por lo cual-necesariogmente. conlleva al desarrolio de procesos
comunicativos {relaciones y/o Interacciones con caracteristicas variables}.

Mienfras los usos adquieren un cardcler més o menos cofidiaono, entonces la
ejecucién de dichas acciones se vuelve mds consclente, se buscan venidjas a parlir de
los cudles es posible sstablecer pautas; es entonces cuando los usos se convierfen en
aplicaciones.

La mayoria de las aplicaciones de Internet se involucron de manera estrecha en el
proceso de comunicacion organizacional.  Dichos  aplicaciones pueden describirse
bésicamente en dos dimensiones: interno y externo.

" La primera de elios, la dimensidn inferna, se encuentra plasmada por la “infranet”
lo cual *... se frata de redes privadas de empresa gue ulilizan fisicamente Intemet v la
formula del hipertexto o hipermedia ~texto, iconos, graficos, imégenes... para comunicar
a diferentes sedes y departamentos de una empresa entre sf..."%, Bs un conjunto de
1ecno!oglos ‘de Internet, adaptadas en una red peoguefia a nivel infemo de una
organ«zocnon, pero que proporciona las mismas caracteristicas y posibilidades de
-‘comunicacion,

A pesar de ser una red de uso infemo, puede o no r-:-sfar bloqueada a ofras redes
externas.

La Infranet es una de las mejores v mas Uliles aplicaciones de Infemet porque
parece significor un avance en materia de comunicocién y gestion intema para las
“organizaciones, Indiscutiblemente dicha aplicacion repercute en los formas de
comurnicdcion, por lo tanfo, plosma las interaccionss enfre los individuos: entre los mismos
miembros, entre éstos v los pub icos intermedios® como proveedores y enire los miembros
y clientes,

Con la Infranet es posible:

Para la accidn de Informar:

a V’Ilatqﬁe Justa, Direccién de la com L)nicacaon empresarial e instiucionad, Ed. Gestidn 2000, Pag.3746

% Dehomino plblcos intermedios al conjunfo de individuos dleno a kr otganizacidn, pera con relaciones
estrecha con ella. Bs declr, manfienen una injerencno directa con lo organlzacbn, sea de manerg fisica o
abstracta.
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* Lo creacién de bancos o bases de datos internos -con informacion relevante y Gl para
“lo organizacidn. Esta informacion puede referise tanto a cuestiones repetitivas v
situaciones que pueden ser resueltas por remembranza, asi como consideracionss
" cambiantes respecto a situaciones especificas. Con esto, es posible crear condiciones
que reduzcan la cerfidumbre en la foma de decisiones situacionales.

* Medios organizacionales de comunicacién interna, como cartas, circulares, boletines,
tablones de anuncios, gacetos v revistan intemas, etc., con Internet frasladados o una
versién electrénica; se suelen sustituir o manejar a la par formatos convenciondles.

* Asimismo, mediante esta aplicacidén es posible difundir informacién estratégica de la
organizacién vy no cambiante como: misidn, visién, valores, objetivos e identidad
corporativa, asi como la difusién informacidon cambiante, hechos noficiosos, cambios en .
{as estructuras, formas de frabdjo, efc.,

Parat la accién de interactuar:

* La infranet representa también un soporte de comunicacién entre los usudrios, En la
medida que permite el envio, recepcién y reenvio de informacidn es un arlefacto para
la comunicacién. Es el canal que permite ef paso de informacidn vy da pie a distintos tipos
- . de interacciones, algunas de elias instantdneas.

* La realizacién de encuestas y sondeos intemos como via para la deteccion del cima
- predominante en la organizacién. Estos sondeos pueden redlizarse a fravés de formatos
tradicionales pero via elechrdnica, o bien, tomar la manera de un buzén de sugerencias.

Para la accién de persuadir:

* Espacios para la promocién vy publicidad propia, de los productos que se ofrecen y el
guehacer de la organizacion.

Estas son las posibilidades bdésicas que ofrece la infranet al proceso, y a primera
vista, podemos hablar de aplicaciones a la comunicacion organizacional en términos de

. gestidn de informacién y ampliacion de las redes de comunicacién. En sentido, Infernet

ha tenido un gran impacto en la organizacién a nivel interno con el surgimiento de una
aplicacién como la infranet, la cudl da origen G otras aplicaciones que dofecian,
especificamente, el proceso de comunicacion organizacional.

Definitivamente, la creacién de Intranet es producto de una perspectiva
fecnoldgica v ofra organizacional. No debe perderse de vista, que ademds de ser una
-aplicacién resultado de un proceso de adaplacion tecnolégica, también sélo fue posible
gracias a unavision de los posibles usos en el dmbito organizativo.

Los usos previstos y los surgidos con la implementacién del nuevo medio no se
vuelven aplicaciones sino hasta gue se establece una forma concreta de obtener alguna
ulllidad -de esios; en este sentido, el presente estudio pretende reconocer los usos vy

" aplicaciones que se vienen preseniando desde su incorporacion para e planfeamiento
de un modelo tedrico de adaptacion. Asl, hasta ahora hemos sefidlade una primara
-aplicacién: la Intranet, que conlleva a dos funciones bdsicas de la CO: la gestion de la
informacion y el establecimiento de nuevas redes de comunicacion.
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La utilizacidn de una red infema no sdlo permite’ el envio de informacién v
comunicacién enfre los empleados, también ofrece la posibilidad de relacionarse con
exlernos como clienies y proveedorss.

Por ofra parte a nivel externo, la aplicacidén de Intemnet ofrece casl las mismas
posibilidades que al inferior de la organizaciérn:

* Otorga la posibilidad de la creacién de un sifio Web que no es equiparable o ningin
otfro ‘medio, al menos no en su Tofchdcd y gracias al cual se facifitan las acciones de
comunxcoc:on e informacion.

Para lqiinformucién:

* Responde la las necesidades del fipo de usuario, .pero generaimente contiene
informacién estratégica como objetivos misidn, vision, valores, estruciura organizativa,
- historia, noficias relevantes, buzén de comentarios, entre ofras; asimismo puede
confener recursos visuales como logofipos vy colores corporativos, fofografias y videos,
algunos ofros auditivos como programas radiofénicos.

* Como medio de informacidn y difusidén baio los esquemas de [os medios tradicionales es
~ posible hacer uso de notas y boletines informativos externos de interés general, gacetas,
revistas, videos corporativos, efc.

- * La creacién de espacios para la recepcidon de informacién como buzones de
comentfarios y sugerencias,  encuestas y cuestionarios  elechrdnicos, mismos que
representan un arma para la organizacién, pues a pariir de ello es posible la toma de
decisiones €n términos de mercado.

Para la interaceién:

* Como soporte para la comunicacién entre los miembros de la organizacién y diferentes
‘sectores como proveedores, clienfes y piblico en general.-En este senfido, es posible la
‘interactividad del proceso af facilitarse el envio vy recepcidn. de informacién con su
respectiva retroalimentacion casi de manera inmediata, en el cudl se presenta uno de los
* factores fundamentales de la comunicacion: igualdad de condiciones. Caso concrefo
. son los chats, foros de discusion, el coreo elecirdnico, los teleconferencias, etc,

Para la persuasion:

. * Acciones de promocidn y publlc:dcd fanto propias como de otras organizaciones que
se& anuncian o frcves de diversos portcﬂes.

En este senhdo, con base en lcs posibilidades que ofrece a nivel interno vy extemo,
~elmedio es aphcable o

a} Comunicacién Intema. Es aplicable en ires sentidos principalmente: :
1. Como bases de datos donde éstos pueden ser clasificados en varios tipos
deinformacién:
» Informaciéon estdifica correspondzem‘e a generclldcdes de ta empresa
" como visidn, misidn, objefivos, valores, historia, fradicionss, normas,
comportamienfos, acerca de producios y clientes, procedimientos
corporativos, estructura organizacional, enfre ofros. - :
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2.

informacion cambiante ‘como datos de inventarios, ventas, etc.

Como medios de comunicacion iradicionales , pero via electrénica, Ios
cudles pemniten la intemmelacién entre los diferentes grupos de trabgjo vy el
flujo de informaciones surgidas en el transcurrir de la vida organizacional
tales como nombramiento, cambios en el organigrama, situacién
financiera, nuevos productos, proyectos, convocatorias, eventos culturales,
sociales y deportivos, ifinerarios, etc. Los medios mds utilizados antes de
manéra impresa y ahora electrdnicos son: son las cartas, reportes,
circulares; mientras gue para la comunicacién con otro grupos miembros
de la organizacidon con frecuencia se utiizan lo boletines informativos, las
gacetas, revistas, periddicos, efc. Asimismo ‘es frecuente encontrar de
manera electrénica medios meramente visuales cono logotipos y colores, y

.otros puramente auditivos, como musica que identifica a la organizacién é

programas de radio; de forma audiovisual estd el video corporaitivo.
Como soporte de comunicacién es posible el establecimiento de
relaciones a distancia ‘a través de chats privados, correo electrénico,
reuniones, teleconferencias, efc. Ello contribuye el mantenimiento de
relaciones ‘enfre los- miembros de la organizacidn, intercambio de
informacién y conocimientos. ‘

b) Comunicacién Externa, es aplicable también en tres sentidos:

1.

Como bases de datos con informacion:

Estdtica relativa acerca delo que es la organizacion, misidn, visién, valores,
filosofia, objetivos, historia, tradiciones, productos ¢ servicios que ofrece,
etc. ' ‘

Cambiante respecto a inventarios de productos, costos, presencia en el
mercado, etc.

Como medios de comunicacién tradicionales via elecirénica, ales. como:
revistas, gacetas y boletines externos cuyo fin es informar de los diferentes
acontecimientos sucedidos en la organizacién. Asimismo es frecuente
encontrar de manera electrénica medios visuales cono logotipos vy colores,
y otros puramente auditivos, como musica que identiifica a g organizacion
6 programas de radio; de forma audiovisual estd el video corporativo.
Como soporte de comunicacidn con los diferentes pUblicos externos como
clientes, proveedores y receptores en general a través de chais privados,
feleconferencias, correos electrénicos personalizados, discusiones, etc. '

¢} Publicidad, la cual se encuentra bdsicamente de dos formas: como banners y
como ventanas instantdneas. La publicidad puede tener dos variantes:
1. Como parte de una estrategia publicitario; esta depende de una

campafia y estrategia de medios que no sdlo involucra Intermet, sino fodos
los fradicionales. Puede ser utilizada para ampliar informacién incompleta
en los por las caractetisticas propias de los medios electrénicos e impresos
convencionales. . . ’ ‘

Como publicidad. corivencional, me reflero a la colocacién de anuncios
del producto o servicio y la organizacién con un enlace respectivo con a su
sifio en la red.

d) - Marketing, puede ser considerado como un mecanismo externo-interno de la
organizacién porque se encarga de la recepcién de informacién extema, para
ser trasladada al interior de la organizaciéon. En este sentido, el proceso de
comunicacién organizacional . responde a un cardcter externo-infernc. Por lo
fanto, las aplicaciones de Infernet se enfocan a la creacién de receptdculos de

~informacién acerca de los diferentes pUblicos con relacidon. en la empresa vy el
producto. Para lo cudl, generalmente se crean. buzones interactivos de

77


mailto:mpCdegante@hotmail.com

mpl_dgganfe@hofmdﬂ.com .
E El papel de Infernet en la gestion de io Comunicocidn Organizacionat

e
comentarios, o bien, cuestionarios relafivos a algln #6pico sobre el que se desea
conocer. N

el Relaciones Publicas, establecen redes de comunicacién tanfo infernas como
externas por lo que las aplicaciones v usos suelen ser de diversa mdole, aunque
con frecuencia se suelen utilizar:
1. Internamente: como. via para la atencidn a los miembros de la
organizacion quienes tienen fambién la posibilidad de hocer comentarios
y de quienes también se espera una opinidn posifiva para lo cual es
posible crear espacios de recogida de sugerencms o ‘bien, via coreo
electrénico
2. Extemomente: fa organizacién busca proyectcr una imagen corpora’rwu ]
insfitucional positiva la cudl se conforma con cada aspecio pero  se
complementa con dlgunos otros mensajes que pueden ser - difundidos via
Intemet fales como! soportes a campafias corporativos, mensajes éficos v
sociales y prébdblemen‘re visitas virtuales a g empresa. No obstante,
también se otorga espacio a la recepcion de informaocién a ravés de un
buzén virtual de comentarios via coreo slectrénico.

No obstante, a pesar de ser la Infernet un medio que offece las posibilidades de los
medios tradicionales, e incluso, de la comunicacion interpersonal, nunca podrd ser dnico
'y sustitutivo. para el establecimiento de redes de comunicacion v flujos de informacidn.
Cada medio posee caracteristicas Onicas que lo colocan como viable en situaciones
especificas; a pesar de ello, si es posible el disefio de la comunicacién con la
“incorporacién de un medio que debe desarroliarse con esirategias independientes pero
parglelas ol plan de comunscacron iradlcsonal de. tol manera que resulten:
' complemenfcnos

25.EL PAF‘EL DEL COMUNICOLOGO

La comunicacién, como elemento integrador de las partes de la organizacién,
juega un-papel vitdl, Si éste es un factor inseparable de los individuos, lo es también de las
organizaciones al estar compuestas de éstos. Por lo tanto, resulta imposible concebir una
~organizacién sin’ comunicacion, pues en ambos significados (como accidn de organizary

- como conglomerado de individuos unidos para la blsqueda de un fin, un producto o
“servicio} sé requiere del cumplimiento funciones. Es decir, cada uno de los procesos
organizativos requiere de un proceso comunicativo paralelo pues-todos los miembros de
una organizacidn fienen responsabilidades de comunicacién en.cuanto a que para el
‘cumplimiento de roles para el posterior alcance de fines resulta necesario las acclones de

recepcion, recopilacion, procesamiento.y emisidn de mensajes.

Asi, al estar conformada la organizacidn por individuos y por estar dedicada a la

. satisfaccion de necesidades de éstos mismos, se convierte en una de sus caracteristicas

primordiales la permanente fluctuacién de mensaies en el propio inferior de la

organizacion, de dentro hacia el entorno y del enfomo hacia adentro. Por tal mofivo, la
comunicacién debe ser adecuada para logro de objetivos de la organizacion,

‘ En primera ihsfancio, la comunicacidn es indispensable para la supervivencia en
un mundo de inminente competencial La figura del profesional de la comunicacién se
encuentra estrechamente ligada o la affa direccién para actividades de coordinacion,
desarrollo, andlisis, difusién y conirol de mensdjes intemaos y externos para la creacién y/o
fortalecimiento de la identidad para Ia proyeccién de la imagen corporativa,
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En téminos generales, para Joan Costa el comunicdlogo debe buscar cumplir los
objetivos bdasicos de la comunicacion:

Crear y/o fortalecer la identidad corporativa
Crear, unificar, pofenciar, desamollar y difundir la actividad de
comunicacién e imagen piblica o corporativa a nivel interno y externo

« Coordinar y canalizar el plan de estrategia de comunicacion
Conseguir que la comunicacién sea clara, transparente, rdpida y veraz
ante el sector al cual nos dirigimos

« Conseguir la infegracién, unidn, motivacién, direccién, conirol y
colaboracién de todos los empleados dl informar y promover las
actividades culturales, sociales y recreativas

s Verificary controlar la incidencia informativa y publicitaria de las acciones
comunicativas.

En este sentido, el comunicélogo contempla lo implementacién de un nuevo
medio, Internet, el cual requiere de un proceso de planeacidn integral a fos medios ya
existentes.

‘ 'El establecimiento de flujos y redes de comunicacién es una de la principales
_ labores del comunicdlogo, pues es Gnicamente éste quien tiene la capacidad de decidir
la distibucién de mensajes a sectores especificos de la sociedad para lo cual resulta
necesaria la elaboracién de un : plan estralégico coordinado de acuverdo a las
actividades que se pretendan seguir, las técnicas y los medios gque serdn utilizados.

Asi, con base en los objetivos de la comunicacién y el comunicdlogo, las
funciones y propdsitos de la comunicacién interna y externa, los usos e identificacién de
los procesos comunicativos, propondré en el siguiente capitulo un plan estratégico de
comunicacién con el uso Infernet.

Lla comunicacién denfro de . las - organizaciones, cobra actualmente vital
importancia, pues se ha consfifuido como. un arma de gestién. El comunicdlogo realiza
una dificil funcién en la seleccién de informacién, eleccion de adecuados canales que
permitan dirigir las energias potencidles con su- adecuado tratamiento. Su funcién se
enfoca al saber crear, discernir, disefiar y canalizar informacién con base en el qué, a

_guién, cudndo y a través de qué medio.
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CAPITULO 3: COMUNICACION ESTRATEGICA

A partir de la construccidn de los primeros dos capitulos retomaré el conceplo de
comunicacién como el proceso bilateral en donde los participantes {emisor y receptor]
intercambian informacién, ¥ para lo cual resulta imprescinditle 1o presencia de
asociaciones comparticdas. Pero' también como un proceso enfocado para la

consecucién de los propdsitos preestablecidos.

Y es en este capitulo donde plantearé una vision de la comunicacién esfratégica
con el uso del medio de comunicacion e informacién que nos ocupa: Internet. Asl, seré

‘posible. el establecimiento de un modelo estratégico que optimice el proceso de

comunicacién en las organizaciones. Es decir, debe cumplir con las funciones de la

“comuynicacion organizacional {cumplir metas y objetivos previstos) a través de esirategias
infernas y externas.

Las oplicaciones. de Infernet ol proceso de comunicacidn organizacional se
encuentran. estrechamente vinculadas a la comprension de los oportunidades que
ofrecen, pero fambién las imifaciones que implican como soporte para la comunicacion
e Informacion tanto a nivel inferno como externo.

3.1. DEFINICION
Con anfefioridad; hemos definide la comunicacién  como un proceso de

intercambio constante de  informacion consfituida en un mensoje  [Gsociaciones
comparfidas], en donde los glecutantes emisor v receptor fienen la posibilidad de

‘Intercambiar posiciones debido a su igualdad de condiciones, por lo fanto, es un proceso

interactivo situado un tiempo y en un espacio.

En este sentido, k:! comunicacion cumple propdsitos, pues el proceso mismo surge
de una necesidad: dar a conocer v recibir una respuesta del inferlocutor, Por lo tanto, ios
fines del proceso estén en relacién directa con el fipo. de comunicacién gque
establecemos: emofiva o racional {seficlado en el capftulo anterior]. Pero a pesar de sus
diferencias o esponfane}dad en la primera v la planeacion en la segundc los propéslfos
nunca desopcrecen porque estos son el ongen del proceso.

Por lo fanto, la comumcodon es el acto de m‘rerccmb)cr mformumén con X"
propdsito para et cumplimiento. de cierfos fines establecidos, para la cual puede exisfir o
no k busquedc de una forma ploneada para el logro 'de un objetivo. Debido a que la
comuricacion emotiva la hemos definido como aquella permanente e inseparable de

individuo con posibilidad de ser codificada en legudje - pero donde los componentes

esenciales son los elementos no verbales como gestos, expresiones corporales vy

‘fonal zdcvdas ‘de voz resulta mas maleable para efectos de’'medios la cormunicacion
_raciondl, 'poraue el octo suele estar mas enfocado al cumplimiento de: propdsitos
:mediante el establecimiento del objeﬁvo gue se pretenden cumplir v es en la de este fipo,

donde podemos ubicar la comunicacion que nos ocupa, aquellc que se da en el dmbito

~de Ias organizaciones.

No obstante, independientemente del tipo de comunicacion que se lleve a cabo
siempre estard impy sado por. un propdsito  que le da origen ¥ el cual determinaré
también et rumbo que tendré el proceso. En este sentido, la comunicacion es la accién
de, fransferir, intercambiar, transmifir . energic - [mensajes] con X" propésitos,
independientemente del contexto que enmarque el procsso.
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El acto de comunicacion esia presenfe en cualquier lugar donde se encuentra el
individuo, es mofivado por un propdsito inseparable a éste ¥ de cada uno de sus aclos;
asi, la comunicacion es accién en la medida que sdlo es posible ante la existencia de
una necesidad convertida en propésito impulsor.

Sabemos que cualquier proceso de comunicacion se encuentra motivado por un
propgsito, es decir, por la blsqueda de la corsecucion de un objetivo, para lo cudl
resulta necesaria una forma para obtenerfo, un modo. En el caso de la comunicacién, la
manera del cémo puedo fransmitir un mensaje para dar ¢ conocer *x informacién es
una estrategia; of mismo hempo que lo es la finadlidad de fransmitir ese contenido. Por lo
1om‘o, lo comunncaczon es accidn con uno estrategic implicito.

Por lo tante, la estrategia es la via o el camino que deben seguirse para el logro de
fines y metas; para lo cudl se requiere de un conocimiento tanto de la dindmica interna
como externa, de los faclores que deben considerarse porque influyen de manera
posifiva o negativa para la consecucién de dichos objetivos. Asf, puede concluinse que
existe una relacién dialéctica enfre ka estrategia y los fines que persigue la organizacion.

Como se ha explicade con anterioridad, la comunicacion orgcnizcoionul eslared

-de relaciones inferdspenadientes a fravés de los cuales fluye energia ol interdor de la misma

v dé ésta con su medio. Esta hace posible la fluctuacién informacién estruciurada en
mensajes (osociaciones compartidas consfifuida en pafrones informatives} enfre los
miembros de una organizacién y con st entorno, siempre enfocadas a la consecucion del

-objetivo general de la organizacién a fravés de la previa planeacién del proceso con

fines de alcanzar el propdsito prewsto y en este senfido, se realizan una serie de acciones

‘enfocadas fc:i proposito. .

Por lo tfanto .Ids organizaciones, esencidimente consfituidas de  individuos
organizados para la consecucién de un objetivo, ejecutan toda una serle de acciones
enmarcadas por un proceso comunicativo, En este senfido, la comunicacién es la accidn
de transferlr  con un propésito determinadeo, por ello, los organizaciones se volen de este

_recurse y por ende, de una estrategia poara el alcance de sus mefas.

Las organizocienes,v a cada momento, ejercen gclos comunicativos directos
[contacto cara a coral o medidficos [a fravés de documentos, avisos, circulares,
memorandos, publicaciones, TV y radio corporatfivas, efc]. Internet se ha constituido
como un canal mds, éptimo para el establecimienio de procesos de comunicacién entre

" los miembros de la organizacién .y para con su entorne. Bl mas claro ejemplo de ello son
Jos sifios que las empresas, insfituciones u orgonnzccnones represen’rahvos fienen para

comunicarse con sus pUblicos.

Las aplicaciones de Intemet se encuentran basadas en la comprensién de sus

. Timitaciones y - el andlisis - del potencial de oportunidades internas y extemas. La

identificacion: de dichas oportunidades responden a  las caracteristicas propias de las

" organizaciones, pero sobre todo, a la capacidad de adaptacién que posean para

aprovechas los posibilidades que ofrece el medio.

Infernet resulta un medio iddneo para cualguier tipo de organizacién que tenga
acceso.a &l y con disponibilidad al cambio, pero sobre fodo, con capacidad de
identificar las ventajos que ofrece a ki organizacién independienfemente de su tamano,
el sector al que se dediquen o su forma de financiacion. Las posibilidadss que ofrece, se
sncuentran en relacion directa c:l propdsito que se pretende cumplir, pero también ol
donde se pretende flegar.
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Por lo tanto, lo realmente importante e indispensable en este sentido es, tener
acceso dal soporte técnico v la capacidad de decidir jos usos mds propicios © los que
mds se adécuen al cumplimiento de propésitos vy a laos metas o las que se pretenden

- Hlegor. En este sentido, la comunicacion con este medio se vuelve estratégica.

Sdlo-en vista de que el medio sea utilizado de manera estratégica seré posible el
mejoramiento  del manejo intemo de la informacién, la comunicacion y por ende, el
despefio. del sistema que finalmente en conjuncidn con las acciones de publicidad v
mercadotecnia desembocaran en la proyeccidén de una imagen corporafiva coherente
yun czc‘ruor cohesionado.

Las posibilidades de Intemet son tan versdfiles como lo misma organizacion lo seay
lo- permita. El rumbo organizacional que siga el sistema depende de la apertura para
ampliar las posibiidades de interactividad v de constiiuircanales de informacion; es decr,
por la capacidad <e crear flujos y redes, por. desarrollar canales de mercadotecnia, por
interesarse en la publicacién elechdnica o fravés de la red, por constituirse no sélo come
emisor sino fambién, como receptor de informacién, Esto enfocado a una estrafegia que
comprendarkas nuevas formas de interaccidn, el manejo de informacion y la ejecucion de
acciones persuasivas enfocadas a una esfrategia de comunicacion.

La comunicacidn organizacional contribuye a optimizar, desarollar y crear redes
de comunicacién y fivjos de informacidn directos o medidticos o fin de cumplir un
propésito; por lo tanto, regula todo el proceso de comunicacién, es decr, mediante el
conocimiento del fin - gue pernigue fo orgonaccnon enfoca © dmge las ccciones
(esfcblece una estrategia) y por ende, encausa el proceso,

En la medida en que la comunicacidn tiene un propésito a fravés del cudl se
delimita su accidn, se frata de un proceso esenciaimente estratégico al fener un
propdsito v pretender cumplir un objetivo. En el caso de la comunicacion organizacional
el propésite que se pretende cumplir en primera instancia hacia fuera, pues es la razon de
ser de la organizacion o el motivo que te dio vida, pero para ssio, resulta necesario  la
organizacion de la dindmica inferior. De tol manera que, en la medida en que la
comunicacién se encuentra aunéda a un propdsito, a la consecucién de un objetivo es
también una accidn estratégica independientemente de los medios ufilizados.

Por Io tanto, lo comunicacién es estratégica porgue:

- Sdlo se ejecuta en vista de un propdsite; no existe comunicacion sin propdsito, ni
propésito que se lleve a cabo sin comunicacion.

- Busca el cumpﬁmiem‘o de un objetivo, sea emocional o rocuonai En el caso de o
comunicacién - organizacional los propésitos y objetivos que giran. entorno ai
proceso son pradominanternente conscientes y por lo fanto, razonados, ademas
se encuentran directamente relacionados con el cumplimiento de una neces;dod
proveniente del entomo. }

. - Cudlguier proceso de comunicacidn implica un acte o una sefie de eElos por lo
cudl, necesariamente conlleva a la accidn, por lo tanto la comunicacién es
accién y ésta sdlo se lleva acabo en la medida que se desea obfener alge del
interlocutor.

- S6lo en vista de que se sabe de manera consciente o mconsc‘enfe el deseo
obtener algo. del interlocutor, se busca la forma de obtenero y por lo fanto, el
cédmo constituye o esenciamente estratégico del procese. En CQO es producto de
un proceso de planeacién que me lleve a mi objetivo finat
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‘ En las organizociones la estrategia se delimita de acuerdo a una funcién general;
safisfacer las necesidades del entono, o razén de vida de una organizacion. Se defermina
el objetivo al cuadl se pretende flegor, se establece una forma para olcanzare vy se
implementa los acciones necesarics, lo cual consltiluye una eshategio. Ash, s Ja
comunicacién en cualguiera de sus tintes es estra’reglca la orgonizoc:onol o es alin mas
en la medida que es © deberia ser planeada casi en su totalidad.

. Por lo tanfo, la comunicacion es es'rratégico en la medida que constituye sl
camino para el cumplimiento de fines y metas, paralo cudl se requiere del conocimiento
del endoentorno v el exoentomno, de los factores que inciden de cualquier manera parg
la consecucidn de los objetives, De esta manera la estrategia se refieja-en cada instante
en el cudl se gjecuta: a nivel inferno a nivel externo, los acciones enfre los integrantes de
la organizacién y de estos con los individuos localizados fuera de los kmites.

De la explicacién anterior, he relomado elementos como: organizacién, entorno,

" necesidad y propésito, para plasmar los relaciones existentes enfre enforno-organizacién

en el siguiente esquema:

E
N i .
. _‘;’«\__1 i A |NECESIDAD l__
RGA N
R PROPOSITO
N
0

Figura 11. Relacionss organizocién-entormo

Ash, la comunicacion es esencidimente estratégica en la medida que es el recurso
primordial para el cumpﬁmenfo de objetivos, pussto que constituye el camino para la
orientacién de las acciones. En este sentido, es posee un valor estratégico innato, pues se
- trata de uno de los elementos mds flexibles de lo organizacién por ser capoz de

adaptarse a cualquier situacién, Es evidente que la organizacidn se comunica y tiene la
necesidad de comunicarse tanto internomente como con el enforno que la define. £
‘concgpto de comumcac:on que he venido manejando, se ha concretado como una
" necesidad para la. organizacion, institucién o empresa debido a su constifucién-
‘meramente humana lo cual cubre toda o estruciura o fravés de redes y flujos. de
‘mensajes establecidos por cada uno de los individuos deniro y fuera de e]tc:
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ta comunicacién se constituye como energla dindmica que se mueve al interior
de la organizacion, de dentro hacia fuera y viceversa. Dicha energia se materializa en
Informacién constituida en mensdje, slemento indispensable de la comunicacion; sin este,
el proceso simplemente no existe, razén por la gue cualguler incidencia sobre él puede
alferar fodo proceso de comunicacion. Es el candl o soporte fécnico el que influye
directamente sobre el mensaje, por 1o cual puede considerarse decisivo, Goldhaber
identifica algunas variables del mensaje de la siguiente manera:

Variable Clasificacién

Diddico
| Relaciones del mensaje Pequeitos grupos
. Piblicas

Formales {ascendentes, descendertes,

Redes del mensaje horizontales)
Informales

. Tarea
Propdsito del mensaje Mantenintiento
: Humanos

Receptores del mensaje Interno
: Externo

Lenguaje del manséjc . Verbal
No verbal

Método de difusién del mensaje . Software (oral, escrito) -
: Hardware

Figura 12 Goldahaber Gerald®

Internet es un sopor‘re técnico que posibilita todas la vqnables consideradas por
Goldhaber para el envio de mensgjes, pues es un medioc dpfimo para la inferaccién entre
" dos personas {por ejemplo, cuarfos de charla, foros de discusion, conferencias), para el
- envio de un mensoje a un grupo mas o menos reducide {publicacién de memorados,
revistfas o gacetas internas, notas de prensa, informacion corporativa através de Infranet}.
"o bien a pUblicos extensos a fravés de Sifios Web. Todos los ejemplos antes cifados son
propios de-la comunicacién formal aungue en el caso de la inferaceidn a través de salos
‘de charla pusde darse la informalidad de la comunicacion. Los receptlores de este fipo
e menso;es pueden ser infernos y externos, con lengugje verbal o no verbal.

El uso de lcs varianfes ufiizadas dependerd de los necesidades de comunicacion
pero fambién dela es’rrcﬁeglc que se pretenda, de qué y cém, pora lo cual es necesario
. conocer jos pos1b|l‘xdodes que brinda Internet. De acverdo g los variables explicadas en el

- “capifulo 2. Desde mi perspectiva la comunicacién con In’remef puede desenvolverse de’
la siguiente manera:

1 Goldahaber, Gerald, Comunrcac!én Orgotmzadoﬁai. Ed. Diana. México. 1992
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COMUNICACION CON INTERNET

— T

: FORMAL
- INFORMAL

v

INTERPERSONAL GRUPAL MASIVA ) INTERPERSONAL

INTERNA . INTERMEDIA  EXTERNA INTERNA

INFORMACION ~ CUMPLIMIENTO DE TAREAS  PERSUASION

Fgura N. Ccstegurfas de ka comunicacidn con Indernet

‘ Al igual que en la comunicacién tradicional, el comportom:ento se puede dar de
“manera  formal © mforma! De la primera . es comdn gjecutar los tres niveles de la

) comumcadén, mientras "que de la segunda  predomina la interpersenal.; Al ser la
comuricacién formal ut proceso con alfo grado de planeacién y disefio, s posible

© prever necesidades y por lo fanto, identificar cada una de los pcsxbiitdodes que ofrece el
medio; " a aspon‘roneldad de la |m‘erpersonc feva ol contacto .directo, a la
refroaltmen’racron inmediata. Dos ejemplos de formas de comunicacién formal e mforrncl
con Im‘eme’r son-fa curcular eleckronicay los cuartos de charla respecmame:ﬁe.

} lndepend enfemem‘e de los medios Uﬂl&zados, o orgclnlzacrén se forrna vy se
) mcnf;ene de los flulos de mformoc:on enire sus miembros y para con su entorno, pues’

. (como sobemos, sus integrantes son seres organizados  que eniretejen redes de,

. ‘comunicacién - con ‘finés o obtensr un objetive: safisfacer una necesidad manifestada
" denfto del sistemia social. La bisqueda de tal motivo |mplrco un camino para obtener
i ‘algo, ypor lo tanto unq estrategia. )

. La comun;cucion orgamzucaonqi como regulodora del proceso vy porlo fanto, de
lo acciones de comunicdcion ejecutadas contibuye of aprovechamiente y
potencidlizacién de esta energia para ef cumplimiento de los objefivos giobales. * Para
esto, se planean y dlsencm una serie de actividades que permitan llegar ol fin. Acciones
que Incluyen: mforch:lén, persuasion e inferaccion.

En este sentido, cualquier clase de comunicacién es esfrc’régico en la medida que
busca: cumplir un. ‘prbpésn‘o, lo organizacional, o es ain mds por su cardcter
" predominantemente.) racional y-por fo tanto, el nivel de planeacion implica una es’frcfeglc:

Por ende, I& comumcaaon a5 esfrafegnca ol defil n;r, onemar ¥ proyectar la comumcocnon
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La comunicacién es estratégica en tanto su objefivo final es el cumplimiento de un
propésito. En el caso de Ids organizacionss es posible afimar que es estratégica en
porque contfribuye o k consecucion del objetivo v en términos de comunicacién,
corstituye, el recurso primordial pues pora obfener dlgo, los individuos necesitan
comunicarse entre si, establecer relaciones, la ejecucién de acciones que conlievan al fin.

Con base en ko anterior, defino a la comunicacién estratégica como la snergia
~encauzada al cumplimiento de un propésito comin a través de un conjunto de acciones
‘enmarcadas en un proceso comunicativo, fanto a nivel Interno como de dentro hacia
‘fueray viceversa.

Es precisamente la red de relaciones v las acciones que se establecen.alrededor

-de ésta las que llevan al cumplimienio de objetivos. Desde el establecimiento de un
“proceso de comunicacién cotidiano. donde el catalizador del mismo es el propésito, se
- pueden distinguir dos tipos: 1) aquellos relacionados con las expectafivas personcles de
_cada uno de los miembros, pero que finalimente repercuten en la organizacion at ser el
: escenorlo donde se desarollan v 2) los meramente relacionados con Ids aclividodes de
‘la orgomzccnon, Finalmente son ambos 'npos de propésitos confribuyen dan rumbo alo
. organizacién; en este sentido’la comunicacion orgamzacmnal como-en algin momem‘o
' s¢ ha mencionado orientd 105 ﬂugcs y redes de comunicacion.

Por tal motivo, resulta vital definir de la manera més clara el {los] objetfivo s) de Ia
,organizacion, pues arededor de éste o estos se originardn las acciones de comunicacion
‘enfre los miembros, y a partir de ello es posible fambién regular los procesos v los flujos de
" comunicacién, ast como eI disefio de estrategias particulares para el mejoramiento de la
roismal. .

De acuerdo [o] b planteado haosta esfe momento, la comunicaciéon en las
‘orgonuzccrones s estraieglca porque;

- Se define y orienta de acuerdo a la bUsqueda del propdsito que le dio vida o la
_organizacion, que finalmenite serd el mismo por el cual se lieva cabo el proceso, v
que universalmente es cumplir una necesidad real o creada del sistema social

- Establece pautos de accién [comunicacidn) de acuerdo a los objefivos que se
pretende alcanzar, esto mediante el previo andlisis situacional.

- Define formas y medios para dlcanzar lo gue se com;dero una meta u objetivo; es
decir, considera la serie de acciones éplimas para la ejecucion de un proceso de
comunicacién que contribuye ol cumplimiento det objetivo general.

- . Busca optimizar todos los recursos y enfocarios al ‘ﬁ,nvde las organizaciones.

‘ ‘En este sentido la comunicacion orgcmzccsonol es necesariomente estrcfeglco of ser

. producto de un proposifo. due origina su ejecucion. Y es en la medida en que se busca el

- curhplimiento de "x" deseo, que lleva ala busquedc: del camino para ka obtencidn de un
fin 'y principalmente, dl cdlcance de un objeﬂva en fas organizaciones; esto -
,necesonomen’re nos conduce ol cémeo. :

Por lo tanto, la comunicacién es necescnamenfe esfrcfeglca en la medida en que su
«ejecucacn pretende ei alcance del p{opossfo que la origind, y es en la bisqueda de éste
mismo en la cudl se define el camino vy se establece una forma y los medios para
- dlcanzarlo, es decir, una estrategia’ de comunicacion.
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Por ejemplo, Televrsc fiene una pég;nc de comunicacién exierncc donde da ¢
conocer informacién  general corporohvo distibuida de la siguiente forma una seccién
llomada empresa {historia, misian, visién, objetivos y valores); filicles {con Jigas o los
diecinueve con que cuenta}; intemacional {que se subdivide en tres partes; la piimera de
ellas con apseitura a informacioén acerca-de fa presencia de programas televisivos en el

~ mundo v las ofras dos restingidas a compradores de tales productos): ventas (donde se

brinda informacidn “a comparadores de- espacios felevisivos. del plan comercial
manejado, de las tarfas, de los rafings. de o programacidén de las acciones de
markeling]; un drea dedicada a los inversionistas (compuesta por reportes de resultados
timestrales, semestrales y anuales, notas de prensa, estados financieros, organigrama,
consejo de adminisiracion y ejecufivos). Asimismo, proporciona formas de interaccidn a
través de foros de discusion, buzén de sugerencias acerca de los productos que ofrece
gue al mismo fiempo. son acciones de estrategias de mercado; también ofrece o
posibifidad de una visita virtual a las instalaciones. Por dlfimo, realiza acciones de
persuasién al publicitar sus productos a fravés de una liga que lleva o informacion de
cada ptograma, un aliga a Noticleros Televisa y las noficids mds importantes, un vinculo o
Fundacién Televisa con descripcién de los causas alfruistas y manera en que cada .
produccnén se vincula v las dlfimas noficias respecto o los producto ofrecidos. Todas estas
acciones, llevan una es’rroieg;c implicita que responde alos objehvos globales ademdas de
coheSIoncr ala orgcxmzacnon y reflejar su identidad para la formacidn de una imagen.

Es-posible idenfificar e! establecimiento de nuevos procesos comunicativos a través
de medios que amplion cierfas posibiidades como exiensores.de senfidos. Con Internet

. se amplia los posibiidades de Informacion ‘de  dotos (creacién ‘distribucién vy

almacenamiento] de diversa indole que von: desde los md&s comunes hasta los
especializados sin ninguna restriccion si ¢l emisor-lo desecr; se brinda ko posibiidad de
interaccion en el sentido que el emisor emite un mensaje respecto -a su producto, pero

“existe la posibifidad de que el receptor fome el papel del primeto ol enviar una respues’ra

v opinidn respecio a lo que el emisor plantea inicialmente. Asimismo, se realizan acciones
persuasivas a través. de publicidad tanto de productos propios como de ofras
organizaciones gue se qnuncrcn a fravés del portal

Pero lo imporiante de esto es que estos actos propios del proceso de

.comunicacién en las organlzcctones se ofientan por una estrc:feg:cs, se determinar &l

objetive general de la organizacién.2

En este senfido, la comunicdcién es estratégica porque persigue un fin definide,
pero también se requiere una estrategia de comunicacion para definir el camino a seguir

‘en pro de obtener el resuh‘cdo deseado.

2 Por slemplo, en el caso de Grupo Televisa “Safisfacer fus necestdcxdes de entretenimiento e informacién de

nuestras oudiencias, cumpliendo la vez con nuesiras exigencias de tentablidad o fravés de los mas altos
estandares de calidad, crealividad y responsubldcd social. Saberms qua nuestra existencia como empresa

depende de eflos, por eso esfamos compromehdos cun
" Nuesfro piiblico

Nuestros clientes

"Nueshos acclonistas
¢ Nueslros proveedores
. Nuestra comunidad laboral

Nuestra sociedod...”
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3.2. ESTRATEGIA DE COMUNICACION

"Ast o comunicacion es estratégica al fiempo que de manera consciente o
inconsciente se estublece una esirategia de comunicacién que contribuya a alconzor
fines previstos. En el caso de las organizaciones, sabemos lo que hemos repetido en
miltiples ocasiones, gue se constituyen por un conjunto de individuos que buscan cubrir
una necesidad [ploneada o creadda) v ol estar constituidas por seres humanos establecen

. una red de relaciones gue les permiten estar en la constante bUsaueda det objetivo que
los motiva, por lo que resulia inconcebible fa organizacion sin comunicacion.

Pero es precisamente el cémo, el camino gue nos lleva ala bUsqueda de una
forma v los medios para obtenerlo. La comunicacion arganizacional, predominaniemente
conciente busca lo manerade eficientar optimizar y regular los flujos de informacion y los
redes de comunicacién; concebir un orden que permita la consecucion de obietivos.

En este sentido lo estrotegia de comunicacion:

- Es gufa del camino que se debe seguir para cumplir el objetivo de fa organizacién
- Estoblece pautas de accldn de los elementos comunicantes, de fal manera que
- penefre todas las partes de la organizacién y se mantenga en rekacidn directa con
fa estructura-
- Establece directrices y determing estructuras
+ Define objetivos y los métodos

En todo momento, las organizaciones establecen formas de comunicarse tanto con
sus miembros como con los publicos externos de manera directa o a fravés de algunos
medios impresos o electrdnicos. Esfo significa que existe o debiera existir ung estrategia de
comunicacion vinculada o los objetivos organizacionales  porque éstos son los que
mueven d la organizacidn,

Las organizaciones a lo largo de su vida han incorporado medics para el cumplimento

;de objetivos a través de sus acclones de comunicacidén v con ks cuadles se Gmpl’cm las
- .posibilidades de comunicacién. De acuerdo g este principio; los medios se vinculan|a fa
‘estrategia de foda organizacién y ésta af objetivo general de ko organizacién, a la difysion

. de aguello que constituye su razén de ser dentro del sistema social.

La estrategia sirve a la organizacién como medio para encauzar todos los esfuerzos y
los recursos - los objétivos de la organizacidn de tal manera que exista la unificacion
entre éstos y las acciones. Elementos corporativos como la misidn, vision, objetivies y
-valores son pavias que vinculan ia parte conceptual con la operativa mediante el disefio
y la planeacién de informacion.

la estategia fiene su base en la comunicacidn e informacidn; la primera
instrumentada bajo el principio de ki interaccidn, la participacion y el ‘proceso
bidireccional para el logro de funciones mientras que la segunda representa la difusién
‘de mformomoncorporqhvo y operativa asi como de sucesos relevantes que conlieven o
cumplidito del objetivo principal.

‘Infernef qgue ha ‘sido un medio inicialmente disefiado para el manejo de informacién
en fiempos de guenq, hoy resulla  una poderosa hemamienta con  grandes
pofencnonhdades pora creor infcrmacion pero sobre fodo para almacenara v difundirla.
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Por lo tanto, la estrategia de comumcoc;on en las organizacionss con Inferne‘r contempla
ias ccroctenshcas del medio en conjuncidn con sus potencialidades:

1] CREAQ!ON - Diversos lenguqgjes o metalengudije, flexibilidad
2] DIFUSION ~ Multidireccionalidad, descentralizacion
“3] ALMACENAMIENTO - Virtualidad

A sste respecto, es posible vislumbrar que la estrategia de comunicacion con Infernet
se relaciona con el cdmo  se organizan los fivjos de informacién v las redes de
comunicacion.  En el dmbito de la cormunicacién inferna, organizaciones clasificadas
como grandes empresa, caso de Televisef ‘cuentan con-una red de interna {infranet}
donde difunden informacidn referente a la empresa, noficios relevantes, servicios, dreas -
infemas, recursos humanos y-un centro de soporie técnico.

Las estrategias de comunicacién se delimitan a partir de lo que se pretende lograr con
los receptores, de lo que se quiere comunicar ¥ la forma en que se desea hacerlo a portir
del cumplimiento de un propdsito. La efeccién de que ésta sea direcia o mediada, de
. que sea inferpersonal, grupal o masiva, d fravés de flujos descendentes, ascendenies u
horizontales. Las formas son tdn diversas como las posibilidades de combinaciones entre -
+ estos factorss vy los soportes técnicos, cubren algunas carencias  fisicas existentes en el
proceso. Por elemplo, el teléfono que rompe con fa idea de distancia, los medios
impresos que cambian la idea de lo efimero y. o’rorgon permanencaa la radio que ha
fréido la concepcién de instantaneidad o la televisién que rompe con la idea de tiempo
pero fambién de espacio. '

En la comunicacidn organizacional el menscie en st mismo lleva implicita una
. estrategia, sobre todo porque incluye un alfo grado de planeacién, la eskategia
representa la directriz del proceso ¥ el medio la manera en que se cumiplind el propésito.

¢ La estrategia de- comunicacion es la definicién especifica del camine, de la directriz,
dé los pautas de accidn que nos llevarén a fa consecucion de los objetivos previsios; es la
" parte planeada de ko comunicacidon en las orgqmzacmnes porque con base en o

- esfablecido con anterioridad, sabemos que la comunicacion es esiratégica en si misma.

. Es'decir, mieniras la comunicacidn es estratégica por'st misma en la medida en que se

. ericuentra enfocada al cumplimiento de algdn propésito; o estrategia de comunicacién

. implica el conocimiento mds profundo de la organizacién, de los propésitos a cumplir u
- del enforno para el establecimiento del un a forma para alcanzarlos,

3.3 FUNCIONES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

El propdsito inherente o toda organizacidon conlleva a una estrafegia de
‘comunicacion que debe encausar las acclones de a fin de cumplir el objetive surgido de
- las necesidades del entorno v para la safisfaccion de estas es necesario cubrir algunas
funciones tanto al interior como al exterior de la misma.

La comunicacién se define.como *..la refacién comunitaria consistente en la
emision-recepcién de mensajes enfre interlocutores  en estado de total reciprocidad,
siendo por ello un factor esencial de convivencia y un elemenio determinonie de’ las

& Empresu privada dedicada al enfretenimiento, con un numero de miernbros fijos superior a los 5000 donds el
&0% funge como personal de planta y &l 40% restante como personal de honorarios, ademés de un numero
considerable de pemonal ocasional que tiene deceso a la Instalaciones para ba sjecucién de labores operativas
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formas que asume [a sociabilidad del hombre..."4, Asi, de acuerdo a este conceptoy con

base en lo establecido en el capitulo 2 {2.1. o comunicacién en las organizaciones), la
comunicacidn es la relacién interactiva entre dos o més personas a fravés de la cual se
pretende dar a conocer ideas, hechos o pensamientos, para lo cual es necesaria ki
transmisién de informacidn, asimismo, resultan necesarias un conjunio de asociaciones
compartidas {o referentes) ‘establecidas en pairones informativos, Es decir, para hacer
posible el proceso comunicativo  es indispensable el manejo del mismo simbolismo entre
los integrantes para el eficiente intercambi io, reconocimiento y emendimlenio de ka
informacién fransmitida.

Lex organizacidn como sisferna se psrcibe como un conjunto coordinado con una
dindmica enfocada al dlcance ds cierfos objetivos, en este sentido se entiende por

- “organizacion® & todas. los personas gue ocupan los disfintos roles de trabajo vy estén

conectados por los flujos de informacién denfro de la misma. Dado que los sistemas
guardan una relacidn estrecha v estdn armédnicamente conjugados, son un conjunto

A “complejo de elementos directa o indirectomente relacionados en red causal, cada una
de sus partes trabdjan a fin de obtener un objetivo final,

Por lo fanto, para el cumplimiento de cierlos objetivos resulfa necesario el
cumplimiento de las necesidades de comunicacién'y los circuitos que establece en toda

" la'extension del sistema. En este senfido, el proceso de comunicacion e informacién en las
organizaciones puede subdividirse en fres niveles bdsicamente:. operacional (datos

relacionados con tareas u dperaciones); reglomentarios (Srdenes; reglas, instrucciones}; v

‘de manienimiento/desarrollo {Relaciones PUblicas v con los empleados, publicidad,

capacitacion)

Con base en lo planteado en el capitulo anteriors domos por hecho gue la
comunicacién es un elemento implicito en cualquier organizacion, independienfememe

“de sy fcmono, actividad o gire, por lo gue.resulfa imposible considerar una organizacion

sin comunzcoc»on Algunos autores consideran la organizacién como “...el conjunio fotal
de mensgjes que se infercambian entre-los :m‘egranfes de la organizacion y entre ésta y su
rmedio...”. No abstante, la comunicacién organizacional debe considerarse la rama de la

- comunicacién encargada de - oplimizar y eficientar los proceso comunicativos de la
‘organizacién, porque: findlmente, independientemente de su manejo, 'l comunicacion

siempre se encuenira ahl. Porlo tanto kb CO debe dirigir, controlar, coordinar y organizar
los fiujos de comunicacién ast como también. determinar los contenidos de los mensajes

.de I organizacién con el fin de encausarla en mayor medida. Aungue debe sefidkarse,

no todos los proceso comunicativos pueden ser manipulados, aguellos con posibilidades
deben ser encausados respondiendo a los objetivos estratégicos de la organizacion. Toda
esTe a fin de lograr una comumcocxén. clara, precisa y oportuna.

En este dmbito;: los canales y medios de comunicacién desempefian una labor
vital como parte del proceso de comunicacién, entendido el primere como insrumento

- para trasmitir un menscje; no obstante, su Importancia radica en crear el vinculo entre las
. diferentes unidades de organizacionales; mientras que el segundo, es entendido no solo
. como el aparato fisico sino como. el conjunto de actividades desarolladas para  hacer

llegar el mensaje a su destino.

4 pascuall Antonio, Comprender la Comunicacidn, Ed. Monte Avila, Venezuela. 1990, Pag. 51-52
5 La organizacién es un conglomera de individuos unidos por i bisqueda de un fin, por ko fanfo, son seres

" humanos el principal compenente ¥ son también sociables por nafuraleza per Jo gue su actuar se encuentra

plagado de procesos comunicativos. Por fo fanto, si el hombre es el elemento principal de o organizacién, lo es

también la comumcac;cn
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Por tanto, la comunicacién organizacional como encargada de oplimizar v
‘eficientar ' los procesos de comunicacion, resulfa una de sus tareas la creacién vy
mantenimiento de redes y flujos de comunicacién para lo cual es indispensable la
consideracion de los canales 'y ‘medios. con los. gue cuenta la organizacion con el fin
béisico, el cumplimiento de objetivos organizacionales pero siempre mediante el
© sstablecimiento de una estrategia, para-el cumplimiento de ciertas funciones que se

descibirdn mds adelonte, :

En la medida en que los objeh'vos organizaciones crecen, suelen incrémentarse
también los necesidades de comunicacién. Es decir, una organizacion pequefia suele
safisfacer sus necesidades de comumcac:on de manera mas sencilla debido a que sus
mtegrcntes pocos en cantidad, no requ:eren de del uso de sopories técnicos por ser
suficientes los elementos que proporciona Ja comunicacién  interpersonal, no parece
necesario en uso de extensoresé de los sentidos (medios o candles} por responder a
distancios cortas, mantener el contacto direclo e inmediato enfre sus integrantes vy

~finalmente, por poseer objetivos muy especificos que responden a enfornos inmediatos.

No obstante, con la aparcién de Infemet como instrumento  abierfo, interactivo,
multidireccional, con posibilidades de lenguajes diversos y convergencm de medxos pero
sobre todo como el canal y medio que reduce el espacio geogrdfico y las concepcsones

" de tiempo, los entornos resultan mds préximos de lo. gue realmente son, por lo que las

organizaciones, independientemente de su tamafio, actividad socidl, modo de
financiacién o sectoi al gue se dmjcn mantienen o no mantfienen contacio con su éntorno
de acverdo o los medios ullizados. Asl, considero que el uso o necesidad de Infemét no se
relaciona directamente con las caractersticas de la orgonizacidn sino con los
necesidades y deseos de responder a sus piblicos.

No obsfcnfe. como resultado de ki era de fa informacién expues’rc: en el primer
capitulo, la legada de infemet. ha superado las barreras. de espacio y fiempo por o que
la los entornos mas alejados. se vuelven inmediato. Los mensajes pertenecientes a un-
lugar determinado y en-un tiempo especifico sdlo se convierten en significativos en la
medida de que se conforman por asociaciones compartidas constituidos en referentes
informativos. Ante diversidad vy abundancia.de informacion circundante en la red  las

“reqlidades olgjadas parecen mds cotidianas de lo que realmente son; las concepciones

se integran formando una sola, de ol manera gue lo global es apropiado por lo localy lo
local es incorporado a ko globdlidad. Al asocior esta Ultimaidea a lo la propuesta de que
el surglmlento de un nuevo medio y su incorporacion influye, plasma o moldea la

organizocion fanto a nivel interno como externoe; intuyo que las necesidades infemas de

una organizacién pequefia  resulfan mads bdsicas, primarias como resultado de la
proximidad  de  sus infegrantes y -generalmente: cublertas “por lo rigueza de los

" componentes de la comunicecién interpersonal: mientras que o nivel externo, el uso de

Inferriet convierte a la organizacién en parte del mundo de informacién vigjante.

Las organizaciones medionas v grandes suelen componerse de -un nimero mds

extenso de integrantes cuyos procesos swelen complicase un poco al conformarse en
" redes y flujos de informacién gue en la mayoria de los casos, precisomente por los factores

de tlempo y espacio, se convierfen :en mediGlicos, pues las necesidades de
comunicacion tombién se modifican onte una situacion intferna con caracterfsicas de
poca proximidad con. la mayoria de los infegrantes; esfo implica, més necesidades de
comunicacién por la complejidad que representa la cantidad de infegrantes y las formas
de orgamzamon que deben adqumr para el cumphmnenfo de objefivos eshatégicos;

8 SOporias f&enicos que amplian s hubiﬁdgdes sensoriales comunes
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mientras. que su-presencia en Internet se répresenta cost igual que en el caso de las
-organizaciones pequefias, ambas forman parte del mar de informacién circundante que
adguiere sentido en la medida que sea gestionado.

Por lo tanto, estratégicamente Internet puede representar para las organizaciones
un arma para el aprovechamiento- de tas oportunidades, ;ﬁroyeccién de las fortalezas
pero también para la reduccion de las amenazas v correccidn de las debilidades. Con
internet es posible:

- Reforzar la identidad de la organizacién v la posterior proyeccidén de imagen
mediante un plan complememcno donde la difusién de informacién corporativa
como misién, visidn, objefivos vy valores, misma que ademds poseer valor
estratégico por dirigh las acciones al cumplimienio de un propdsito, influye ol
-cohesionar el actuar de los individuos. Puede Revarse o cabo mediante la
respectiva publicacién a través de un sifio de Intemet externo y una Infranet a nivel
interno.  La ventgja de este punto es que toda organizacidn tiene un proposito,
pues comc hemos mencionado, es el ofigen de cualguier organizacion, la
desventgja es que probablemente no se encuenire totalmente definido. -

- Intemnet fomenta la recepcion de informacion Ofil para las organizacionss, misma

" que conifibuya a la busqueda o desarrollo de nuevas formas de comunicacion, el
cambio de métodos en procesos productivos, certeza de la safisfaccion del
cliente; e internamente, puede determinar que tan Incluidos se encuentran los
miembros en ung organizacion, si fienen la suficiente informacion respecto a de las
tareqas que realizan, qué tanta apertura tienes respecto a temas vinculados a la
‘propia organizacién, ete. Actualmente, los sitios internos v externos  poseen -
secciones de contacto donde los publlcos infernos, exiernos e intermedios tienen
la pos;bmdcd de emitir una opinién respecto a.cudlguier tema vinculado a la
organizacién,

- Asimismo, sobre todo g nivel extemo, se bnndo la posibilidad de reducir o anular
parreras espaciales y temporales v sotre todo, de manera inmediata, a través de
la inferaccién directa e instantdnea entre emisor y receptor, donde cada uno
fiene la posibiidad de intercambiar su posicién con el ofro a fin. de concluir el .
proceso con-la realimentacion. Ferriplo de este fipo de interaccién con lnfemet
son los foros o grupos de discusidn y las videoconferencias. :

- En la medida en gue los usuarios fienen la posibilidad de interactuar  emitir
- mensdjes, se descentraliza el manejo de informacién, pues la posibifidad de emitir
informacién y al mismo tiempo que el receplor fenga la capacidad de emitir
informacidn accesible a un miembro o a un grupo, convierte la comunicacion en
multipunio. '

- Las posibilidades de lenguaje son diversas. Principalmente las paginas de Infemet
hacen uso de multiples recursos visuales, sonoros, verbales.

Este Oltimo. punto, €s uno de los mds importantes de la incorporacidn de Internet a los
procesos de comunicacion, pues como lo he mencionado con anterioridad, la atencién
. del proceso de comunicacion se sit0a en el mensaje, en cdmo es disefiado vy el cdmo es

distribuido dependiendo de los fines  que periga. Asl, estas condiciones dependen en
" gran medida del medio del que se haga uso: s por eso que el individuo decide &l
‘propésito y con base en ello, decide un medio.

Una de las caracterfsticas fundamentales de la red es la diversidad de lengudies que
posibifita, sea . de manera independiente o bien, simultanea dando origen o un
_metalenguaje. Grdficamente, Infernét se compone de la sigulente forma:
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Documentos Imdgenes, Audio, lengudie Audio-visucd
‘Lengudje signico, lenguaje visual auditivo Ancidje lenguaje
abstracte . . Aidin-vistial

h 4

METAL ENGUALIJE

h 4

DIGITALIZACGCION

B J y y
Infermacion Discurse en texto o Imégenes fijas o en
constituida en : sonido movimiento
bases de datos

I'NTERNET

Figura 14. tenguajes de Internet

El empleo de uno u otro lengudje o cédigo para el disefio del mensdje depende
en gran medida del grado de .espontaneidad, es decir, de la planeacién y disefio.
‘Evidentemente, la. comunicacién informal no es planeada, por lo que se remite a cddigos
coftidianos, mientras que la format hace uso de otros mds compigjos tanto en forma
como en contenido.

Y es a iravés de estos lengudies. que la. comunicacién formal encuentra su
manifesiacién tanto a nivel interno como externo para encausar la constante fluctuacion
de mensajes informacion. )
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En este senfido, dos son los usos bdsicos de Intemet para ks organizdciones: el
primere de ellos se enfoca a nivel intemo: Infrane¥ y responde a necesidades de
organizacién como verbo, mieritras que el segundo se da a nivel externo contribuye a la
formacion de imagen corporativas.

Internet se perfila fambién como insfrumento y medio propicio para la ejecucién

d el proceso de comunicacion e informacién por las sngu:em‘es funciones de Ic CO.

Funciones de la Comunicacién Organizacional

s Informar vy difundir, misidn, visidn, valores v objetivos estratégicos, de lo noficias
acerca de la organizacidn, asi como de los productos y servicios ofrecidos

. Persuadsr sobre las ventcjas compeh’nvas que ofrecen los produc?os ¥ servicios de
la organizacién

¢ Inferactuar conlos distintos pUblicos, internos, infermedios y ex'rernas

Lo cudl conlleva a;’
» creaciony reforzamiento de laidentidad corporativa gestionada
“ s creacién de una imagen corporativa opfima y su gestidn

A través de:
¢ Crear flujos de informacién
s Creqrredes de comunicocion

En estos pumos antes mencionados indudablemerite se presentan los componentss

del proceso de comunicacidn mencionados en el capitulo 2, ia comunicacién implica un

acto de persucsion, de interaccién y de informacion y es con base ello que se han
definido las funciones de comunicacién que deben cumplise como resultado de su

- ejecucion,

a Termmo Infranet se refiere al esfablecimiento de una red inferna con posibiidades de comunicacion e

. rnfermctcnh

Por ejemp!o, fa erppresa Televisa bojo la fipologia de famafio propues’lu por Chiovenato es considerada una
smpresd grnnde con fines lucrafives y cuya funcidn genérica ﬁnformacson v enfretenimiento} resulla ya un
monapolio en el mercado. dé su ramo, por lo que su ob;ehvos se renuevan constanternents y esto trae como
r&suﬁodo, sl aumento de lus necesidades de comunicacién por.fo que se ha incorporado fa red infema

. [Infraned] o parlir dé la cual se ejercen funciones de informacién, difusidn, comunicacién, mantenimiento. Esta
. red infema consta de | fres slementos bdsicos; una paging, un coreo efecirdnico v - Netmeeting. Eslos tres

elementos son contmlodos por el CAT {Centro de Atencién Tejevisa) donde el ptimero de elios estd dedicado a
propofciondr por_una parle Informacion comorchva mision, vision, objetivos y valores, manval de identidad,
composicién “infema, directorios finformacidn’ esfable, poco -cambiante)informacién referente ‘a avisosx
circulares, memoranda {informacién operativa, cambiante). noticias referentes a la organizaciodn finformacion

noficiosa, de imagen); por otra parte el Sistema de Avisos Televisa  funciona como canal para el envio de'

documeritos que simultdneamente permanecen en fa pagina; asimisimio un canal mds para la comunlcaclén es

el messenger a ravés de cudl es posible el.establecimiento de relaciones cosl Interpernsond [dunque findimente

medidtica] paraloresolucion de cualquier problema.que deba ser tratado de manera directa. Mientras gue o
nivel extemno elsifio da a conocer informacién general corporativa distibuida de la siguiente fonnq una seccién.
llamada empresa [Historia, misién, visién, objetivos ¥ valores}; filiafes [con ligas o kas diecinueve con que cusnial;

Intemacional [gue se subdivide en ires partes; la primera de ellas con .apertura o informecion acercd de la
presencia de programas televisivos en el mundo v los ofras dos restingides o compmdores de fales productosj;
ventas [donde se binda informacién a comparadores ds sspacios telévisivos, del plan comercial manejado, de

fas tarffas, de los ratings, de la programacidn. de fas dcciones de mmarkefingl; un drea dedicada o los

inversionistas (conmesia por reportes de resultados fimestrales, semestrales y anuales, notos de prensa, estados
financietos, orgumgramc, consejo de administiacién y efecutivas]. Asimismo. proporciona formas de inferaccion
a fravés de foros de discusidn, buzdn de sugetencias acerca de los productos que ofrece gue al mismo fiempo
sony cxcciones de esmfeglcs de mercado; fambién ofrece i posblidod de una vis ta virtuol o las Instalociones.
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Por lo tanto, la comunicacién debe cumplir con cierfas funciones tanto al interior
como al exterior de la organizacidn idenfificadas en este estudio. a pariir de las que
denominé tres actos en el proceso de comunicacion:

INFORMACIGN: el acto de trasmifir informacion se refiere a que los individuos integrantes
de una organizacion deben recibir contenidos claros, precisos y oportunos acerca de la
de la del conjunto del que forman parte con el fin de proporcionar los elementos que
cada individuo necesita para actuar. En este senfido la funcién informacién se
encuenira implicita en la el nivel de comunicacién operacional ¥ reglamentario, del

" sistema de normas  bajo ka cudles se desenvuelve la organizacidon. De esta funcidn se
desprende:

a} Difusidn: El difundir informacién Corporativa como misién, vision y valores

_resulta uha de las mas vitales para la organizacién, pues con ello es posible
dar a conocer. a los miembros su papet en la sociedad, a qué se dedica, a
dénde pretende llegar y el como: esto pemmite, unificar las percepciones e
integrar las metas personales con las organizacionales.

b) Mantenimiento. La Comunicacién Organizacional cumple funciones de
mmantenimiento de la organizacién en dos sentidos, el primero de ellos
estd relacionado con unificar el sistema de metas y objetivos con objeto de
evitar la disparidad de los integrantes y promover el trabdjo en pro del
mismo fin; y en el otro, mantener la cultura a través del sistema de patrones
y creencias, pautas de comportamiento mitos, etc., que ejercen una
energia positiva para la organizacion.

INTERACCIC’)N PARA EL CUMPLIMIENTO DE TAREAS. Envio y recepcién para el intercambio

de informacién de diversa indole, generalmente, esta accién implica la realimentacion

casi. inmediata, La comunicacién .como recurso debe ser enfocada a fravés de la
creacion de flujos y redes de comunicacién que progicien el flujo de mensdjes en {odos
los sentidos dependiendo de los contenidos. Por lo tanfo la funcidn de direccién debe
. cumplirse en dos sentidos, como el acto de dirgir la comunicacion otorgando los medios

. necesarios -para el establecimiento de relaciones interdependientes, ¥ en un segundo
senfido, la comunicacién concebida como un recurso. enfocado. para el alcance de
metas y objetivos globales de la organizacidn:

Q) Direécién. La comunicacién como recurso debe ser enfocada a través de
la credcidn de redes vy flujos de comunicacidn que propicien el fiujo de
mensajes.en todos los sentidos dependiendo de los contenidos. Por lo fanto
la funcién de direccién debe cumplirse en dos sentidos, ‘como el acto de
dirigir la comunicacién otorgando los. medios necesarios para el
establecimiento de relaciones interdependientes, y en un segundo sentido,
la. comunicacién concebida como un recurso enfocado para et alcance
de metas y objetivos globales de la organizacion

b) Confrol. La comunicacidén debe ser. supervisada medianie la previa
definicidn de. estdndares o estructuras para el flujo de mensajes. Séio a
fravés de conpcimiento de las necesidades comunicativas es posible la
creaciéon o mejoramiento de redes vy flujos de comunicacion. Asimismo es
vital supervisar el desarrollo de’ o progresos en la materia con el fin de
implementar cambios periinentes,

c} Organizacién. La CO debe coordinar los diversos recursos a fin de propiciar
las condiciones necesarias - para la determinacién de los flujos y redes de
comunicacion existentes, o-bien, trabajar en pro de su perfeccionamiento
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PERSUASION. Como mencioné anteriormente, la comunicacién es un elemenio propio de
la organizaciones, no obstante aparece de manera espontdnea vy planeada; esia funcién
se fogra éste Olimo fipo; los diversos mensdjes gue fluyen tanto ol interior de la
organizacién como de deniro hacia fuera requieren de la complelidad necesaria para
comunicar aquelio que se desea o través de un sistema de significantes v significados
reconocibles para los pUblicos a lo cuales estén dirigidos.

a) Proyeccidn. La creacién de mensdjes plenamente concienies deben
buscar tfrasmitir lo que se dessa, pero ademds, deben estar enfocados a ka
consfruccién de una imagen favorable tanto ¢ nivel interno como exiermno.
Por o tanto, esta funcidn sdlo es posible mediante a la unificacion de las
funciones anteriores, pues gracias ¢ ello la-organizacién puede mantener
un equilibric entre fodas sus par‘:es para finalmente lograr una imagen
coherente y unificada.

. Y es a partir de estas funciones pueden delimitarse las SlgU|en’re5 estrategias con
respecto a kis aplicaciones de Infernet:

-Ampliacién de las posibiidades de interaccién. La comunicacién entre los miembros de
- una organizacion ya no se reduce ol contacte directo para lo cual se requiere

proximidad; las interacciones entre individuos geograficamente distantes miembros o no

-de larorganizacion mejoray la eficiencia y disminuye costos al sustiiuir ofros canales cm’res
,usados.

Mantenimiento y cumplimiento de tareas. La adopcién de herramientés de la red permite
confirmor los objetivos ¥ valores bajo los cuadles se rige la organizacion, la difusién de
tareas a realizar, el enfogue que se le da a cada una de ellas y el fin.estratégico gue

‘persigue y como respuesta serd posible infegrar recursos de informacién y como

consecuencia, facilitar la foma de decisiones confribuird a mayor flexibilidad de la
organizacion y ala mejoramiento de los ciclos de produccién y diskibucién.
Acclones Persvasivas. Los sifios abierfos para la recepcidn de informacién proveniente del

- cliente constifuyen una lmporfan’re fuente xmportan’re para la foma de decisionss. La

publicidad es la expresién mds clara de la sjecucién de acciones persuasivas a través de
espacios lamados Banner y venfanas instantaneas d fravés de la mezcla de imagen, texto

y e ocasions musicalizacion. Los objefivos son basacomen’re los mismos que-los propios de

los medios Trcdlclond!es

Los fres puntos siempre enfocados redlizacién de un fin comun, el propésitc que le
da vida a lo organizacidn y a partir del cual se realizan todaos las acciones de
comuynicacion.

3.3.1. LA COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA CON INTERNET

La comunicacién interna y externa suele desarroliarse en ias empresas de manera
inferpersonal ¥y medidtica; algunas empresas, instituciones u organizacionss deciden
desarrollar la comunicacién  Unicamente o fravés de periddicos, revistas, gacstas
corporativas aif confundir &l término” de informacidn con la comunicacidn, sin ia
consideracion de que el primero responde Unicamente ¢ un proceso unilateral mientras
Que él segundo es de cardcter bilateral,

El hecho de que fa comuricacién se forne unidireccional & bidireccional,
homogénea o heterogéneaq; horizontal o vertical, depende en gran medida en la

“incidencia que los medios tengan sobre el envio del mensdje; desde mi perspectiva,

responde a la siguiente 16gica:
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Medios Interpersonales Grupales Masivos

l P

- +
UNfbAD kHetemgéneo » Homogéneo
DIRECCION Horizontal » Vertical
" REALIMIENTACION | Bidireccional > Unidireccional
PLANEACION Esponténeo : » Planeado
INDIVIDUALIDAD Personal > Imperspﬂal

En el caso especifico. de Internet, la comunicacién puede presentar. éuclquier o
opcién dependiendo del uso que se fe dé, esto debido a las grades posibiidades que

ofrece como soporte para la comunicacién y como medio.de informacion y difusion. La

- red brinda la posibilidad de-dar un uso como medio tan interactivo o umdtreccnono[ como

queramaos.

Con base en los actos implicitos en el procesos de comunicacidn que he venido
manejado (informacién persuasion e inferaccién} los establezco tfambién como parte de
la comunicacién interha v externa. Estos actos de comunicacidn son posibles mediante el
uso de formas ml‘smersono}es de comunicacién pero fambién a través de med|os que
bgrcn exfender !os capacidades sensoriales.

H Uso de medios fradicionales implica el aumento o adquisicién de formas
dsferen?es de comunicar, informar y persuadir. Internet representa la inclusidn de las formas

tradicionales y algunas ofras diferentes. el un solo medio. Esfo sélo ha sido posible a través

la convergencia de tecnologia fradicional en un medio Unico: Internet,
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CONVERGENCIA DE MEDIOS
TRADICIONALES INTERNET
2. Teléfono Telefonia iP
3. Revistas, gacetas, periddicos, Sitio Web, WWW
formatos impresos (circulares,
memorandos, avisos, informes,
comunicados), fripficos,
manuales, cddigos de étfica Banner y ventanas instantaneas
4, i?romocién y publicidad {a través
de medios impresos y Correo electrdnico y mensagjeria
audiovisuales} instantdnea
5. Fox, correo postal, envio de
formatos o documentos
informativos impresos (memaos, Transferencia de ficheros IP
circulares, avisos, informes)
mensajes personalizados, etc. Chats
6. Grandes cantidades de Foros de discusion y newgrups
informacién especializada
Intercambio de archivos
7. Conversaciones personales
8. Juntas, reuniones, conferencias
9. Medios aimacenadores de

informacién impresa, visual,
auditiva y audiovisual (archivos,
libros, caseles, video casetes.

La comunicacién interna, como llomamos al conjunto de mensdjes que fiuyen ol
interier de la organizacién a iravés de lo red de relacionses, ha exislido siempre
independientemente de es gestionada o no, Este es uno de las principales diferencias con
la presencia de la comunicacién organizacional, la gestidon’ de la comunicacién ‘en
cualquiera de sus sentidos. Es decir, se frata de un modelo de interaccidn humana que
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sucede enfre los miembros de una organizacion y que en algunos casos, no difiere de la
cofidiana. - ‘

En este senfido, sabemos que existe una parte de la comunicacién inferna que es
espontaneq, directa v mas frecuente, el frato interpersonal entre los miembros, pero
fambién se frofo de la comunicacidn més dificl de gesfionar por sus propios
caracteristicas, no obsta , es posible dirigida en tanto las ofras formas de comunicacion
estén encaminadas a ordentar, informas y dirigir a los miembro de la organizacién que
. finlmenie, se constifuyen como pablicos infemos de los cuales se deben satisfacer
‘necesidades.

Por lo tanto la gestién de fa comunicacién debe enfocarse en el cumplimiento de
los objefivos de la  comunicacidn interna. Francisca Mordles Serrano idenfifica tres
funciones:

*q) Informacion. Una buena informacién es imprescindible para gue las personas estén
moftivadas para realizar su frabdjo v lo desamollen corecta y eficientemente.

b} Explicacién. Para que Ias personas puedan identificarse con los objetivos | érdenes que
reciben y las decisiones gue se toman dentro de lo misma. Y fodos los depariamentos
deben estar informados puntualmente de la marcha v funcionamiento de sus fareas.

cj Interrogacién. Es:. muy importante, para fomentar la comunicacion enre los disfintos
departamentos que componen el total de la organizacién, crear el hdbito de hacer
preguntas de aclaracién, permitir el |ntercc1mb|o de informacién y abrir lo posibilidad de
dloiogo entre sus integrantes.™

Cabe senarar aue este proceso, al igudl que exferno, se compone fanto de flujos
coma redes; es décir la comunicacién {como sefiale anfes), es un proceso compuesto por
_fres acciones fundamentales informar, persuadir e interactuar donde una de las fres
‘resulta predominante sobre las ofras dos fa cual significa, que no suempre la bilateralidad,

heterogeneidad’ Y respuesto mmedlafa es?cm presentes.

Las formas de comunicacién y los medios utilizados son de diversa indole, v
responden’ a-las necesidades de comunicacion de cada organizacion, instituciéon ¢
empresa. En. el coso parficular de ‘la comunicacidn interna resuffa indispensable a
consideracidn del tamafio de la organizacion®®, pues las organizaciones pequefias con un
nimero de miembros menor a:cinco no requieren del uso medidfico, pues el tipo de
‘comunicacion: direcia, homogénea, bidireccional y por lo tanto con respuesta inmediata
-cubre las necesidades de-comunicacién e informacidn {ver capitulo 2, apartado 2.2.1.5.
tos flujos v redes se establecen en un valvén de informacién inmedidta 'sin necesidad del
uso de medios como los impresos, laradio o TV,

s Morales Serranoc Francica, Direccidn de comunicaciin empresaria e insfifucional, Ed. Gestién 2000, 2001. p.223
© Es decir, considerando a unag orgdnizacién bajo ka categorfcz de gronds de deuerdo o la “Tipologia de las
orgnmzaclones"
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Flguia 15. Comunicacién intema e Interpersonal. De acuerdo a lo que hemos explicada, la comunicacion, a
nivel intermno, se torna mds directa por ks condiciones de proximidad, mds aun, en fas organizaciones pequenas.

La comunicacion entre los infegrantes es directa porgue el contacto enfre los
miembros es cara a carg; lo cual significa una respuesta inmediaty, es decir, un contacio
bilateral: Por lo tanto, kus relaciones se gestan en un ambienfe informal {emisor - mensaje

‘recepior]  en donde la persecucién  de objefivos es-comin ¥ no es necesara la

formalizacion dela comuhicacién para la consecucion de ob}e%ivos.

- Por ofro [c:do fa c:omumcac&on interna es mds compleja en la medida que o

5orgcxntzoc10n e5.mds grande en famafio, pues al ser mayor el numero de integrantes que

desean y necesitan de comunicdrse las inferaceiones, fos flujo de informacion y las redes

. de comunicacidn que se entretejen requieren extensores de los senfidos que facllite
) Igunos prccesos o} favorezcon las procesos de comunicacion. Es decir, los procese de

comunicacién interna - se dirigen al esiablecxmrento de una esfruciura vy estabilidad o

“conducir actividades de organizacion es posible dirigiry controlor las actividades de los

mfegrontes a fravés de la. mformacnon asi como el cumpﬁmlem‘o funcuones de
mantenimienio de patrones.

Algunos de las formas v medios de comunicacion utilizados son:

- . Notas internas operativas {circulares, avisos, memorandas)
- Reuniones, juntas, contacto directo {formal e informal)
- Cursos
. Buyzones de sugerencnds
- Tablero de anuncios
~ Teléfonos
- Medios Impresos {revista, goceta, penodlco o bolstin informativo)
.- video:o DVD corporativo
- radio corporativa

“Annie Bartoli distingue dos tipos de medios, aquellos que faverecen a la comunicacion

~ylos que y en Jos predomina la informacion:

"~ Dispositivos en los que predoming la infarmacién
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publicaciones internas
indicadores de control
s encuestas
+ procedimientos de recepcion
- Dispositivos en los que predomina la comunicacion
conversaciones
grupos de resolucién de problemas {de apreciacién, evolucidn, efc.} -
reuniones

Por ofro lado, la comunicacién externa entendida como el flujo de mensajes
provenientes del interior de la organizacién hacia el enforno, donde cada uno de ellos es
creado fanto de manera planeada como espontanea. En este sentido, los mensdjes no
planeados son producto de la proyeccién de la identidad, de la culfura, del
comportamiento de sus miembros;-lo que sucede a nivel interno siempre se refleja en el
exterior.. No obstante, es posible planearla considerando aguello que se desea comunicar
pero también aquello gue resulta un mensgje por si mismo, sin ser codificado
conscientemente. Por ejemplo, los miembros de una: organizacién son principales
portadores de mensajes, por su propio. comportamiento, por las experiencias vividas en la
organizacién y llevadas al exterior para los diferentes pUblicos externos.

Por lo tanto, una eficaz comunicacién interna repercute en la comunicacion
externa, pues lo que sucede en el interior de la organizacion es resultado. de los flujos de
informacién que se establecen, de las redes de comunicacidn, ambos elementos,
guiados por la estrategia global de la informacion.

Asi, la comunicacién externa planeada repercute .obviamente .a nivel externo -
{clientes, sociedad en general} entendida como los individuos localizados fuera de los

limites ademds de aquellos que se encueniran en un constante entrada y salida de la

misma [tales como proveedores, visitantes, universidades, poderes pUblicos efc.) - pero
también tiene incidencia en los internos (mieémbros), pues “...cada uno de ellos vehiculiza
una imagen vy unos mensajes en nombre de la empresq, y recibe informaciones que
integra.y absorbe en el seno de la organizacién...” 1

Este el tipo de comunicacién toma vital relevancia en éste estudio sobre fodo a un
nivel planeado, pues debido a los grandes plblicos a los que se dirige la comunicacidn se
torna, en la mayor parte de los cdsos, medidfica. Internet como medio y canal en las
organizaciones repercute a nivel exiemo independieniemente de su tamarfio por lo que.
constituye el objeto de éste estudio y aungue juega un importante papel a nivel interno,
en la medida en que externamente se difige a diversos pUblicos su uso se vuelve ilimitado
|ndepend1enfemente deltamaiio de cada organizacién.

Para Anni Bartok, la comunicacién externa es posible en varias dimensiones:
- comunicacion exfema operativa de los miembros de la empresa con los distintos
dasociados o inferfocutores;
- comunicacién exferna estratégica que consiste ya en la constitucién de una red
- comunicacién de notoriedad (publicidad, promociones, etcéteral

Desde mi perspectiva la comunicacidon externa se puede entenderse de acuerdo a
los pUblicos a los cuales. es necesario prestar atencidn. En este sentido distingo por una

parte, el hpo de comunicacién externa dirigida a pUblicos Iocolizqdos fuera de los limites

1 Bartoli Anni, Comunicacidn y organizacién: la organizacién comunicaante y la comunicacién organizada.

- Paidos, 1991 p. 100-101
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de la organizacién pero que fienen accesc constante y por ofro ladoe, la dirigida a los
publicos externos en general piblico en general.

En el primer fipo de comunicacién, se logra a fravés de la creacion de redes de la
infegran lo organizacion con los publicos infermedios] externos con acceso a los
instalacionss) por lo que el contacto directo es una parte vital asf como lo son  las
percepciones que se.recogen del ambiente que se vive en la organizacidn; Por ko fanto
se frata de un proceso planeado en el sentido que las redes de comunicacion v los flujos
son gestionados, disefiados, creados v reforzados, a través de ks relaciones piblicas; el
comportamiento de los integrantes es confrolado de cierta manear, o fravés del sistema
de creencias y valores, de la cultura corporativa.

Mientras que la comunicacién externa  dirigida o poblicos en general suele ser
unilateral de la organizacién al entorno, en este senfide ya no son los miembros fos que
comunicacién con mensgjes verbales v no verbales sino es la empresa, institucidén u
organizacion la gue dissfia fodo un sistema de mensdjes que debe ser coherente al
sisterna de valores de la organizacién y-a los objetivos globales de la misma. De donde
se desprende:

- Publicidad a fravés de los medios masivos [cine, radio, TV anunolos espactaculares
enfre otros

- Promocién en los lugores de venta, demostraciones de productos y servicios en
sscuekas, universidades; asf como presencia en ferias y exposiciones.

- Patrocinios y mecenazgo [ayudas financieras, causas humanitarios, asociaciones sin
fines de lucro o bien, financiaciones de iniciafivas culturales o deportivas], ¥ por lo
tanto,

- La difusién de las acciones a fin de contribuir conuna imagen pOblica favorable

Con Intemet, la comunicacion infema es mansjada por una parte, o fravés de'la-
infranet la cual es una especie de red privada ¢ lo que Unicamente fienen acceso los
integrantes de la organizaciéon. Este fipo de comunicacion permite reducir costos e
incrementar la’ productividad, por su espacio virtual en ki red donde los gastos de
impresion vy distibucion guedan relegado; ademds, opercmvamenfe permite mantener
" informados o loas empleados de las los manuales, de ks guios de procedlmlenfos, de Ios
formcfos de las c;rcutores informativas, de los directorios, elc.

De ol mcnerc cue los sifios Web mfemos se encuentran disefiados de tal manera
gue los mismbros de la organizacién sean capaces de ubicar informacién corporativa
estratégica: misién, visidn, valores, objefivos, ademds de organigramcs, directorio,
manuales de identfidad visual, efc. Asimismo, suele contener un apartado donde es
pOSib!e revisar notds informativas provenientes tanto del intefior coma del exterior, revistas
o bolelines virtuales, blsqueda de avisos v circulares, . ademds -de un link para el
esfub|ecxm|en’ro contacto. .

Pero esta no es la Onica forma de establecer redes, también es posible hacerlo a
fravés de un sistema de mensajes instantaneos intemo, con el cual lo interactividad toma
mayor importancia en el proceso de comunicacién, con lo que es posible emifir v
responder en fiempo recll

Por ofra parte la comunicacion extema  con publicos intermedios es posible, de
igual manera, con el establecimiento de redes interactivas  donde las fronteras
geogrdficas son no representan un. limite para o’ comunicacién. Bl conocimiento de la
organizacién nivel mundial vy la ampliacion de los target es posible gracias a o mayor
difusion.
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Para la ejecucidn de acciones externas para con la sociedad en general es posible
utilizar la red como 'soporte de camparias cormporativas; lanzamiento de mensajes éticosy
sociales, visitas virtuales por la propia empresa, espacios para buzén de sugerencias,
atencién-al publico, etc. Por otra parte, la publicidad es llevada a cabo per banner o

.ventanas instantdneas que generalmente responden a campafias con previa

planeacién de medio.

La planeacién de la comunicacion interna y externa es un proceso inherente al
ejercicio innato de la inferaccidn; la informacién, la persuasién, como parte del macro
proceso: la comunicacién; y como fal, debe ser regulado a través de diversas estrategias
dirigidas a un objetivo comun a través de estrategias disefiadas para los diferentes medios
o bien, para formas interpersonales,

“..El conjunto de tecnologios que Internet aplica como navegadores (Browsers),
protocolos de’ comunicacion, €l.comreo elecirdnico, los firewalls, los grupos de discusién y
la World Wide Web pueden ser usados en enfoques diferentes:

Extranet: Con esta aproximacion, Internet permite extender el alcance que cualguier
compafia tenga. La exiranet puede. vincular a los vendedores con clientes,
permiliéndoles tener ‘una relacidn mds cercana, teniendo un mayor acceso a la
informacién referente a procesos comerciales.

Intranet: Con esta aproximacién, Intemet se usa para difundir vy manejar informacién al
interior del organizacién, integrando sistemas de organizacion..."12

COMUNICACION INTERNA

A través del andlisis de los recursos de los que provee Infernet, es  posible

- establecer sistemas de comunicaciéon gque involucren a la totalidad de integrantes de la
—organizacién con el fin de que todos los esfuerzos se encuentren encaminados al alcance

del objetivo global. De esta manera es necesario que: las personas adopten un perfil
emisorreceptor, de manera simultanea; reconsiderar que el acto de comunicar requiere
de larespuesta del interlocutor; ademds, repromover la participacion.,

Dichos recursos, se encuentran enfocados mayormente a alguna de las acciones
de la comunicacion: informacion, persuasion e interaccion; por lo tanto el emisor debe
determinar sus pretensiones para-con el receptor, Algunas formas para la comunicacion
interna son las siguientes:

INFORMACION

- Bases de datos [con almacenaje de informacién corporativa y conocimientos}

- . Correo electrdnico. fransmision de informacidén de papeleria bdsica en formatos
“virtuales [avisos, circulares, memorandos), envio de observaciones, sugerencias,
efc. :

- . Sitio en Infernet “WWW?", misidn vision, objetivos valores, objefivos, cddigos de
ética, manuales, producios y/o servicios ofrecidos al publico, organigramas,
directorios, eic.

- Buzones de sugerencias electrénicos

~ INTERACCION

12 Ruiz Valdivieso, Mauricio, Intémet en las crganizaciones modernas, Ed. Alfaomega. P. 5
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- Cuartes de charla {chats)
- New groups

PERSUASION

- Manejo de identidad visual a fravés de los medios antes mencionados
- Publicidad
- Promocion

~COMUNICACION EXTERNA

En el caso .de la comunicacidon externa, los varianies que ofrece Intemet, se
encuentran fuertemente relacionadas con los medios masivos de comunicacion. pero
también, como receptéeulos de opiniones provenientes delexterior. De esta manera, los
procesos pueden ser mejorados o encor\fror nuevas formms de acuerdoe a los necesidades

“de la propia informacién.

La comunicacion externa pretende la extension refliujos de informacion y redes de
comunicacién plblico general, clientes. proveedores, opinién pblica ¥ con sus propios
miermbros para k proyeccién de la imagen, acciones de marketing vy publicidad, ventas,
pcfroc:inios, entre ofros, para lo cudlse vale de recursos como:

AN FORMAC[ON
-+ Sitio en Intemet {con mformcmon corporativa referente a misidn, visidn, valores,
objetivos, productos y/o servicios ofrecidos, estructuras jerdrquicas)
- Correo elecirénico
- Buzbn electrénico, enwo de comenfonos y sugerencios

INTERACCION
- Cuyortos de charla (chats)
- New groups
- Video o fele conferencias
'PERSUASION

- Publicidad a través de banner y venianas instamidéneos
- Promocién a fravés de correos glecirdnicos
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PIRAMIDE DE MANEJO DE INFORMACION A NIVEL INTERNO

. En el caso de los sitios Web, el manejo de la informacién generalmente se
- establece de ki siguiente forma:

A

Altos Mandos

Informacian
Especializada y
cambiante

Accianes de
Mercadatecnia
Publicidad

Informacién cambiante de la cual pueden idendificarse dos
categoria: 1} Operativa: relacionada con las fareas o
reclizar, cada drea o a nivel generdl, a través de avisos,
circulares: vmemorados 2} Noficiosa, notas de prensa,
boletines infomativos, etc.

Niveles
Operafivo

. Irformacién corporativa: mision, visnén, objetivos, valores, codugo de éfica,
manuales de comporfamienio y procedimientos, manuales de idenifidad visual,
manudles de compottamiem‘o procesos globales, pUblicos a los que se difge,
ubicacion de tiiales. organigramas, efe. -

En el caso de los sifios Web intemos, denominadaos Intranet la informacién adquiere
un valor relevante . por su manejo. La informacién predominante es aquella referente ala
empresa, insfitucién U organizacién; de tal manera que, ko légica responde a fines
organizacionales. La difusidén de informacidn-estrotégica responde a los necesidades de
toda  organizacidn: reforzar la identidad corporativa a fravés de dar a conocer les
objetivos, historia, valores, el fin para el cual frabdja la organizacién; y por otra parte, la
stivacién actual y todo lo relocionadoe con tareas a redlizar,. noticios, eic. Sin embargo,
debe destacarse que las acciones de publicidad y mercadotecnia no se dejan de lado
por ser un sitic intemo, por el contrario, responde a la IGgica de los mensajes externos.

B comunicélogo encargado de gestionar tanto los fluios come las redes de
comunicocién debe considerar que con Internet, a pesar de responder a una estructura
red inferna, donde cada integrante tiene la posibilidad de de comunicarse con cualquier
ofro; requiere’ de una planeacién estratégica tanto de la informacién inferna como de la

externa. De: acuerdo a la funcién desempefiada por cada individuo, requerird de clerfo
fipo de Thformacion vital para el desarrollo de su trabajo. Por slemplo, un miembro con
funciones operativas, requerird informacién muy especifica para la realizacién de sus

- fareas, por supuesto, sin perder de vista'la parte de informacidn corporativa que
finalmente, coniibuird de igual maneara a su desenvolvimiento. Por el conirario, un
individuo perteneciente a alfos mandos, requiers:de casi cualquier hpo de informacioén
que’ reduzcala mcerhdumbre para la toma de decnstones.
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MANEJO DE COMUNICACION EXTERNA

Informacidn de
diversa indole

Inforrmacién para pdblicos
Intermedios {proveedores.
accionistas, inversidgnistas): dafos
espec:oiuzodes sobre la sitvacion
economlcc de la empresa, nuevos

producios, efc.

informacién Corparativa Globat: misidn, vision,

valores, objefivos, publicos a los que se dirige, noficias

corporativas. organigramas, ubicaciones; en algunas
ocasiones, informacion financiera favorable.

Informdcién enfocada a piblices extemos con incidencia comercial;
accnones enfocadas & mercadotecnia como encuestas, foros de discusidn
y también a publ‘cndcd como:disefio a manera de tablero de avisos,
banner promocionales y ventanas instantdneas. - Informacién general y
noticiosd respecto a los productos ¥ servicios proporcionados. Compras o’
distancia;, demdas servicio virtlual de atencidn dl clientfe.

Los sifios externos se caracterizan por d:fundw informacién comercial respecto a

) Ios productos y servicios ofrecidos, ademds de la respeciiva publicidéd que se maneje. De

esia- monera se establecen formas interactivas tanto para la recepcidén de informacién

- como para la sjecucidn de fransacciones. Al dar pimordial importancia al producio, no
: puede dejarse de lado a la organizacién pues finalmente es complemento del primero;
" por -lo-tanto; la 'informacién corporativa ocupa el segundo lugar, Asl, informacién

sspecializada para piblicos intermedios se encuentra en el fercer sitio.

-De esta manera; para el proceso de comunicacién e informacidn externa, el -

- comumcélogo debe considerar lo que necesita saber de sus pdblicos v lo gue necesﬁo; .

comunicar. En .este caso, la'mayor parte de informacién responde a la promocidn del,
producto o senvicio que se ofrece, pero. siempre anie mformcmon corporativa gue
permﬁc el conecm'uen’ro dela organnzacrén.
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3.4. MODELO DE COMUNICACION QRGAN!ZACIONAL

£l modelo de comunicacion en las organizaciones, esta basade en el proceso
de comunicacion en las general, propio de cualguier inferaccidn entre individuos que por

‘ende, al esfar las organizaciones infegradas de individuos no difiere de cualquier ofro
-proceso, pues los componenies esencidles permanecen tal como se han identificado en

el cc:pl’{ulo dos [emisor gque emite un mensc;e al receptor mediante un codigo y a fravés

~ de'un canal}.

Un modelo es una simplificacién de o realidad o través de sus componentes mds

represenfchvos para la explicacion del funcionamiento. Sen esquemas abstractos,

bidimensionales vy estatlicos, sin embargo, representan la manera mds explicativa de

‘reduc la realidad. En esta medida se establecerd un modslo con tales cudlidades que

explique el proceso de comunicacion organizacional a pariir del uso de Infernet.

La diferencia enire un proceso y otro radica principalmente en las condiciones
aque lo rodean, pero sobre fodo, . de aquellas impliciias en el mismo; en este sentido fales
condiciones se modifican principalmente pot cambios en el canal de comunicacién, y
por ende, en el mensaje.

Lo riqueza de un proceso depende en gran medido de lg copacidad de
acceder a ciertos canales de comunicacidn para emifir una respuesta; sélo pueds
concertarse en lo medida - en que cada inferlocutor habla y es escuchado en
cond;c;ones de igualdad i

Los elemento bdsicos del proceso emisor, mensqe y recepior permanece en
todo momento, en cualquier proceso, independientemente de si sea posible una

"’ respuesta en condiciones de igualdad en este sentido sl, el modelo de comunicacién
permanece unidireccional como sigue;

EMISOR | MENSATE RECEPTOR

Lo cual conlleva:

- Confrol por parte del emisor

- ‘Conservacidn de la autoridad

- Respuesta no inmediata o snmplemente fano respuesfo
- Incerfidumbre’

- No se cierra el ciclo del proceso de comurnicacion

Basicarnente, estos elementos de ld “comunicacion unilateral” permanecen, los

. cambios que se ejercen en el proceso inciden en el mensaje.
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EMISOR

Y

MENSAIJE

RECEPTOR

CANAL

Con el uso de Infernet, como parte del proceso de comunicacién organizacional
porsus propias caracteristicas: reduccién de-espacio-iempo, posibilidad de respuesta

~ inmediata, descentrclizoctién de la informacién y flexibilidad aungue con cierfo grado-de
impersonalidad, conlleva en la medida en que los actores del proceso lo permitan, a una
comunicacién bidireccional.

EMISOR -

Lo cual conlleva a:-

MENSAJE

RETROALIMENTACION

RECETOR

Respuesta inmediata, dependiendo de las necesidades tante de emisor como de

recepior -

Mavor flujo de informacién
Mayores posibilidadeés y cantidades de informacién
Completar el proceso de comunicacion
Con Internet, la posibilidad de rapidez es mucho mayor

Amplia las posibilidades de comunicacién para diversos dsuntos

TIPOS DE INTERACCION CON INTERNET

- grueso de usuarios conectados a lared como con el conjunto de informacién

Las Tecnologias de Informacién y Comunicacién como Internet se caracterizan por
‘otorgar un mayor grado de interactividad en todos los sentidos, es decir, ianto con el

‘circundante en constante cambio. Ambos aspectos pueden ser considerados como
factorimportante por ofrecer diferentes aplicaciones al dmbito de las’ orgcnlzoc:iones por
ofrecer las siguientes ventgjas:

Posibilidad de almacenar grandes c:onhdcdes de informacién
Creacién de bases de datos

- Conservacion y almacendje de conocimiento
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-~ MUltiples posub;hdodes de manejo de tengucxje, sea en su forrnc: pura o bien,
combinado [creacidn de un metalengudie)

- Rompil miento de las barreas espaciales y temporales

- Posibilidad de la lectura no lineat

Esto, necesariamente conllevc a un cambio en las interacciones entre los
mdwnduos vy las formas en gue inferactlan fambién con la informacién circundante a su
arededor. 1os miembros ‘perfenecientes a una organizacién posen nuevas. formas de
comunicar se de manera directa, instfantdnea v si asl se requiere particularizada, pero
también poseen formas propias de refomar informacion del entorne de ‘acuerdo a sus
necesidades propias.

infernet es un medio mulfimedia por ofrecer texto, datos, audio, musica, imégenes
y audiovisuales en una sola aplicacion, fo que conlleva a lo multipicacidn de
posibiidades de comunicar e informar entre sus miembros © con el exterior. Algunas
formas fradicionales han sido absorbidas y otras complementadas  a fravés de formatos
digitales, es decir, los glementos mencionados con anterioridad son smcromzqdos en
pfesenfoczlones mul’nrnec:hc:’3

Las nuevas formas de interaccién surgidas a partir del uso de ln‘remei son las
siguientes: ) »
A} Entre miembros de la misma organizacién

Lo inferaccién enfre Jos usuarios de una misma red es una de las caracterisiicas
mads importantes del medio. El fompirmiento de fronteras temporales v espactcles otorga

o instantaneidad, permiten la comunicacién en fiempo real ¥ de manera: directa. Eso

sigrifica que dos usuarios ubicados geograficamente o distancias prclcngadas. pusden

establecer contacto para e frato de muliiples asuntos, que van desde los personaies
hasta los directamente reloctonodosrcon cuestiones laborales.

Asf, 8sta accldn de comunicacién confribuye a la conformacién, sobre todo, de

- relaciones informales. Al ser una manera de Interaccidn creada para el contacto directo

{oungque mediatizado] enire fos mismbros de la organizacion, funciona en el caso de
cuestiones parficulares o emergentes, cuyo nivel de planeacion es practicamente nulo.

De la misma manera hace posible el contacto entre grupos extensos de usuarios

" reunidos en un sifio para el frato de un asunto, esta accidn conocida bajo el nombre de

video conferencia; a fravés de éstas, se conserva la opcidn de presentar decumentos,
fextos, gréficos, imdgenes y entre ofros como si se fratara de una situdeidn real. Esta
forma de comunicacion es aplicable fambién en el frato con usuarios exfernos a fravés
de una red exfemcn.

Los medios tradicionales que podric: igualar o complementar, es el coniacto
direcio entre individuos para la comunicacién de problemas especificos, proboblemenfe

. algunas reuniones, juntas de h’C]bOjO conferencias, entre ofras.

B} Inferaccion con poblicos intermedios y externos: proveedorss, inversionistas, publicos
cautivos y piblico en general.

135 refiere a la integracién de texto, datos, imégenes, audio. audiovisuales en una sola aplicacidn, Eslo Incluye,
documentos, secuencias de imdgenes, graficos, voz, oftos sonidos, mUsica, audiovisuales, videes, etc.
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Este fipo de inferaccién es propia de lo-ejecutada via coreo electrénico o a
* fravés de medios de interaccién como foros de discusion, conferencios o bien, a fravés de
buzones de comentarios y sugerencias.

C} Inferaccién inferna y extermna con los documentos pertenecientes a la misma
organizacion y el sisfema

El més simple ejemplo de interaccién enfre los usuarios de una misma red es
aquella que se lleva acabo a fravés de los documentos con informacién relevante de ka
‘organizacion, ésta fjao cambiante. Esta accidn de comunicacidn e informacién puede
rechzcrse de manera Unica o ser complemento del documento ’(Gnglble

Clos 1mégenes 1.2, 3 y 4 {ver anexo 3} son porie cde un Sistema de avisos de la
ermpresa Televisa a fravés del cual se difunde dos fipos de informacion: 1) Fija: conocida
por los miembros de lo organizacién, pero ulllizada o manera de reiferocion (caso
especiiico de la figura 4) y 2) Cambiante, subdividida en dos indoles a)Operafiva, las
acciones d redlizar como parte del mecanismo de funcionamiento {caso de las imdgenes
2 v 5} y b) Nofticiosa, cambios generales en la organizacion; adquisiciones, asociaciones,
cambios en fa estructurg orgdnica etc.

Basicamente, esta forma de comunicacién cubre necesidades de informacisn;
aungue necesariamente es menester la interaccién de distintos tipos de informacién,

La inferaccién con sisfemas se dan principalmente a nivel infermno donde ésfos
contribuyen para la acumulacién de datos que facilitan la realizocién de fareas de la
organizacién para- el adecuado funcionamiento de la organizacion. Asimismo, esto e
posible cuando exste la emision y recepcidn de informacién a fravés de la pussta en
contacto con el sistema, mediante un estimulo otorgado, el sistema es capaz de emifir los
respuestas solicitadas. Ejemplo: de ello con-los sistemds de preguntas .y respuestas que
" froen informacién especifica de acuerdo a temas. Asimismo, una manera de interaccion
‘con el sistema es la ulilizada para la visita virtlual, donde o fravés de. la seleccién del
usuario muesfrc: la mformccsén solicitada {tigura 10}

Con base en Ios fipos de interaccién propiciadas con el uso de Infernet es posible
es posible determinar niveles de presencia en la comunicacién enfre sus diferentes
piblicos.

1. Los piimeros pUblicos, probablements los mds importantes, que pueden tener acceso

“fanto o la red interna como externa son los propios miembros de la orgonizacién, 1o cual
responde al fipo de Comumcocton Interna donde o tras del disefio de un sitio externo es
posible:

Interactuar cOn otros miembros de la organizacién

Creacidn de un sitio con la haturaleza de buzdn de sugerencias

Difundir los productos y servicios ofrecidos por la propio empresa

Publicacion de Memorandos y avisos

Publicacién manudles, directorios y organigramas

Publicacidn de eventos y actividades

Reiteracién de fareas

Publicacién.de informacion cerparahvo estratégica

"...."’.

2. Asimismo, es necasario fombién efercer las acciones de comunicacién con
proveedores v clientes actuales de la organizacién; en este nivel se encuentran
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principalmente acciones de informacién e interaccién y responde a una Comunicacién
Intermedia y externa y algunos de sus usos pueden ser:

Secciones de feedback orientada a clientes y a proveedores
Formas o vias para ejecutar el servicio
Servicio de atencidn postventa cono buzdn o cuadernillo de sugerencias i
comentarios
» - Oficina virtual para con proveedores

3. Un tercer nivel de uso de adaptacién de Internet al proceso de comunicacién
organizacional y ademds el mas importante por unificar a los tres y dirigido a los tres tipos
de ptblicos internos, infermedios y externos, con cardcter mds publicitario y comercial, es
decir, con mayores acciones de persuasion, pero sin dejar de lado el acto de

“informacion e interaccidn. Estas acciones pueden ser:

s |mplementacién de camparfias de promocion de productos v/o servicios
© paralelas a la realizadas-a fravés de medios tradicionales
s |mplementacion de campafnias idénticas de las realizadas cominmente,
pero con.caracteristicas meramente on line
s+ Creacién de una seccidn de préguntas, sugerencias y comentarios o
manera de atencién al cliente
+ [Establecimiento de una tienda virtual

De tal manera gue el proceso de comunicacion con Internet queda de la siguiente
forma:

Tercer Nivel: Comunicacién Interna, Intermedia y externa

Segundo Nivel: Comunicacién Interna e Intermedia

Primer Nivel: Comunicacion
Interna

Ninguno de estos niveles o estadios son independientes, sino complementarios v
responden a una estrategia global de comunicacion; el segundo y tercero dependen-en
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clierta medida del primero por ser sustento gue de o organizacion. Sin embargo, el fercer
nivel incluye el segundo y primer nivel, pues éstos son fambién parte del piblico o
considerar al en su planeacién. Por lo fanto, el proceso de comunicacién con Intemet se
sjecuta en forma de una linea constante en espiral del tercer nivel ol primero; no
~ obstante, dependiendo de las necesidades de propia organizacion, la comunicacidn
- Inferna puede implementarse de manera independiente como un origén que se genera
dentro de la organizacion y pemanece ahl. Es decir, si se contempla la comunicacion
_externa con Intemet, necesariomente implica comunicacion interna e infermedia por fa
aperiura y grado de pehefracion del medio; pero si se plonea o comunicacién interna
con dicho medio, no necesariamenie se incluye de comunicacién externa; de tal
manera, que la espiral actuaria a lainversa.
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Definifivamente . lo comunicacién interna es un elemento vitlal para . el
desenvolvimiento de la organizacidén a fravés de los diferentes medios interpersonales,
impresos y electrénicos. En el caso de Internet, puede resuliar un canal apto o no para
una deferminada sifuacidn, todo ellos de pende de lo parliculaidad de cada
orgonizccién La pro::dmidod enfre los integrantes, el tamafio, representan puntos clave
- para la incorporacién del nuevo medio. Sin embargo, la determinante principal para o
es la disponibiidad y caso de mccrporacson de un nuevo medio es la disponibilidad v
capacidad que posee cada orgumzocmn para “adaptarse” al nuevo medio, ademds de
losrecursos necesarios para Una conexion.

Independientemente de cualguier caracteristica de los organizaciones, Internet
fiene un uso externo como sistema ‘de informacion y difusidon, ademds de canal de
comunicacién como para  establecer interaccidn con alguno de fos publicos localizados
en el enforno. Lla comunicacién interna y externa también ejerce acciones de
informacién v difusién, ademds de mantener la posibilidad de interactuar con los dxshm‘os
publicos, por tal motivo, se encuenira més enfocada o expuesta a publicos especificos.

El modelo de adaptacion pretende ejemplificar el uso-de Infernet como medio de
difusion e informacién, pero también-como medio y canal de comunicacion que posibilita
la extension de los sentidos. Donde el emisor {organizacién] debe contemplarse desde

. ~ dentro para reflejarlo desde dentro. Con Intemet, s& debe considerar la comunicacién

bajo la condicién- de gue la pégina externa puede ser contemplada con cualguier
pUblico, mientras que la comunicacion mfermed ia e inferna son mas especializadas y no
siempre requeridas por estos piblicos.

Internet, demds de représentar una alfernativa de conexidn con un enforno, es un
conjunio de aplicaciones con funciones diferentes de acuerdo dl tipe de piblico o
“usuarios al que se dirige. Por lo fanfo, las funciones que cumple pueden equipararse o las
cubiertas por medios fradicionales {periddicos, revistas, radio, felevisidn, formatos infernos
impresos), con algunas diferencios como: .

- Los medios tradicionales, aunque prefenden mantener una misma idea o un
mismo mensaje, fienen formatos preestablecidos en tamafios, formas, uso de
colores, ‘balances en - audio, enfonaciones, fipos de imdgenes fijas v en
movimiento, mientras que en Infernet puede implementarse ssto mismo o bien, se
posee la fbertad de cdop’rcrio de acuerdo a lo que se considere més conveniente
siempre y cuando se respefe la coherencscl del mensaje tanto en forma como en

. contenido )

- En el coso de comunicacidn externc. para accionss persuasivas como
mercadotecniay publicidad, con frecuencia los medios tradicionales se valen en
mayor ‘medida de la segmentacién de piblicos, de fal maonera que estos se
adecuen al mensaje. en el casc de Internet esto no es posible porque las
condicionantes de horario, - edades, _niveles socloecondmicos, educativos-
culturales, etc; en el caso de Infemnet no existen. Como medio abierto y flexible
estd dGvido . de ser ulilizado, lo cudl es un venlogja por contibuir a la
descenfralizacidn. aungue la desventaja esta en que como sabemos, si tenemos
‘mayor conocimienta de las caracteristicas de nuestros receptores, la posibilidad

“de un mensaje recibido para los fines que fue creado es mayor. En este sentido, lo
mdés recomendable es mantener la coherencia en forma (tamafios, formatos,
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colores, fipologias, imégenes, audio, efc) y en contenido [idea pnnc:lpal con
indole persuasiva, pero sobre todo, con cierta coherencia al ob;ehvo eshratégico
de la organizacidén) )

- Tanto a nivel infemo como exierno, las farifas de Jos medios tradicionales
dependen mucho de los recursos usados para su creacién, por gjemplo, en el
caso de los medios impresos, ademds de la idea de el papel utilizado, de la fintg,
de los espacios; mienfras que a nivel TV y radio, ademds de o ideq, de los recursos
de creacién, de los espacios al aire. Mieniras que en el caso de Internet, posee
una tarifa mds o menos fija que Unicamente depende de la capacidad de
respuesta que brinde el espacio enla red. '

Correo electrénico

Es un servicio de informacion inferpersonal o grupal omnipresente en Internet, se trata de
un canal mds que de un medio porgue sdlo contribuye al envio de mensajes de diversa
indole, sin necesariamente implicar un disefioc propio. No obstante, si favorece la
comunicacién en cualquiera de los sentidos posibles. Tiene vital dlcance dentro de la
~ compaliia por las posibifidades que brinda:.

- - Correspondencia personal. Parg entablar contacto acerca de diversos asuntos

‘ con personas especificas de ka organizacion o ubicadas fuera de ésta: personales
{informales); aclaraciones sobre tareas particulares de drea; a nivel externo, para
establecer correspondencia con el cliente en retcc;on con el producio o servicio”

- ofrecido.

- Correo electrénico corporativo. Este con el fin de bnndar informacion oﬁcval a
pUblicos internos y externos. Esto es pos:ble de dos formas, de manera espontanea
con el fin de reforzor lo Imagen corporativa de o organizacion o bien, como

_ respuestas solichtadas a dudas o fravés del envio de datos mediante de la misma
via o con la propuesta de uso de ofros medios como el teléfons entre otros.

- Comeo funcional. Responde principalmente a la especificacion de fareas donde el
envio del mensdje es grupal independientemente de quien otorgue una respuesta.

- Correc de avisos jmemorandos, ‘circulares, bolefines). Esto lncluye fa difusién de
tfareas ‘a cumplin, cambios en’ la dindmica de la organizacién, bolefines con
informacién general monejodo o nivel inferno, promociones, descuentos,
informacién de los productos y seivicios propios; a nivel extemno bolefines con
respecto a un femas generales de la organizacién, productos v servicios en el
mercado vy. lanzamiento' de nuevos, promociones, acciones de pvb!xcudcd y
acciones de mecenczgo y pafrocinio.

GRUPO DE NOTICIAS

Estos Grupos de noficias :Jpoyan lainteraccidn y discusién informar entre los
clientes y con los vendedores como herramientas de apoyo o las venias; también son
utiizados para difundir informacién: es dechr, la mismo fiempo gue es enviado a una lista
de comeo slecirénico, también es publicado para el grupo de noficias.

TRANSFERENCIA DE ARCHIVOS

La informacidn ﬂuye hacia sus publicos diariamente, semanal © mensudimente,
pero que por alguna razdn generalmente de costos o no puede ‘ser enfregada por
medios tradicionales o gue mmplemenfe se opta por una estrategia a través de estos
medios
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SERVIDORES DE INFORMACION

Son protocolos que presentan informacién en linea a fravés de diversas boses de
datos, por una parte como via de proporcionar informacién detallada de fos sérvicios o
producios propercionados pero fambién como sistema de bUsqueda respecto a temas
referentes a la orgc:nlzocson a los productos y servicios, pero también a la organizacién
proveedora de estos.

WORLD WIDE WEB .
Servidor de informacion en la red a conformado por elementos visuales, audifivos,
“textuales o multimedia y distribuidos por temas que establecen ligas o fin de proporcionar
informacién . detallada © bien, con c{gunos femas relacionados. A fravés de esta. es . )
posible:

» los diferentes publicos tanto infernos como externos pueden tener acceso o -
diversos archivos . con informocidn referente a materiales histéricos: notas,
publicidad; estados financieros, reportes, situacionss fiscales, etc.

* Todos los publicos fienen ko opcidn de emifir informacién. Los externos fienen la
posibilidad de emitir comentarios, sugerencias o experiencias con los productos y,
servicios que reciben; los infermedios acerca del trato, dudas, peficiones, solicitud -
de informacién efc.; los infernos, de o misma ‘manera, de dlguna manera se
encuentran en contacto con los productios y servicios ofrecidos, sea porgue los
consumen © porgue contribuyen a su creacion u los ofrece, por.lo tanto, soh una
fuente importante de Informacién a considerar, sugerencias, comentarios,
impresiones; dudas, efc. Mediante este sistema de recepcion es posible conformar
una base donde los mismos usuarios puedan consuliar los experiencias de otros.,
Esta aplicacién es a manera de buzén de sugerencias en donde. si ke organizacion
lo requiere es posible conformar bases de datos asociados a femas corporativos,
de tal manera gue la organizacion resulte beneficiada dl fener informacion pora
modificar procesos, optimizar recursos y brindar mejores resultados

+ - Asimismo,. a través de la conformacidn de foros es posible €l intercambio de
experiencias, con diversos grupos pertenecientes o no a la organizacion.

* Una aplicacién mds, propia de comunicacién externa es el sstablecimiento de un
sisterna de informacién por parte de la organizacién hacla los usuarios. Es posible
el implementocién a temas gsociados a con dudas frecuenies de tal manera que
medionte un sistema de busquedc las publicos puedﬂn oblener una respuesta
inmediata, Por ofrd parfe y en este mismo- sentido estd la mstmmemacsén de un

sistema de blsqueda dbnde es posible encontrar desde informacion respecto o]
los productos y servicios con ‘sus respectivas. coracteérisficas, pasando por
informacidn corporafiva, acciones de publicidad y promociones hasta informacion
oficial histérica como Teportes, boletines informativos, estados financieros, entre
ofros.

+ Catdlogos de producfos y servicios en lineq, informacién de’rczl lada para o

ejecucion de pedidos

. Asnmasmo es posible hacer demostraciones de fo solicitado a fravés de este medio
de "tal manera que funcione a manera de es&rcfegias de mercado

.+ proporcionando las ventajas competitivas -

* Lo publicidad o fravés de ventanas tnsfon’raneas ¥ banner es uno de las frecuentes
aplicacionss de los sifios de organizacionss en la red. Con frecuencia estoas
acciones se encuentran estrechamente vinculadas a los campaﬁcxs de promocion
y publicidad a través de medios tradicionales.
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Asimismo, cuando los sistermas de informocién o el sitio fo requieren proporciona
. software parg compu?cdorcs personales, a fin de que el sistema pueda ser explotado
al méximo,

3.5. EJEMPLO

Como resultado del modelo de comunicacion organizacional establecido con
buse en fa teoria fundomentada a lo large de éste estudio, el siguiente es tnicamente un
‘ejemplo. representativo vy explicativo del uso de Intemet a nivel interno ¥y extemo, no
representa el objeto de estudio de la tesis, sin embargo contribuye a comprender las
aplicaciones del objeto de estudio en al dmbito de las organizaciones

~ Televisa es una organizacion con fines de lucro que tanto por el mercadoe of cual
se enfoca, asi como por el nivel econdmico que ha manienido, se ha perfilado como una
de las principales en el uso de tecnologia fanto para elaboracién de su producto
[confemdos felevisivos] como para la dindmica organizafiva que se establece al interior
© dela misma.

Bajo la fipologio de orgonizaciones = mencionados en el Anexo 1, estamos.
hablande de una organizacién, grande porque cuenta con mdés de 250 miembros, cuyo
orfigen se éncuentra conformado por capital de origen nacional con aigunds
asocidciones, ademas de ser de origen privado.

CARACTRISTICAS
TAMANO -
, 11 T2 [3 |4
ORGANIZACION [ORIGEN ‘ ~
1 T2 [3 la
CAPITAL )
1 - {2 (3 |4

El wso de tecrologlos se encuenira en relacidn directa con las necesidades de la

organizacién, pero sobrefodo, por k copacidad y disposicidn que esta tenga pora sumir

. lo presencia de un nuevo medio. No obstante, sabemos que el fomafio es una importante
condtc:lononte parc Ia comumcccson medicﬂcc al menos a nivel inferno

Los miembros de organizaciones pequefias cumplen sus necesadcdes inforrmativas
v de comunicacién de manera direcla; generalmente, los senfidos de los que estomos
‘dotados los individuos de manera natural, son suficientes para el envio y recepcion de
*informacion (mensdjes] gue ‘en este caso, oblienen una rdpida respuesta en de su
" interlocutor. ’

En el caso de grandes orgcmzccxones como Telewso, |nfernomeme, los flujos de
informacién y redes de comunicacién necesitan ser agilizados ante lc gran canfidad de
pUblicos internos, infermedios v extemos; asimismo, la red de relaciones que se crea
olrededor ellos. Los procesos gue deben ser cumplidos para el logro del objefivo final
{misién} conllevan ol esioblec:lmlenfo del mismo proceso de comunicacién a diferentes
niveles.
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Televisa es una empresa dedicada al entretenimiento ¥y cuyo objetivo en sus propias
palabras es: “Satisfacer las necesidades de entretenimiento e informacion de nuestras
audiencias, cumpliendo la vez con nuestras exigencias de rentabifidad. a través de los mds
altos estadndares de calidad, creatividad y responsabilidad social. Sabemos que nuestra
existencia como empresa depende de ellos, por eso estamos comprometidos con:

Nuestro pUblico

Nuestros clientes

Nuestros accionistas
Nuestros proveedores
Nuestra comunidad laboral .
Nuestra sociedad"

I_
o]
7

fipos de publicos los que se dirige bajo la propld perspectiva de la organizacién son:
1}’ Piblico

2) Clientes

3) ‘Accionistas

4) Proveedores

5) Comunidad lkaboral

&) Sociedad

Bdjo mi perspecfiva, agrupo estos pUblicos de acuerdo a los niveles de comunicacién de
la siguiente manera:

Comunicacion' Interna: Comunidad laboral, debido a que son éstos quienes viven y
ejecutan los procesos mismos para legar al objetive final, crear productos de
entretenimiento e informacion. Entre ellos se teje la red de relaciones interdependientes a
través de flujos informativos a fin de configurar una estructura que tiene como fin principal,
el establecimiento de formas para Ilegarq un fin.

Comunicacién Intermedia:. Accionistas y proveedores, porgue son individuos
independientes y gjenos a la organizacion, pero gue tienen.alguna clase de incidencia
con quienes establecen los procesos y ademds, mantienen un contacto directo con la
“comunidad laboral; es decir, establecen lazos de cohe5|on con los miembros de la
organizacion en pro de un fin comun.,

Comunicacién Externa: PUblico, sociedad vy clientes. La primerq categoria se refiere a los
consumidores directos del producto, es decir, los televidentes; en la segunda se puede
contemplar a cualquier miembro de la sociedad independientemente de su preferencia
en el producto; y como cliente se entiende o los diferentes consumidores pero mayor
escala, es decir, oiras televisoras en posibilidad de adquirir el producto para la transmision
bajo su.sefial, prédominantemente a nivel internacional.

Por lo fanto, la empresa ha buscado establecer contacto con sus diferentes pUblicos
a través de una red interna Intranet y a través de lared externa Internet.

INTRANET

Al ser ka comunicacién con Intemet un proceso medidtico a fravés de | cual
pueden establecerse propiamente flujos de informacién vy redes de-comunicacidn es
parie de la planeacidn gue se establece alrededor del mismo. Como s& mencionaba con
anterioridad, el proceso de comunicacién en general y en la organizacién, se establece
a través de dos maneras: racional (Planeada) .y Emofiva (Espontdnea); al ser éste un
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proceso medidtico, un alto grado de raciondlidad y lleva consigo de mariera implicita,
una estrategia definida en pro de los se pretende lograr.

Es dectr, se tarta de un proceso en el cual se encuentra implicito las respuestas al
qué se quiere comunicar, cdmo vy para gqué. En este sentido, la comunicacidn convierte
en un proceso estratégico que deberd reflejar en los mensajes que emite 'de manera
planeada y esponténea lo que esy ko que pretende.

Los mensadjes - planeddos representan la manera racional de persuadir de tal
manera que la organizacién fransmita ko que desea. No obstante, esto no quiere decir
.que los mensajes espontdneos no lleven consigo cierfo grado de persuasién, pero se
frata de un elemerito innato a la propia naturaleza del proceso presente en menor grado
'y con acciones de informacién e inferaccidn de manera mds predominante.

~ Por lo tanto, esto quiere decir que los mensajes transmitidos por canales o soporte
técnicos (teléfono, faxes, etc.) contienen un grado de planeacion y disefio del mensaje
menor, son mds de indole espontdnea mientras que los medios como (television, radio,
medios impresos, etc.) requieren un alto grado de bosquejo, proyeccion y creacion del
mensaje.

FORMA

Independientemente del tipo de plblico dl que se dirja la pagina, la cuestion de
forma es un elemento que permanece aunado a la creatividad vy la particularidad de
cada organizacion de fransmitir. Sin embargo cabe destacar que la comunicacion se
establece e inicia desde el mismo en que se empieza a.concretar el mensdje, por lo cudl,
alimplicar el uso de medio, implica también un alto. grado de planeacién.

En este sentido, la organizacion debe cohesionarse, tanto en forma como en
contenido, con todo aguello que se ha venido comunicando o través de otros medios,
sobre todo a través de los tradicionadles. En el caso de los medios tradicionales ninguno de
ellos ha sustituide a ofro, ‘se frata de la complementacién entre si, de reforzar los
mensajes que se establecen de manera general como parte de la estrategia de
comunicacién. .

- 'Manejo de colores

En el caso particular de esta pdgina intema, existe un manejo uniforme de los
colores que han representado la empresa {anaranjado, amarillo, azul] desde su cambio
de imagen. Estos predominan en marcos, fondos y textos.

Tanto en el men principal, como en todas las subpdginas manejadas respecto a
distintos lemas se mansja un marco general conformado por una franja de
aproximadamente. dos centimetros y medio de anchura, ubicada en la parte superior de
la pdgina, de color azul, difuminada horizontalmente y el logotipo de TELEVISA en el
exiremo superior izquierdo. Asimismo’ se maneja una especie de sombra amarilla del lado
izquierdo que encuadra la informacién a manera de marco.

1 Considerando medios de comunicacion todos los canales que implican un proceso de disefio y estructuracién
del mensdie con el fin de cumplir un objetivo espécifico, mientras que a diferencia de los canales se caracterizan
por ser.Unicamente el vehiculo, el soporte ¥écnico a través del cual vidja el mensdje. -
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En el caso del logotipo, se mansja con los mismo colores que se ha venido
manejando en los medios fradicionales, tanto impresos (follefos, ripticos, revista interna,
papeletia, etc.)

Manejo de formas {logotipos. simbolos, formas}

-El logofipo de la empresa se maneja, fanto en colores cono en forma, de la misma
manera.en como se hace o fravés de los diferentes medios fradiciondles. Se compone por
una especie de Svalo conformado por rayas horizontales color anaranjado y sobre éstas
una esfera color amarillo.

Por ofra parte, las formas responden a la dindmica visual manejada  con
anterioridad, la combinacidn de los colores antes mencionados, donde el logofipo es
enmarcado por formas rectas u ondas matizadas.

Presencia de distintos lenguajes {Anclaje}

Los lengucies manejados son de diversa indcle, algunos funcionan de manera
independiente y ofros a fravés de manera complementaria entre si. Es decir, en algunas
ocasiones los lengudjes se conjuntan poro la fransmisidn de una idea. Los usos de lengudje
en ésta pdgina son variados:

1. Textual. Con predominanie presencio en lo pagina para la fransmision de

informacién de diversa indole, ademdés de ser el lengudje que le da estructura ala

" misma. Utilizado para dar fitulos. Utilizado pora brindar informacion corporativa de

diversa indole asi como elemento primordial para la recepcwn de informacion. El

texto es una de las partes mds importanies del sifio Web y @ menudo se ancla con
algmo otro.

. 2. Visual. Este tipo pude comprenderse en dos aspectos, los formas y colores pqrq
usadas dar identfidad Y las Imagenes fotogréficas. Es este senfido, cuenta con
ambm fipos de elementos visuales, el primero de ellos uliizado para uniformar este
nuevo medio con los colores que dan identidad a la empresa, mienfras gue el
segundo cumple una funcidn mds llustraliva de los asunios tratados. En este
segundo elemento también es posible ubicar imégenes en movimiento

‘3. Audiovisual. Asimismo se  hace uso del lenguaje audiovisual mediante el video
corporativo en el que, en el caso de la Intranet citada se ullliza -para hacer
algunos discursos oficiales de directivos de la Vicepresidencia de Informacidn.

Conienido
Descripcidn:

Este sifio es de uso meramente Interno para la organizacién Grupo Televisa,
aungue es posible su acceso desde el exterior. Es decir, no se trata de unaRed privada
como Jas que cominmente se ulilizan para Infranet, no obstante, los autores de la misma
la clasifican como fal y es posible su acceso baojo la direccidn hﬁp:/fcof.feleviso;cam.mx .

Su estructura depende en gran medida de un menu localizado en ki barra superior

donde los grandes. temas se dividen en: Empresc No’ncnos, Servicios, Areas Infernas,
Recursos Humanos y CAT.
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Empresa, Noficias, Servicios, Areas Infernas, Recursos Humanos y CAT, son cinco
ramas o temas principales, se subdividen en algunos subtemas relacionados de la

siguiente manera:

1. Empresa.

' En este se proporciona informacién en un menl que incluye: de la actividad a la
que se dedica de Grupo Televisa, o Historia de la empresa, su desarrolio a ravés de los
afios con el Nacimiento de ka XEW, Nacimiento y desarollo de la TV mexicana ast como la
historia de su logofipo; Nuestra Idenfidad en la cual se concretan la visidn, misién, un

. decélogo de valores y el cédigo de éfica. Las Filiales con las que cuenia la empresa,
" Difecciones Oficiales y una Visita Virual por. las instalaciones e San Angel. Esta parte, s

meramente inforrmafiva, aunque es posible la “interacciéon” con el sistema radica en la

“ disposicion. del usuario de acceder de ko manera como éste quierd, ademds de gue la
- visita virtual ofOrgo clerta parficipacién con el usuario.

.Las opciones y los hgos que astablece ésta pdgina se estructuran mds © menos de
la s:gunenfe manera:

MENU PRINCIPAL

Grupo Televisa

- |Nacimienio de la XEW

Historia facimiento y Formacion de la TV Mexicana |
‘FHistoria Logotivo Televisa

Visién Grupo Televisa

- Nision Grupo Televisa
— Nusstra ldenfidad Decdingo oo Vaores
1S 1 Cadigo de Etica

-{Filiales L

1 o San Angel

| Direcciones Oficiales [Ghapultepec

Santa Fe
Visita Virtual

2. Noficias. Corporativas

En ésta drea se publica las noticias internas mads relevantes acerca de ka empresay
en donde ademds es posible la bisqueda de ofras noticias no recientes.

Es’rd puede ser considerada un drea de consulta, por lo tanto, alude principalmente a

'la accidn - de informar en la medida en que Unicamente difunde aquellos datos que son
- considerados Jpor fa organizacién como noficias; es ella gquien selecciona y difunde o

informacion. Esta parte del menl no cuenta con ramificaciones, ésta drea se imita a
presentar el cGmulo de noficias corporativas

NOTICIAS
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3. Servicios
En esta drea se describen los diferentes servicios que ofrece la organizacién; se
‘encuenira dedicado a los usuarios internos que depende de informacién bdsica para
desenvolverse cotidianamente al interior de la misma.

En ésta se ubican el siguiente menU: un Directorio Telefénico con las formas de
_marcacidn en las diferentes filiales y complejos de |la organizacién; Avisos Quincenales en
donde es posible encontrar avisos de compra-venia hechos por los mismos integrantes y
_en donde ademds se proporciona el formato de aviso o la solicitud en linea para compra-
venta+enta de muebles e inmuebles; el MenU del Comedor semanal de los complejos de
Televisq; Alianzas en donde se publican diferenies promociones en productos y servicios
para los empleados; el Calendario donde se dan a conocer los dias no laborables; Ligas
de Interés para el envio de mensajes (con empresas de telecomunicaciones), bancarios
{vinculos con sitios Web de bancos) y portales [sitios de interés para los usuarios); Teléforios
de Emergencia y Requisiciones con la posibilidad de desplegar por ésta via el formato de
solicitud de materiales.

MENDU

Nueva Marcacién
Red Nacional de Voz
anta Fe
hapultepec
an Angel
Intermex
Monterrey
uadalajara
‘eraciuz
ampico

Directorio Telefonico

(Protele

Formato de Avisos
Solicitud en Linea
Santa Fe

Ban Angel
IChapultépec
Estadio Azteca

Iservicios Avisos Quincenales

IComedor

lAlianzas
Calendario Corporativo

; Mensajes
Ligas de Interés Bancarios
Portales

[Teléfonos de emergencia

[Sclicitud de reguisiciones del
: hSmck

equisiciones,

4. Areas Internas

En esta drea se describen las dreas infernas de la organizacién, divididas en un menul de
la siguienie manera: Imagen corporativa, VP. Investigacidn, Polificas, Espacio, Televisa
Nifios, Raitings y Administracién de Riesgos.

Imagen y Publicidad en donde establece una liga con un drea llamada BrandBook que a
suU vez. se subdivide en: Televisa Corporativo que lleva a los link de: Historia, Logotipo,
Identidad- Corporativa {Misién, Visién, Compromisos y Valores) y Manual de ldentidad;
Submarcas donde se dan d conocer las filidles, Eventos Especiales se difunde la labor de
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aquellos cada afio y canales en el cual se especifica las frecuencias con las que cuenta
la televisora. VP. Vicepresidencia de Informacién cuyo objefivo principal de conocer,
promover y direccionar las actividades de investigacidn que se redlizan en la
Organizacion. Dentro de los principales objetivos, se encuentran: el conocimiento de las
audiencias y los anunciantes, la investigacion como el soporte bdsico de las acfividades
de"grupo, la institucionalizacién del grupo y la rentabilidad como base de la fortaleza
interna. Esta drea se divide en: Audiencia Joven (estudios y talleres para conocer los
. gustos de la comunidad juvenil; Red de Investigacion (en donde ademdas de se estipulan
politicas de investigacién, gastos, metodologias e investigaciones hechas}, entormo de la
Investigacién {en donde se planean los entornos polifico, econdmico, social y culiural que
‘pudieran incidir scbre éstal, memoria Institucional (en donde se plantean los mecanismos
de comercidlizacidn utilizados a través de los anos por los principales lideres), Inteligencia
competitiva {pautas de la competilividad}, modelos de venta [no accesibles a cualquier
usuario), Bolefin VIP, donde se publican notas sobre  hallazgos importantes o
personalidades con trayectorias], Boletines anteriores, BUsquedas en el sitio, Videogaleria,
Postergaleria de portadas y. un directorio. Politicas con ligas respecto a los diferentes tipos:
Egresos, Recursos Humanos, Investigacién, Produccidn, Auditoria Interna, Presupuestos,
Ventas, Confraloria, Finanzas y Fiscal. Espacio con sus propias ligas a Misién, descripcién
del Evento Espacio, Vinculacién Universitaria, Practicas Profesionales, Tutores, Programas
de Conferencias y eventos y finalmente el Directorio. Televisa Nifios con link a 3Qué es
Televisa Nifios? (explicacidon del dreq), Asesores Infantiles (parte del drea conformada por
nifios actores que Interactian coi productores para dar a conocer sus opiniones y donde
se proporciona un coreo para que nifio televidentes expresen opiniones); Los eventos
préximos; la programacion - Infantil y un directorio de coniactos fitulado 3En qué te
podemos servirg Rafings en la cual se describen los conceptos mds importantes para
entenderlo, Raiting, Ranking Programas y Comparativos. Administracién de Riesgos

HISTORIA
Logotipo
TELEVISA Identidad CorporatvalVision,
ICORPORATIVC Mision,
Compromisos|
y BRANDBOOK creencias
IMAGEN ¥ PUBLICIDAD ) T ———
ubmarcas i
Filiales
Evenlos Especiales
anales
Directorio
Introduccion

Red de Invesligacion
Entorno de Investigacién
Inteligencia Compelitiva
. Vicep.resiqgncia de Memotia Institucional
Investigacion Modelos de Venta

. | Boletin VIP Orline {Publicacién Bimestral)

Busquedas en el sitio
. ‘Directoric

Politicas . Egresos

Recursos Humanos
nvestigacion
Produccitn

" JAuditoria interna
‘|Presupuestos
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Ventas

Coniraloria

Finanzas

fFiscal -

& Quiénes somos?

Mision

Actividades de!l evenic

El evento espacio

Espacio Vinculagion Universitaria

. [Practicas profesionales

Los practicantes

Directorio : -

Programas de Conferencias v Eventos Universitarios

; Qué es Televisa Nifigs?

Asesores Infantiles

|| Televisa Nifos - Proximos Eventos

Programaciér Infantil

;En qué te podemos servir?

Gonceplos

Rating

Batmgs Hanking Prdgramas

omparativos

|| Administracion de Riesgos

5. Recursos Humanos

Respecio al drea de Recurso Humanos, se prestan diversos servicios a los smpleados a
fravés de la Intranet, o bien se proporciona informccién de uso frecuente. El contenido a
este respecto se estructura mds o menos de la siguiente manera:

“ JRECURSOS HUMANOS

KIOSCO RECURSOS
HUMANOCS ’

U SOV .
CONSULTA - RECIBOS DE NOMINA,
AMORTIZACIONES, INGIDENCIAS

Cansulta de aportaciones y prestamos; solicitud de
pristamos

Consulta de: datos generales, trayectoria faboral
Actualizacion de dales: datos generales, tnventario
Otros: solicitud de cartas patronales, cambio de
contrasefia )

Consulta de dias por concepto de vacaciones
Solicitud de vacaciones .
Consulta del estado de cuenta de los Prestamo:
Activos ;

'| Alianzas y Promaciones

] Cultura Corporativa
: P Revista Gente Televisa
omunicacion intema Fre
c u Medios “Tableros
. Encuesias N

Preguntas y Bespuesias -
| &Quién me atiende? Preseniacidn de Organigrama RH por Complelo
linduccién Televisa o .
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CONTROL DE PERSONAL
- (afetes Honorarios
- Vacaciones y Prima de
Vacaciories
- Uso de galetes de acceso
- Acceso de visitantes
- Gafetes para empleado de plania
- Cafetes para terceros
JORGANIZACION
- Transferercia de personal entre
empresas del grupo
Movimiento de personal
ISEGURIDAD E HIGIENE )
- Alencion Médica de Accidertes de
Trabajo
ICOMTROL DE PEHSONAL CONTRATACION
Conflicto de Interés
- Contratacién de Personal
- Coniratacion de personal de
appyo de Oficina
- Conlratacion de Personal Eventual}
- Recontratacidn de Personal de
Planta
- Becontralacion de Personal de
Planta Técnico
Requisicidn de personal -

Politicas ¥ Procedimientos

CAPAGITACION )
- Capacitacion y Cursos de
adiestramierio
- Becas y diplomados )
- Solicitud de aulorizacion de
Capacitacion
Solicitud de fondos
PRESTACIONES SEGUROCS
- - Plan de Reembolso de seguros
Médicos Mayores
SERVICIOS AL PERSONAL
- Seguro de Automdvil
- Plan Conlrbutario de Gastos
Wédicos Mayores

1 .Reglamento inhenorde
: [Trabajo
Lo Nuevo
" [Encusstas
ctividades Deporiivas
Cumpleafios det Mes

Se integra por el Kiosco de RH especiaimente disefiado para los empleddos de la
- organizacion, pues en él es posible - tanto revisar y soficitar el conjunio de prestaciones a
fravés del nimero de usuario ¥ una confrasefia; en Promociones y Alianzas es posible
enconirartodas las organizaciones con las que la empresa fiene convenio para diversas
promociones; las Preguntas y Respuestas mds frecuentes respecio a temas diversos;
1 Quién me aliende? en donde se presenta el organigrama de recursos humanos de los
diferentes complejos; Induccién Televisa en donde se muestran digunas de las sedes
donde se imparten cursos de induccidn, los servicios con los que se cuentan; Reglamento
interior de Trabdgjo en donde se establecen las pautas de comportamiento del trabojado
tante " ol inferior de la organizacién como en exterior [locaciones);” Politicas y
Procedlmientos respecto a los diferentes asuntos y diversos tipos de personal con accese a
- los instalaciohes; Lo nuevo, en donde se publican materiales recientes en materia de RH;
. Encuesfas con posibiidades de votacién a fravés de éste medio; Acflividades Deportivas
enh donde se establecen ligas con de portes como Fitbol Soccer, su respectivo tormeo,
Fitbol Répido ¥ su iomeo, lka Carera de la Comunicacién y un Buzdn de Guejas y
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Sugerencias; finalmente, Cumpleafios del Mes, en donde se pubhca una lista de los
empleados cuyo onomdastico es en el mes en curso.

Este apartado se dedica principalmente a cumplir funciones de mantenimiento de
patrones, se informa sobre pautas generales de comportamienio comun; representa un
medio de difusion de desenvolvimijento para empleado respecto a los derechos vy
obligaciones que adguiere como miembro de la orgahizacion asi como las posibilidades
recreativas con las que .cuenta. Este medio posibilita en menor medida posibilidades de
interaccion con el sistema, al proporcionar sistemas de bisqueda, personalizacién de la
informacion.

6. CAT

Este es el Centro de Atehcién Televisa, estd dedicado a brindar atencién  general vy
personalizada a todos los miembros de la organizacidn para el adecuado funcionamiento
de; se posibilita el obtener el Software bdsico a través del cual se moviliza la organizacion,
tanto para soporte de comunicocion, como los programas a iravés de los cuales se
realizan labores organizafivas; Paradigm es un sistema para el desamollo eficiente de las
dcfividades donde los componentes indispensables son: la gente, los procesos y la
tecnologia, por ello proporciona informacién para el levaniamiento de reportes, formato
de solicifud de servicios de comunicacion, un formato.de un nuevo usuario y manuales de
procedimiento; asimismo se proporcionan algunos fermates para la solicitud de sistemas,
para &l envio de faxes, para la publicacién de circulares y memorandos a través del
cormreo, equipo de cdmputo, requisiciones de maieriales, politicas de software y hardware;
formatos  especidlizados- para el ingreso de equipo externo, solicitud de: papeletia
ejecutiva, cancelacion de servicios, alta de usuarios; Manuales y Procedimientos tanto
para instalacion como para uso de programas; Vista de Procesos de Negocio: un Sistema
para la Consuvlta de Medios con acceso restringido.

SOFTWARE
TvSpot
‘Paradigm
Formatos .
) ‘1Equipo de computo o software a nivel Televisa
-FTelefonia Santa Fe .
) I Limpieza, apartado de sala de Juntas, Afre acondicionado, lluminacién, Mobiliario,
CAT Hidrosanitarios en Santa Fe
‘Reporte |- Otro problema no especificado
| Area de Fotocopias
HAlimentos Automalizados
" FSalicitud para el comedor ejecutivo
|- Formato de quejas y sugerencias de Comedores
Manuales : i
| Division Filmica
| Vista de Proceso de negocio

Finadlmente el pie de pdgina se constituye por la explicacién de un ERP, los objefivos,
dlcance del proyecto, sistema ORACLE, avance del proyecto, Status de entregable,
sQuien me atiende? y Glosario de Términos.
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| ;QUE ES UN SISTEMA ERP?

Dhietivos de Proveclo

JAlcance del Proyecto

cRP Proanizacion del proyeclo
isterna ORACLE v sus modulos
vance General del provecto
latus de Entregables

PIE DE PAGINA ;Quien me atiende’?
losario de Términos
Lo mieva ' .
Ayuda
Quejas y sugerencias
Denuncias
Mapa del sitin

De kg manera anteriormente descrita se encuenfra distibuida la informacidn; se
estructura’ a fravés de un men( principal, mismo que desglosa diferentes opciones y
temas. No obstante, la informacion también se presenta a manera de tablero-de avisos;
se caracteriza por ser mds grafica, es'decir, con mayor cantidad de elementos. Algunos
temas - de los diferentes secciones son retomados de acuerda a fos intereses de los
mismbros; en este caso s establece hgcs directas a; Noticias Corporohvcs Sistemas y
Corrunicdciones (CAT, AVKSOS de Ocasidn, VP. Investigacion, Calendcmo Corporcmvo,

- Avisos y Camunlccdos, Tu opinién es Importante, Culiura Corporahvo {Codigo de Ehco)
- Comedcr y Comumcc:cson Interna,

Esta informacién se presenta a primera instancia, medianfe elementos visudles
estdticos y en movimiento, anclados con frasss complementarias y establecidas mediante

,‘Iigds ¢ los sitios antes descritos.

PAGINA EXTERNA

Esta pégina se encuenira disefiadu principalmente para plblicos extemos e

“infermedios, es decir, para plblicos ubicados fuera de Ia organizacién, fanto cautivos

como en general, asi como plblicos intermedios con relacién directa guey con acceso a

fa empresa aunque ubicados fuera de ella,

En ella, se proporcnonc informacién referente ol producio y servicio ofrecido, a

‘productos televisivos para la informar v el entretener, esto  de acuerdo a los plblicas
" ofrecidos los externos, {cautivos y en generdl) quienes consumen a fravés de fa televisidn,

y los infermedios que pueden ser compradores de acciones, televisoras independientes

nacionales o :ntemc:ceoncles que compran programas para la fransmisidn.

FORMA

. Es’rcx encuenira dJsenodc de acuerdo o los colores corporativos, que bdsicamente
son:.amdrillo, anaranjado, azul y rojo. Los marcos sobre los cudles se despliega los mengs

- principales son de color azul y- con: frecuencm se sobre ésta se localiza el logolipo de la
empresa.

E! rmend acerca de los contenidos se presenia de dos maneras fundamentales, la

“primera ‘de ella ‘es horizental y conlleva a diferentes opciones, estas a su vez o
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subcategorias. Asimismo, otra manera de presentar el contenido es a través de imdgenes
ordenadas en la parte central de la pdgina con la respectiva liga alas partes con las
cuales mantiene relacién.

Manejo de Colores
Los colores se manejan de manera similar tanto en Infranet como en Internet, los

colores corporativos bdsicos, anaranjado, amarillo, ozul y un poco de rojo. En la. mayoria
de los casos el azul se utiliza como color base en los marcos sobre los cuales debe resaltar

el logotipo conformado por barras anaranjadas cuyo centro se compone por-una esfera

color amarillo.
Lengugjes Utilizados

Los lenguqjes: visuadl, textual y auditivo se manejan generalmente de manera
complementaria, pues responden a las necesidades del medio.

4, Textual. Se presenia de manera predominante e independiente cuando se utiliza
.como liga a otras partes del sitio; éste se utiliza en la pégina para la transmisién de
informacién de diversa indole, ademds de ser el lenguadje que le da estructura ala
misma. Utilizado para dar fitulos. Ufilizado para krindar informacién corporativa de
diversa indole asf como elemento primordial para la recepcidn-de informacién. Ef
texto es una de los componentes imprescindibles de la pdgina y predomina
notablemente. .

5. Visual. Se comprende dos aspectos, las formas y colores para usadas dar identidad
v las imagenes fotogrdficas. Cuenta con ambos tipos de elementos visuales, el
primero de ellos ufiizado para unificar la pagina con la imagen visual de la
organizacién, con colores que dan identidad a la empresa, mientras que el
segundo cumple una.funcién mds ilustrativa de los asuntos fratados. - En este
segundo elemento también es posible ubicar imdgenes en movimiento dque
generalmente se anclan con mensajes auditivos o textuales para dar origen o
lengudje audiovisual.

6. Audiovisual. Asimismo se hace uso del lengugje audiovisual mediante el video
corporativo en et que, en el caso de la Intranet citada se ufiliza para hacer
algunos discursos oficiales, la promocidén de sus productos, présentar segmentos de
programas y telenovelas, hacer oficiales cierfos discursos stc.

El meny principal se compone de: EMPRESA, NUESTRAS FILIALES, INTERNACIONAL,
VENTAS, INVERSIONISTAS. Se presentden la parte superior de la pdgina a través de la cual
se despliegan las opciones mostradas en las tablas.

En ésta parte del men( presenta informacién corporativa basica como misién,
visién vaiores y objetivos que se encuentran en plena coincidencia con los presentados a

nivel interno. Esta seccidén es meramente informativa, sus flujos de informacion se limitan

Unicamente a la exposicidn de informacion descendente.
EMPRESA | MISION

Valores

Visién

| Bienhvenidos a la Fabrica de Suefio
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El la parte de filidles, se hace mencién de cada una de elias v se establece una
liga a ia pdgina oficiadle cada una de ellas, en donde proporcicnan datos de manera
pormenarizada al respecto. Por lo fanfo, ésta se define también como una seccidn
informativa con vinculo a informacién especifica.

- TELEVISA RADIO

- TELEVISA HOME ENTERTAINMENT
- CLUB SAN LUIS ~
- TELEVISA CINE

- TELEVISA NETWORKS

- CLABLEVISION

NUESTRAS FILIALES - CLUB AMERICA

- EDITORIAL TELEVISA

- ESMASCOM

- ESTADIO AZTECA

- INTERMEX

- MAS FONDOS

- NECAXA

- SKY

- TELESISTEMA MEXICANO

En-ellos se explica la presencio que tiene Televisa a Nivel Infernacional, pero
.ademds se establece un acceso restringido a clientes directos, a quienes compran sus
programas televisivos. En esta seccién existe un grado mayor de personalizacién de los
mensajes; se encuentran dirigidos o un publico mds especifico, plblico intermedio.

INTERNACIONAL | ACERCA DE NOSOTROS | LATINOAMERICA
; Europa
Asia y Africa

Acceso a Usuarios
Usuarios nuevos

En esta seccidn se proporciona informacidn a cerca de ks estrategias de
mercado realizadas por la empresa vy su incidencia en los ptblicos, el comportamiento de
sU mercado. La particularidad de ésta seccién es que ademds de proporcionar
informacién relevante de las estrategias para vender productos y servicios, se presenta
'una figa de contacto para el infercambio de informacién'y la adquisicién de la misma de

: fuera hacia adentro.

VENTAS | PLAN COMERCIAL
Tarifas

Raiings

Eventos Especiales
Programacion
‘Hntegracion de Producto.
Television del inferior

Televisa Marketing ’
Confactos

Esta seccién estd dedicada principalmente ~ a inversionistas pues se proporcionda
informacién especidlizada, reportes, estados financieros, - ganancics, etc., con el fin de
reducir la incertidumbre respecto al aspecto financiero. En el caso de estados financieros

'y .reportes - se. presentan cronolégicamente. Para consultar alguna . nota de prensa
relacionada con éste amblto es necesario hacer usc de buscador.

| | REPORTES [ ANUAL ]l
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Trimestral

Forma 20-F

BMV

Prensa Prensa

Estados Financieros Estado de Resultados
Balance

QOfros,

Quienes somos Empresa
INVERSIONISTAS Consejo de Administracién
Fecufivos

Servicios a Inversionistas | Analisias

Boletin

Contactanos

En el exiremo derecho de la pantalla se encuentra un mend referente a las
diferentes secciones con las gque cuenta la organizacién como lo son: Televisa Deportes,
Nifios, Noficieros, Espectdculos, Eventos y Bolsa. Cada una se desglosa de acuerdo a
asuntos de inferés para los usuarios externos ademds de brindar {en el caso de Deporles,
Especfcculos y Noficieros} una liga de enlace con los programas comespondientes a la
seccion. Asimismo, la mayor parie de- estas secciones brindan un correo elecirénico a
manera- de contacto a manera de buzén para el envio de dudas, comentarios y
sugerencias. ‘

Asl, al tiempo gue se establece. un sistema de informacion de las diferentes dreas

- con {as que cuenta la organizacién, los servicios que ofrece y a través de qué medios, asi

como de toda la informacion relevante que gira en torno a ella, se brinda un medio de

interadccidn gue permite a la -organizacién la recepcidon de informacién proveniente del
eéntorho.

10 KM TD

Programacién 1D

Futbol México ] _

Estadisticas Fotbol - Copa Libertadares
: - - Copa de oro

Fiitbol Intemacional
.| Basguetbol
| Estadistica NBA -
Bélsbol ;
Estadisticas Be|sbo|
Futbol Americano.
Mundo deporiivo )
Club América Club América

I pEPORTES

Seleccion Mexicana |- Reporiaje
; . | - Declaraciones
: ~Especiales
Boletin Fdibol Suscripcién Gratuita
| Noticiero 1D |
‘| Coleccién Privada -Diez mejores goles de Palencia

.| -Separacién de Goles
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-Los diez mejores goles de Tiro Lbre de Porteros
-Los diez penales mal marcados

J-Los Porteros mas jévenes eryuna final
-Grandes momentos de Américay Tecos
Jiulos de América..

.| Fotogadlerias

Vidaogalerios

Biografias

Pepsi

La seccién de nifios mantiene una estructura informativa dénde se informa sobre
los objetivos del dreq, los programas, promocionales manejados, los actores que se
- contermplan en el dreq, establece una figa con el sifio “EsMasNifios” en el cudl, la puesta

en contacto con la pagina resulta con mayor grado de interactividad; por glemplo, es
posible la interaccién con ofros Usuarios o fravés de los videojuegos, un chat o través del
cual es posible compartir cudlquier clase de mensdjes, una Tienda pora la adguisicion de.
productos relacionados con Televisa Nifios vy los programas, golerias de fotos vy videos. En
esta seccién, ademds de conservarse ko porfe informativa, se presenion grandes
- posibilidades de inferaccion. Ademads, con base en un correo elecfromco se establece un
buzdn de dudcs, comentarios ¥ sugerencncs.

] gQUfENES SOMOS? :
Noficias
Promocionales
Progtamcs -Sefial TN
: : -Plara Sésamo
NINOS -La energia de Sonric’s Landia
: -En fumiia con Chabelo
| Arfistos
Nifios Asesores
1Llo nusvo :
EstAos Nifios - Videojuegos
- Chat
-fienda
-Tarjetas
“Folos
~Videos
-Wallpapers
Escribenos
Tienda

La secciones de Noficieros y-Especi@culos, son de cardcter predominaniemente
informativas, pues en ellas sblo se establecen los programcs.al girea st como su respeciiva
liga que lleva a la descripcién del mismo, un comeo elecirdnico  como buzdn ¥ en
algunos casos sobre todo en cuanto a espectéculos, un link @ ko pdgina debidamente
estructurada como en el caso de "Otro Rollo

~ALAS TRES

- PRIMERO NOTICIAS
- NGTICIERO CON LOLITA AYALA

- NOTICIEERG CON JOAQUIN LOPEZ-DéRlGA
TRAS LA VERDAD

NOTICIEROS - IONA ABIERTA

- OPPENHEIMER PRESENTA

- ELCRISTAL CON QUE SE MIRA

-LAS NOTICIAS POR ADELA

~NOTICIERO DE FIN DE SEMANA

- MEXICO NUEVO SIGLO
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] | - LOS REPORTEROS . ol

~ MUJER CASOS DE LA YIDA REAL
-CONTODO

- NO MANCHES

-OTRO ROLLO

» -LA OREJA

ESPECTACULOS - CIEN MEXICANOS DUERON

- LA PARODIA

- LA HORA PICO

-HOY

- VIDA TV EL SHOW

En ésta  seccidn se describe los evenios especiales que fleva o cabo la
organizacién asi como los propés:fos de los mismos, que generalmente se enfocan o las
labores de compromiso social, en el caso “Espacio” con la comunidad profesiondl, en el
‘de "Teleton” con la comunidad con capacidades diferentes v *Nuestra Belleza™, En esta
seccién se cumplen fambién se cumplen acclones meramente informativas, aungue en

este caso, la mforch:tén se encuen’rra enfocado ala formcaon de una repuiacién
- favorable.

, ; - [ESPACIO
EVENIOS - TELETON
- NUESTRA BELLEZA

- Actualiza tus datos
BOLSA - =-Registro
- Dfertas Lqi:«ora(es

Iniciaimente, ka barra inferior se compone de una serie de secciones, algunas de
-ellas ya ubicadas en el extremo derecho antes mencionado y ofras con' dmpliadas a
ctras ligas ‘o subcanales. Se compone del siguiente meni: Home, Deportes, Futbol,
Especfdculos, Compras, Noticieros, Nifios, Mujer, Sdlud Telenovelas y Emprendedor.

En caso de espectdculos, - se anexan vinculos a los temas mencionados en el
-cvadro de abagjo; gluden a diverso asuntos relocionadas con espectaculos la liga

conlleva a un sifio donde se presentan a manera de no’ros informacién clasificada de
" geuerda a éstas categorias.

ESPECTACULOS | CINE

‘| Fardndula

Musica

‘| Misica Elecirénica

Biografics Artistos

.| Peliculas
Recomendociones TV

Fotogoleria :

VideoGalerias

Chistes
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COMPRAS

TV SHOP

Socic Gula

Tienda América

RECOMENDACIONES

Tiehda Corazdn

Tienda Palm

Discovery Channel

Tienda eficash

Libros

Libros en Inglés ‘

CD

SECCIONES

DvVD

Videojuegos

Electronica

Atencion o Clientes

Preguntas Frecuenies

. La seccidén de comprds‘, se distribuye de acuerdo a los objetos que se desea
adaquirir por éste medio con la posibilidad de un servicio a clientes y preguntas frecuentes

guiapara la compra.

NOTICIEROS

ATENTADOS LONDRES

México

Internacional

SUBCANALES

Investigaciones

Persondlidades

‘LEl privilegio de mandar

Las Mangas del Chaleco

Videogalerias

Multimedia

Fotogalerias
Infografias

Sitios especiales

Conductores

Quiénes somos

.| Boletin

MUJER

SEXO Y AMOR

Belleza'y Moda

SUBCANALES

Dietas vy Ejercicio

Mamd y Bebé

Recetas y Vinos

Fotogalerias

Calcu

a {u peso ideal

Calculadoras Calcul

d 1u indice de Masa Corporal

Calcul

la tusa calorias diarias

SALUD

SUBCANALES

HOME SALUD

, | Salud Familiar

Enfermed

ades

Recomendamos- | Enfermed

lades de Verano

Infecciones Parasitarias

Salud Bucal

Enfermedades Eruplivas
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Esteriidad_e Inferfiidad

Métodos anficohceplivos
Entérate Tecnologios Médicas

Donacién y fraspkinte de érganos
Medicina Alternaiiva

Ante los fenédmenos Naiurdles

TELENOVELAS | ~SUENOS Y CARAMELOS
~PIELDEOQTONO

- REBELDE

- CONTRA VIENTO Y MAREA
-LA MADRASTRA 1
~-INOCENTE DETI

- APUESTA POR UN AMOR

A nivel Interno, el manejo de Informacién se otorga de la siguiente manerqg;
Predomina lds acciones de cardcter INFORMATIVO, los elementos corporativos como:
historic, misidn, visidn, objetivos, valores, la ubicacién de las direcciones de Televisa y
Visitas Virtuales, de las dreas intemas por las que se compone y los elementos. que incluye;
elementos de Idenfidad visual. como: un manual de identidad visudl; elementos de
Identidad conceptual como: Cédigo de éfica, creencias, compromisos, politicas a través

“de las cuales se establecen pautas de actuacidén que contribuyen a la formacién de.

Identidad Corporativa, asi como, publicacién de asuntos varios a través de la revista
interna "Gente Televisa"; dichos elementos en su conjunto, propician los elementos que -
conftribuirdn al origen de la imagen corporativa en la Imagen Corporativa. Este tipo de

“acciones no solo son de indole informativa como lo parece d primera vista, también

poseen tintes persuasivos, pues contribuyen a la evocacion de reacciones en los
receptores que se verdn reflejadas den el desarrollo de la imagen corporativer.

Asimismo, estas acciones predominantemente Informativas pero. con miras al
cumplimiento de tareas, se implantan con base en el sistema de avisos, a través de
circulares y memorandos, cuyo ejercicio se establece por el envio a través del correo
electronico y la bdsqueda de los mismos en la pdgina interma que puede hacerse por
fecha y dénde a menudo se informa de las acciones generales a redlizar por ka empresa.
Este conjunto de mensqgjes, enviados a fravés de una red de mensgjeria elecirénica o
consultados a fravés del sitio intemo, no sdlo se limitan a las acciones generales o

. globales, sine a las acciones locales. por depdartamentos; este medio de informacién o

difusion, coniribuye al cumplimiento de las tareas, pero no dnicamente a las acciones

" operacionales, famibién determina algunas relacionadas con la conducta, con'la manera
- de proceder; ejemplo de ello, el calendario corporativo, con et cual los integrantes saben

corroboran su actuacion, el cumplimiento de las normas preestablecidas.

A este respecto, ofro tipo de accionss Informafivas relacionado con las descritas
en el pdmrafo anterior, es un sistema de noficias. corporativas con’ el fin de mantener
informados a los miembros sobre cambios internos y externos.

Asimismo se proporcionan formatos para la elaboraciéon de procedimientos
relacionados con la realizacion de tareas. Como Io son los formatos para requisicién de

‘materiales;, de, servicios .a produccién, érdenes de trabajo, para la modificacién o

cancelacién de érdenes de frabajo o bien para la solicitud de equipos de cémputo, fallas
en los mismos, etc.
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En orden descendente se presentan, aunque en menor grado, con mayor indole

- persuasiva, formas de cormunicacion relacionadas con la promocién de actividades

dentro. de la orgonizacidn como lo son: eventos deportivos y culfurales o bien, la
promocién de productos propios.

Por ofra parte, es posible ubicor accesos a informacidn especidlizada en donde es
necesario determinado nivel de usuario.

De ésta jerarguizacién de lo informacién, de acuerdo dl fipo y las canfidades
presentes es posible visudlizaro dela sigulente manera:

Informacién
especializada
cambiarite

Acciones de promocién de
actividades culturdles, deportivas, etc.
Asimismo, promeocion v publicidad de
productos y servicios propios.

Informacién relacionada al cumplimiento de tareas:
formatos para larealizacién de aclividades de
trabdjo, manuales de procedinientos, sistema de
avisos y comunicados, Centro de atencion,
adguisicidn de softwore.

Difusién: de informacién de indole corporativa: identidad {misidn, visidn,

" valores, objetivos, cédige de éfica, mantales de compon‘cmienic asf

- como lineamientos visuales). Estruciura intema; organigramas, directorios,
dreas que conforman fa empresa y actividades a las que se dedican.
Noticias corporativos, igas de inlerés, pramoc:ones ¥ descuentos de

. producfos y servicios propios y gjenos.

Es |mpoﬁcnfe sefialar que o interaccién v la comunicacién ascendente se
.establecen a partir de direcciones de correo electdnico a través de los cuales se invita o
dejar comentarios dudas o sugerencias, pero sobre-fodo, o fravés de una seccron del sifio

. im‘emo Bomadc “Tu cpimon es importante™.

Ex’femcmenfe, es posible notar que la pégina externo se encuentra
predommcn’rememe con informacién de indole comercial, es decir, referente al producto
ofrecido al mercado. Los diferentes menls presentodos dan  Tugar la exposicidn de - los
contenidos’ televisivos ofrecidos por la orgoniz‘acién, programgas de entretenimiento,
telenovelas, noticiarios, donde son excepcion, a manera informativa se presenta una
descripcidn de los mismas v en olgunos casos, un vinculo a una pdgina oficial, al tiempo
que en [d parte central de la pdgina se establecen de manera grdfica acciones de

) _promociéh y publicidad a través de Banner y ventanas instantdneas.
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Cabe sefalarse gue la informacién corporativa, es un elemento siempre presente,
aunque en este dmbito se le resta un poco de importancia debido a su uso
predominantemente externo.

Informacidn especifica

Informacién especializada para piblicos
infermedios como: proveedores, clientes.
Inversionistas, patrocinadores, etc.

/ Informacién corporofiVn, misidn, visidn, valores, objetivos, historia,
cédigo de ética, direcciones oficiales y visitas virtuales

Informacién Comercial: conteridos felevisivos, informacién detallada sobre
programas.al dire, ligas a paginas oficiales, promecién y publicidad de los mismos a
través de banner y ventanas instantaneas, ratings.

De acuerdo a las variables del proceso de comunicacion en las organizacicones, es
posible tener veintisiete posibles combinaciones con base en la categoria' que fueron
descritas con anterioridad en. el capliulo 2. A pesar de ser posibilidades de la ejecucidn
‘del proceso de comunicacién algunas combinaciones pueden ser mds comunes, por
ejemplo; la publicidad corporativa ejecutada a través de medios de comunicacion
tradicionales o con Intemet necesariamente debe responder a-un nivel masive y vertical
‘porgue reguiere de requiere un alto grado de homegeneidad y es el emisor quien disefia
el mensaje c¢on un destino gue corresponde aun conjunfo de receptores cuya respuesta
s6lo es perceptible en la medida que redlicen cierta accidn como respuesta del proceso.
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Variables de la comunicacidn organizacional
COMUNICACION Niveles ‘ Flujos Tipe

Interpersoncl Horizontal Interna

CATEGORIAS 1T A a
Grupal Vertical Externa

2 B . . b

Masiva Multidireccional infermedia
3 C [

A pesar de que clgunas aplicaciones con sus respectivas combinaciones con las
- varigntes del proceso son aun poco usuales ¢ inimaginables, de acuerdo al uso de
Internet podemos identificar las siguientes:

Coreo electrénico
" En Televisa se consfituye como un servicio de informacion Inferpersonal © grupcl
Comnipresenie en  Intemnet, que fiene vitdl glconce dentro de la compafia
~ predominantemente para las dreas administrativas por las posibifidades que brinda:

- Correspondencia personal. Se uliiza para entablar contacto con diversas dreas o

© ol inferior de una misma para trato diversos osuntos. Fue implementado

- especificamente para frafar asuntos relacionados con la organizacidn, aungue
por las mismas caracteristicas del canal, se puede establecer contacio con
miembros de ko organizacién o con personas ubicadas fuera de ésta. De éste
‘modo propicia la comunicacién formal o informal, interpersonal, en cualquier
senfido y de tipo interna, intermedia o exierna. '

- Comeo elecidnico corporativo. Este se implementa con ef fin de brindar
informacidn oficial o piblicos internos, intermedios v externos. Esto es posible a
partir- de dos -maneras  fundamentales, a través del envio de informacion
corporativa estratégica o con contenidos de mecenazgo o pairocinios, o bien,
fratando de daorrespuestd a dudas que pudieran tener cualguiera de los piblicos.

- Comeo funcional. Este tipo de comeos son comunes en la . erganizacion.

- Generadlmente se trata de acciones especiiicas que deben realizarse v son
- emifidas de un grupo, un dreq, a ofra y no necesariamente requieren de respuesta
porque no éstan dirigidas o alguien en especidl, se instrumentan o maonera de

. avisos locales. .

- Coreo de ‘avisos [memorandos, circulares, bolefines). Televisa cuenta con un

- "Sistema de Avisos Televisa" a través del cual se envian diversos formatos. con
Jinformacién formal de fareas generales a cumplir, cambios en la dindmica de fa
organizacidn. temporczles o permanentes, cambios en las politicas o en los
organigramgs, ‘bolefines con informacién general manejada o nivel inferno,
promociones, descuentos, informacién de los productos y servicios proptos. o nivel

 externo bolefines con respecto a un temas generales de lu organizacién: cambios

“enel orgqmgrcmo, ‘resultados, productos y servicios en el mercado y lanzamiento
de nuevos, promociones, acciones de publicidad y acciones de mecenazgo y
patrodinio
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Este candl se caracieriza por fomentar la veintisiete posibilidades del proceso de
camunicacién; a pesar de no se un medio, sino’ un canal, en algunas ocasiones lleva
implicito el primero. Pues precisamente es ulilizado como vehiculo para trasportar un
sinnimero de mensgjes que implican un proceso de disefio, un formato y por lo tanto, un
medio

WQORLD WIDE WEB

Este es uno medio incormporado como parte del plan. de medios global de la
empresa tanio a nivel interno como externo. Es un servidor de informacion en la red
conformado por elementos visudles, auditivos, textuales o multimedia y distibuidos por
temds gue establecen ligas a fin de proporcionar informacion detallada o bien, con
algunos temas relacionados. A fravés de esta es posible:

e En el caso del sitio externo, esta disefiado con el fin de acaparar los distintos
publicos (internos, intermedios y externos). En este senfido la informacién se
encuentra, de cierfa manera, homogeneizada y cualguier usuario de Internet
pueden tener acceso al la pdgina. No obstante, en el caso de la pdgina.interna,
se encuenfran restringida una seccidn especifica para inversionistas, accionistas o
proveedores, de fal manera gue puedan acceder a informacién confidencial
propia para sus fransacciones; Sin embargo es posible el acceso para diversos
archivos - con informacién. reférente a materiales histéricos: notas, estados
financieros, reportes, situaciones fiscales, etc. Por otra parte, el sitio interno se
encuentra disefiado con informacién propia para pdblicos internos e intermedios,
pues el cardcter de los mensajes {Informacion corporativa, para la realizacion de
tareas, para el desenvolvimiento en el interior de la organizacion, asi como de las
formas de comunicacidon. que existen entre éstos) lo: respaldan. Esta accién
promueve flujos descendentes

« Todos los pUblicos fienen la opcidn de emitir informacién. Los externos tienen la
posibilidad de emitir comentarios, sugerencids o experiencias con los productos y
servicios que reciben ‘a través de los buzones que se establecen tfanto en la
infranet [secciones: tu voz" ¥ “tu opinidn sobre televisa.net es importante”, como
&n la Exiranet (a través de comeos electrdnicos por seccion de entretenimiento e
informacion o por programa, por forros de discusion y - por encuestas), Asimismo, a
través de la conformacion de foros es posible el intercambio de experiencias, con
diversos grupos pertenecientes o no a'larorganizacion.

s Una aplicacidon mds, manifestada: por Televisa fanto a nivel Intferno como externo
es el establecimiento de sistémas de informacién para sus usuarios. Es posible el
implementacién a temas asociados a con dudas frecuentes de tal manera que
mediante un sistema de- bUsqueda las pdblicos puedan obtener una respuesta
inmediata. Estos sistemas de blsqueda comprenden a nivel intérno, las noticias
corporativds,. asi como circulares y memorandos de fechas anteriores hasta el
actual. En el caso de la pdgina extema, coincide en las nofticias corporafivas asi
como notas de prensa, ademds de reportes mensuales, trimestrales y anules de la
situacién financiera dela organizacidn

e A nivel externo, se presenia.informacién muy detallada del producto que ofrece la
organizacién, contenidos televisivos y muchos de ellos tienen su sitio Web propio.

» lLa publicidad a través de ventanas instantdneas y banner es une de las frecuentes.

aplicaciones de los sitios de organizaciones en la red. Con frecuencia estoas
acciones se encuentran estrechamente vinculadas a las campafias de promocion
y publicidad a través de medios tradicionales, pero sobre todo, la organizacion se
encarga de la promocién de sus propios productos a fravés éstos espacios.
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* A nivelinferno, la empfescx proporcic')no software para computaderas personales, o
fin de que el sistema pueda optimizadc.,
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CONCLUSIONES

La comunicacién es une de fos procésos mds remotos, nace con el hombre v se ha
‘modificado con él. Para ampliar sus posibilidades en este respecto, a fravés de se los afios
ho incorporado tecnologia que le permita extender sus ccpcc:dodes fisioldgicas para
comunicarse con ofro individuos.

En el franscurrir de fos afios y por la misma implicacidon de tecnologia aplicada a la
“comunicacién, las relacionss se han vuslio mds complegjos. Los individuos adquirimos
“también nuevas necesidades de comunicacion, mcorporcmos soportes técnicos Yy con

el 0. nuevas formas de comunicacidn,

) Internet es un medio due se hu incorporado a todos los dmbitos de la sociedad y
como son las organizaciones formaciones sociales que focan fodo aquello donde se
encuentran los seres humanos, ambos elementos convergen para el cumiplimiento de
- propdsitos estratégicos mediante la ejecucién de procesos de comunicacién innatos,

Asimismo, se caracteriza por ser un medio tecnoldgico que amplia las
capaciddades sensoriales de los individuos; a partir de éste ditimo aspecto, sabemos que el
proceso de comunicacion gue surge conlleva a grandes posibiidades de percepcion, de
adguisicion de informacion a partir de lo visudl o auditivo, le escrito ¥ o combinacién de

. cudlauiera de éstos. Por lo fonto, esto.lo convierte en un medio tecnoldgico por las
venigjas de rapidez, creacidn, almacenamiento vy formas de difusién que ofrece, pero

" también sensorial por los fipos de legudjes v por o lo tanto, la diversidad de  lengudjes que
implica.-

En lo medida en que las organizaciones son conglomerados de individuos en

* blsgueda de un fin como respussta al entomo, ejecutan procesos de comunicacion que

los leven el cumplimiento de tales propésitos Estos individuos son sociales por naturaleza,

por ende, establecen relaciones a cada instante, Para el cumplimiento de sus objetivos,

es necesario el conjunto de relaciones entre ellos, el enfoque de esfuerzos, o formocuon
de una estructura yicon ello el planteamiento de una estrategia.

’ Todas las relacidnense establecidas en la organizacién fanto denfro como de
‘dentro hacla fuera y viceversa son procesos de comunicacién donde intervienen los
-elementos. bdsicos: emisor, mensaje y receptor; ninguno de ellos cambia, en fodos se
“encuenfran involucrados individuos, siempre el objetivo es el envio de un mensdje, el
‘proceso de comunicacién organizacional no es diferente de ofros procesos excepto su
‘ nNel de rac:onokdod

En los organizaciones, sl proceso de comunicacion es uno Y se encarga de regular
el conjunio de relaciones o procesos de comunicacion implicitos, de crear y optimizar los
flujos ¥ redes de o fravés de diversos medios interpersonales, impresos o electrénicos. Es
~precisamente el uso de medios la que otorga ciertas variantes al proceso, la incidencia se

ejerce principalmente en el mensdje, con ello, se exfiende a los participantes del mismo.

Los medios proporcionan cierfos condiciones, en el caso de Intetnet, no han
determinado el proceso de comunicacion, pero si lo plasman en la medida que es un
Hfactor ¢que ha incidido sobre el mismo de manera positiva-o negativa. Los medios no
© pueden determinar el proceso porque quines jusgan lc: parte activa es el hombre, no el
soporte tecnoldgico por si mismo.
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Una-dé las variantes mds.importantes que han sido agregadas al proceso es ko
instantaneidad; el fiempo ocurido entre lo emisidn v la recepcidn de mensojes
independientemente de la distancia s muy corlo, pero ademds, bdjo la existencia de
otras condicionantes como lo es la posibllidad de envio de enommes canfidades de
mfcrmac;on

En términos generales, los cambios oforgados por Intemet giran en tomo g la
blsaueda de nuevas formas de comunicarse enfre fos Individuos de una organizacién
perc también por las caractersticas propias del medio. Infernet es un conal de
comunicacién instanidneo, ablerto, flexible. multimedia e impersonal.

Las aplicaciones provienen de los individuos, son éstas quisnes han determinado

_procesos de comunicacién a partir de las caracteristicas mismas y lo que desea lograr. De

-esta manera, las organizaciones se valen de flujos v redes para el cumplimiento de
- propésitos; los medios son utilizadoes de acuerdo a dichas cardcteristicas v por fo tanto
- conllevan a ung es’(rctegtc !mpl!C!TG

. Hoy por hoy, las pos;deades de creacién, almacendje y drsinbucmn de
informacién son tan variadas como las necesidades mismas. Ninguna cubre al cien todas

“fas relacionss implicitas en un proceso de comunicacién organizacional, es por ello que el

uso de un medio jamds deja exento a otro.

La comunicacidn organizacional busca crear, mantener y optimizar los redes y

-fAujos a través.de diversos medios: Con Intemet se ha constituido como el medio ideal para

fa creacién de-fijos ¥ constitucidn de redes debido a que su caracteristica de

mumdweccmnaﬁdcld coloca al emisor y receptor en niveles de igudldad, en primera
_instancia porgue ambos se encuentran ante las mimas posibilidades fécnicas debido a

que los participantes  {emisor-receptor) necesitan de los mismos soportes para
cornunicarse; y en segunda como consecuencia, el receptor fienen la posibiidad de
convertirse en emisor y viceversa. ‘

Internet resulta un medio novedoso porque en algunos casos propicia el principio
fundomerital de la comunicacién: bidireccionafidad en condiciones de igualdad. Este

‘medio establece la capacidad del receptor que habia sido dparentemente minada por

los medios tradicionales donde la respuesta el lenta o puede no existir.

Asimismo- hace posible procesos en los cuales predomina o informacién v la

persuasién tales como las acciones de mercadotecnia vy publicidad, asi como la difusidén
- de informacién corporativa estraitégica. Pero esto no debe fomarse como aclos
-ihdependientes de la interaccién gue propia el medio, son acciones cohesionadas en la
‘medida que forman parie del procesoc pero ademas porque la respuesta que el publico

nos emita se encuentra en relacidn directa al producto o servicio que recibe, pero

.fambién de acuerdo a ks venigjos compehhvcts que promete b4 el propdsito gue tiene la
‘ orgolmzoclon enel s:s1emc1 social.

Internet se presenfa ante las organizaciones como una nusva alfernativa gque no
sustituye a lo los medios fradicionales, los complementa para el envio de mensajes y cuyas
caracteristicds que lo hacen Onico son su lengudie muliimedia, su lectura no lineal, su
ﬂextbihdod )

Retoma - algunas formaos de comunicacién fradicionales, es vuelta a niveles
mayores de abshraccion a fravés del texio. la abstraccion de conceplos propios de la
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comunicacién escrifa; la evocacién de imégenes propie de la comunicacién prehistérica:
las tonalidades, los silencios propios de la oralidad.

En los organizaciones, uso de un lenguaje multimedia a manera de fablero de
" avisos en el caso de sifios web intermnos v externos con distintas posibiidades: E-mail,
 Usenet groups, gopher, FIP, Tel net, Chats, WAIS, WHOIS, telefonia IP [felefonia en lineq]
* video conferencias, -

L& posibiidad del emisor, que con frecuencia se encontraba pasivo  ante la
existencia de medios electrdnicos donde el poder de emitir se fimitaba Unicamente a
esta figura, la reivindicacién del proceso con In’rernef se otorga por la ccpac&dcd de
rembwmformocnon pero fam bién de crearla.

Pero el proceso de comunicacion no se reduce o la relocién unilateral se
conforma por fres actos basicos: informar, persuadir y interactuar y sélo en la medida en
que los tras se hayon concretado fenemos un verdadero efercicio de comunicacion.
Cuando ésta pasa.al ambito sus posibilidades se reducen por la simple desigualdad de
soportes, los emisores poseen medios para emitir y los receptores medios para recibir; con
‘Infernet, el soporte proporciona condiciones de igualdad ante las dos figuras.

En téminos generctes el proceso de comunicacién organizacional se ha

. trasformado en dos sentidos: 1} por las caracteristicas que implica para con su entorno, es

. decir, lo anulocion de fronferas espacicles y femporales, flexibilidad, interactividad e

‘inmediatez y 2] por la necesidades que requiere para planeacién eloborc:cnon y envio del

. menscie por tratarse de un medio multimedia, mulidireccional, con posiblidades de
“funcionar comao medio de informacion o como soporte de comunicacidn,

Para las organizaciones, &s un medio que representa nuevas formas de
Interelacidén entre los individuos, pues rompe con los esquemas de los medios
fradicionales. Sin embargo, no significa éstos sean sustituidos, son complementados con
un medio capaz de infegrarlos en uno solo.

Sin duda la caracteristica principal de Internet es lo interactividad que ofrece a-
- diferencia de cualquier medio. Para las organizaciones represenia una ventaja ante la red
de relaciones que Tmiplica por su: actividad en el sisterna. Representa la posibiidad de
comunicacidn infermna {entre los miembros), intermedia {de los miembros con proveedores,

‘inversionistas, potrocinadores) v externocs {de dentro de la orgcmzoc&én con la diversidad.

.de plblicos exfemos] Es decir, como soporte de comunicacin facifta el envio de
~ mensajes en cualkyuier sentido, por lo cudl se posiciona como un medio participativo.

Es’rc caracteristica deviene de la posibilidad de enviar una respuesta, de cerrar el

ciclo del proceso de comunicacién con la redlimentacién. Mienfras que ko accién de

informar implica de iguat manera, un proceso inferaciivo pero con un sistema; no se trata

del proceso propio de los medios’ tradicionales donde a informacion estaba dada, con
Infernet la informacidn es obtenida con base-en aguello que el receptor guiere recibir,

Ambos procesos complementarios, confribuyen a ld optimizacién de recursos en la
eorganizacién, pues of cerrar ciclos ésta obfiene respuesta de a los constantes mensajes
que emite. Por lo tanto, la incerfidumbre es reducida y es posible la obtencidn de
informacion para ia fomm de decisiones.
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No obstarte debe reconocerse que la desigualdad se fraslada al conocimiento y
los capuacidades de cada individuo de hacer uso del medio. En sl caso de las
. organizaciones la ventaja radica en el hecho de gue &sfas ya no son ta dnicas emisoras,
los diferentes publicos tienen la posibilidad de emitir juicios sobre los producios que
reciben; pero lo mds importante es, la capacidad receptiva de éstas para transformar

estas respuestas en soluciones gue confribuyan al cumplimiento del propdsito que le dio
origen. : ’
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ANEXO 1
TIPOLOGIA DE LAS ORGANIFACIONES
POR SUTAMANO

las orgcmzcxciones pueden clasificarse de acuerdo a su famafio, para lo cual se Tomcn
.como- referencia ko magnitud de recursos como el financierc ¥ humano; las ventas

anuadles; dreas de operacion de la organizacién {locdl, regional, nacional & infernacional):.

Micro:

Las organizaciones de tamafio micro se caracterzon por lener un volumen de haosta

. 15 miemibros, por lo cual se les considera de fipo fomiliar donde el duefic. proporciona et
‘capl'rcl Cusntan con una administracién empmca, es decl, acltlon de acuerdo a g
: ss‘ruccson y comex’ro dela argcn‘zcctan.

. Este fipo de organizociones abastecen un mercado pequefio debido a gue su
. produccion no alcanza grandes niveles por sy bajo volumen -de trabojodores y s
.. reducido capital. Por esta Glfima rc:zon, su produccién no es fan maquinizada y fienen un
pago de impuestos menor

, Pcrc Chwenc’ro, las organizaciones micro poseen algunas ventajas y desventajas,
- entre éllas estan:

Caracteristicas -

- Tienen necesidades de capital minimas

- Asimilan con rapidez los cambios

- Permite la centralizacién de la direccién y conduccion

- la organizacidn puede cambior confocilidad

- los procedimientos administrafivos pueden -combiar y odoplase a los
circunstancias con mayor facllidad -

- Propcrc;oncn atencién mds: personaﬁzodo dal cliente

- Pueden: encontrarse rezagadas en relacién - con ofras empresas respec‘re a
-tecnologia para. fas produccién y tecnologia para o organizacién

- Puede ser absorbida por una orgamzoc;scn mds grande y no fiene las posibilidades

para cbsorber a otra. i

H
i

Pequefia ;

* Las organizaciones pequefias cuenta con arededor de 16 a 100 miembros. Estas son
organizaciones establecidas por asociacion de dos personas guienes proporcionan. e
. capital y generalmente son estos los duefios son quienes Tombsen la difigen. por lo cual o
i menuclo se frata de una admmusfra(:lon empirica.

Utiliza mas mcqutnar;a y equipo tanto para la produccién como para la organizacion
en relacion con las organizaciones micro, pues su produccion y acfividades se encueniran
enfotadas a un sector de mercado mas grcnde y generalmente se encuentran inmersas
N un proceso de crecmrento

AIgUncxs.d’e las caracfeﬁs’ricos que identifica Chivenato son:
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- Asimilan y adoptan con facilidad la tecnologia

- Se establecen en diversas regiones geogrdficas

- Mantienen gran flexibiidod por sv capacidad de adaptacién
- Resuelven problemas con focilidad.

- Lesafecta mayor facilidad lo que sucede en su entorne
.- No soportan grandes periodos de crisis

- Nofienen focll acceso a fuentes de financiamiento

- Suadministracién no es especidlizada

- Tienen pocas o nulas posibilidades de fusionarse

Mediana

Tiene aproximadamente enfre 100 y 250 miembros lo cual ss indicador de un mayor
requerimiento v maonelc de capital. Este, al igual que en kis peguefias, puede ser
proporcionado por dos personas que establecen una sociedad vy generclmente son estos
quienes dirigen. o organizacién, por lo que se frata de una administraciéon empiica.
Aungue en este fipo de organizacion la proporcién de capital ¥ volumen de trabgjadores
son mo\;ores, mantiene muchcs de las carcc‘rens‘ncas similares a las pequenos.

As;mnsmo, ufilizan més maqu:ncnc y equipo tanto para la produccién como para la

_ organizacidn y dominan un amplio segmento del mercado. Generalmente se encuentran

dentro de un proceso de crecimiento para-convertise en grondes

Corocfenshccs : :

- Tienen buena orgomzacuon

- Sumovilidad les permite amplicr o disminuir el fomafio de la plania
- - Tenen posibilidades de crecimiento

- Asimilan y adaptan
- Mantienen altos costos de operacion

- tas ulilidades no siempre son reinvertidas

Grandes

Genera!menfe se integran por mds de 250 miembros aprodimadamente v el caps’rc:\ es
aportado por varos socios organ:zodos en sociedades de distintos tipos. En la mayoria de
“los casos, se frata de organizaciones con fines lucrativos que forman parte de grandes
-consorcios. Debide o la contidad de miembros de la organizacién 'y a las grandes
canhdodes de capital que manejan, se conducen a ’rroves de una qdmm:sfroczlon
cuenhf ica.

~ Cuentan con grandes recursos de capital que les permite estar a la vanguardia en
tecnologia, mecanizacién y automatizacién. Asimismo, ’r|enen ‘facilidades para accedesr a
- diversas fuentes y formas de financiamiento.

Caractefisticas

- - Enel coso de las organizaciones con fines lucrafives, dominan el mercado
- Enfrentan una compe?encso mopolistica

- Realizan elevadas inversiones

- Cuentan con una adminisiracién eficiente, en {a mayoria de los casos

- Obflienen grandes ganancias

- Estdn vinculadaos corvlos principales cenfros de inves‘ngoc:on tecnoldgica
- Toman decisiones adecuadas en relacion con movimienios de mercado
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- Tienen facil acceso a fuentes de financiamiento

- Reguieren de una canfidad de personal especrallzado
- Necesitan de mucho papeleo

- Generalmente son dominadas por capital extranjero.

. TAMARNDO
ORGANIZACION Micro - Peguefia Mediana Grande
] 2 3 4

POR SU ORIGEN

Esta tipologia hace referencia tfanto al origen del capital con el cual fusron
conformadas asf como de los fines y objetivos plom‘eados Estas pueden ser: nacionales,
extrajeras, mudqs o mulﬂnoc:onales

Nacionales

“Son conformadas por iniciativa con  aportacidn de capitales. resxdenfes del pais. Los
empresarios nacionales se asocian con e] objetivo de organizer, dirigir, confrolar v poner
en marcha organizaciones de. diverso giro para ofrecer un “producio o servicio,
obteniendo o ro ganancias por aportacién de capital.

Extranjeras

Tanto los objelivos’ que dan origen a su constitucidn como sus capitales son:
aportados por! exfranjeros. La forma de penelracion se puede redlizar a fravés de la
inversién exirajera directa, o bien, estableciendo filiales en los paises en los que se desea-
parlicipar. La organizacién mcfrm s¢ encuentra en el pals desarrollador de la ideq; en el
. coso defos organizaciones con fines de lucro se encueniran. en paifses afaments
desarroflados & industrializados que desean expandir sus actividades a ofros paises con el
fin de cbtener mayores ganancias.

- Mixtas

Se formon por lo dlianza enfre empresarios y/o dirigentes nacionales y extranjeros
‘asociados: porlo fanto se conforman tanto por capital nacional como exiranjero.

‘Mullinacional )
Se establece pdm opercr en un segmento o parte del mercado mundicl pard el

‘beneficio de los paises participante. $e puede formar con capital piblico de varios pmses
'y se dedica a un giro de actividad que beneficie a las naciones.

) L ORIGEN
- ORGANIZACION Nacional Extranjera Mixia Multinacional
o | 2 3 . 4.
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- POR APORTACION DE CAPITAL
Privada

Para Chivenato es la organizacion econdmica base del capitalismo y formada con
‘aportaciones privadas de capital por lo tanto, los medics de produccion pertenecen a los
- empresarios capitalistas. Se conforma principalmente por  parficulares quienes invierien
-capital con el fin de oblener ganancias como. principal objetivo.

Asimismo la loma de decisicnes se realiza en tomo al objetivo de ganancia, por lo
que 10s lideres formales de ka organizacion deben evaluar la competencia y reafizar lo
prioritario de ocuerdo a la racionalidad econdmica.

Las ‘oc:hwdodes de las orgomzctcxones privadas generalmente estan difigidas a la
produccién y distribucidn de bienes v servicios que satisfacen necesidades humanas. Los
‘accionistas aportan sus ccp:'rales para crear ¥ desarrolidr empresas de diverso orden,
combinan los recursos economlcos fierra frcba}o y capital, para crear bienes o presfcr
servicios.

Caracteristicas ,
- - Producen la mayor parfe de articulos y servicios que crea lu sociedad
- - Brindan mayor porcentaje de empleo a ka socisdad scondmicamente activa
- Aplican ahoros de la sociedad en inversiones productivas
- Permiten la canglizacion v distibucidn delingreso producido
- Contibuyen of desarrolic fecnoldgico
- Crean articulos, muchos de ellos, innecesarios
. - Crean falsas necesidades
© - No les interesa safisfacer necesidades sociales
- Contribuyen o la concentracion de riquezas en pocas manos
- Alguna, consideran al frabajador Gnicamente come un ente productivo
- No permlfe la justa distibucién de capital entre propietarios y la fuerza de trabdjo
- Enocasiones, pueden obstaculizar el avance tecnoldgico -

PUblica

Es una orgonizacién que se forma con apartacién de capifales poblicos o estatales
debido a g necesidad de intervencion del Estado en la economia con el objeto de
cubrlr aclividades o dreas en las cudles no estdn interesados los porficulares. El Estado
intervisne en aciividades con capital a fin de satisfacer necesidades sociales, sin perder
‘de vista la rcc;onofdad economica. :

Generolmente se ublcan en el sector semvicios e intervienen en actividades no
atendidas por el sector privado. Su labor se enfoca a la realizacién de acfividades
proritarias para el desarolle del pals a través de la distibucién de servicios a menor costo

Caracteristicas

- Aliende dreas y actividades gue el sec’ror privado no se ocupa
- Sirve de contrapeso al sector privado

- Dotan de Infraestructura o poblaciones

- Producen bienes y servicios baratos

- Crean fusnies de frabagjo

- Aplican los ahoro de la poblaciéon a actividades productivas
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- Permiten la canalizacién v diskibucion del ingresc produc&dc:a por la poblacién
- Son fuenie de ingraso del Estado
- Restan importancia a sus ganancias

- Sus pérdidas son pagadas por la sociedad en conjunto
- Qperan.con servicios burocraticos
- Propician la-desviacién de recursos

- Los dirigentes no necesariamente dan cuentfa de su actuacién

~Mixtas

Son aquellos conformadas por fusion de capital publico v privado; su asociccion es

diversa, donde alguno de los capliales puede ser mayorifario. Las organizaciones mixtas

" realizan actividades de diversa indole, ofrecen productos o servicios y susifines pueden ser
lucrativos o no lucrativos

, ‘ CAPITAL
ORGANIZACION Socidl Plblica Privada Mixta
TCARACTERISTICAS

, TAMANO
o1 T2 Ts 4

ORGANIZACION ORIGEN
1 [z ] 3 4

‘ CAPITAL
1 | 2 1 3 4
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ANEXO 2

GLOSARIO

COMUNICACION ASCENDENTE, La comunicacién ascendente parts de los niveles més
bajos de la organizacién o de los niveles intermedios y la informacién es frasmitida a los
‘niveles altos de la misma, es decir, hasta los drganos de direccidn. Ld informacién gue
suele trasmifirse se relaciona con problemas e incidencias, informes sobre o marcha de
* rrabdjo. quejas, desavenencias, sugerencias, efc. Los instrumentos md@s comunes son fos
- buzones de sugerencias, las enfrevistas informales, las reuniones para la recopilacién de
- informdcién los sncuestas, cuestionarios, efc.

COMUN!CACION DESCENDENTE. Tiene su ongen en los niveles mas altos de'la organizacidn
"y desciende a los niveles medios y bajos. B riesgo mds imporiante de este tipo de
.~ comunicacién es el deterioro de informacién. Se emplea para trasmifir mensajes relativos

a- metas, estrategias v objetivos para la organizacién y sus departamentos. Algunos de los
" instrumentos utiizados para esta comunicacién son las circulares, las relaciones formales,
el panel informativo, revistas infernas, hojas lnformchvas hojas mformahvos, tablén de
) ‘anunaos, enfre oiras.

COMUNlCAClON EXTERNA. Conjunio de mensdjes emificdos por cudlquier organizacién
hacia sus diferentes piblicos externos, encaminados a mantenet o mejorar sus relaciones
con elios, a proyectar una imagen favorable ¢ a promover sus productos o servicios. La
comunicacién externa comprende las relacionss piblicos v la publicidad.

COMUNICACION HORIZONTAL. Es el flujo lateral de informacién que ocurre dentre de un
- nivel Jercxrqmcc entre elementos del mismo nivel. Es bésica para coordinar ochmdcdes de
la organizacién para el posterxor ok:qnce de meftas globailes.

COMUNICACION INTERNA. Achwdodes encqmmodcs para la creacidn y mon‘remmaen’ro
‘de buenas relaciones con'y em‘re sus-miembros a ftavés del uso de diferentes medios:de
comunlccmon que los mon’rengcn informodos intfegrados y moﬂvados para confribuir con
C sy 1rabajo al logro de objehvos organizacionales.

COMUNICACIéN ORGAN!ZACIONAL La comunicacidn comprends umcomem‘e a los
‘actores {emisor ¥ recepior), Idmbién intervienen ofros. factores muy imporantes como 1os
_ medios, los sopories #écnicos' y el contexfo cultural para ki “conformacién del proceso. -
‘Algunos aspectos en los gue incide la comunicacién de manera directa son: Clima
Jaboral, Incrementa el compromiso de los miembros para con su trabdjo, Mejora la
;cdhdod Favorece el aprendizdje, Estimula el frabdjo, ‘Asegura Ia ccmprenson de
'}prlondades y decisiones, Coniribuye a difundir laimagen de la organrzccnon

COMUNICAC@N ORGANIEAC ONAL Lc comunicacién organizacional es el conjunto de
‘mensdjes que se infercambian entre fos infegrantes de una organizacién y entre esta y su
.medio; Existen distinfos formas para la ransmisién de un mensaje que van desde - la
.comunicacién cara a-caro, hasia aguelia redlizada mediante la Infervencién de canales
‘como - memoranda, circulares, bolefines o revistas, tableros ‘'de avisos, manudles,
‘programas audiovisuales, sistemas computarizados, medios de comunicacion masiva, etc.
‘Es posible utillizar la comunicacién verbal y ne verbal, es decir, se pueden usar distintos
‘ :‘tengucjes suempre y cuando se cons’n‘ruyan como sistemas. de  simbolos  que implican
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cierto grado de significacién para los miembros. Los mensajes pueden ser frasmitidos a
través de los redes formales o .informales, dependiendo de del programa de

. comunicacién de cada organizacidn. Conjunio de actividades diigidas a activar los

flujos de mensajes que fluyen enke los miembros de lo organizacidén, o entre la
organizacién y su medios; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los
piblicos infernos y externos.

CORREQ ELECTRONICO: es usado para el envio de informacién en pequefias o grandes
canfidades para efectos de informar, por lo que generalmente se asocia a  diversas
formas escm‘cs e impresas de comunicacién como; cartas, avisos, crrculcres mernorandas
o mensajes persongales. Asimismo, se manfienen cierfas caracteristicas tanto en formato
como en contenido, cunque de manera virtual.

) CHAT mismo puede complementar lo comunicacién mterpersono} directa [cara a cara}
o mediafizada a través de un canal como el teléfono. A pesar del uso de un medio-
diferente. conserva- corocteristicas  bdsicas como  inmediatez,  realimentacion,
heterogeneidad ' )

" FOROS DE DISCUSION: estos son sitios congregacion de usuarios de la misma manera que

fo son los conferencias caracterizadas por los individuos con intereses comunes. En este
aspecto la inferaccién se encuentra - mediatizada pero conservando  algundas
. caracterisficas: como ‘envio vy recepcaon de infomacidon de manera inmediata,
reahmenfoc:lon mulhd»recmona[;dad

FUNCléN DE INNOVACION. La funcién de innovacién se enfiende desde dos perspectivas,
Jas Innovaciones de la organizacién que son odoptodos como resulfade de una decisién
orgomzcctonoi como podria serlo loa. creacién de un nuevo producto. Aungue la
empresa puede cambiar en algo su eshructura y hasta funcionamiento, no lo hacen los
_ personas’ que frabdjan en ella. Las innovaciones en ka organizacién son aguelias que
_fequieren un cambio en el comportamiento del individuo, como fa implementacién de un
_clrculo de- -calidad, pues ‘ademds de exigic un nuevo procedimienfo, requiere de un
. cambio en la mentdlidad y actitud de todos Jos miembros, es un proceso en el que
lintervieven los empleadosen la. toma de decisiones. En los.dos cases la comunicacién es
! un factor crucialya que ésta influye de manera definitiva sobre los combios intemos de la

Cd comumcqc:cn que permitan el adecuado funcionamiento 'y crecimiento.

: FUNCION DE MANTENIMIENTO: Es fodo aquelia informacién. que rechf ica al individuo su
- competifividad vy valor en el sistema social; se ocupa de recompensar y motivar al
personal parc: integrar-ias metas individudies o Ios objetivos organizacionales.

FUNCIéN DE PRODUCCION. Son aquelios mensc:]es relacionados con informacién para la
‘reclizacién del frabgjo: actividades. de capacitacion, orientacion, establecimienio de

~ objetivos, resolucién de. problemas, sugerencias. Efc. Implica cualquier acclén de

comunicacién relacionada directamente con lo organlzocxon y realizacién del vabcjo
central de la organizacion.

: FUNCIONES DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES .
¢ INTERCAMBIO DE ARCHIVOS: no solo archivos que confienen dalos sino lambién datos de
diversa indole como: programas, madsica, imdgenes, efc.

INTERNET (Extranet]: Con esta aproximacion, Internet permite extender el alcance que
cualquier compafifa tenga. La exfranet puede vincular a los vendedores con clientes,
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‘permifiéndoles tener una relacion mds cercana, feniendo un mayor acceso a ka

informacién referente o procesos comerciales.

INTRANET. Red privada con las mismas -heramientas de Intemet para compartir
informacion. Este término es wiilizado para describir la aplicacion de la macrowed pero a
nivel interno ... se frata de redes privadas de empresa que utilizan fisicamente Intermet y
la férmula del . hipertexto o hipermedia ~texto, iconos, grdficos, imégenas...— parc
comunicar los diferentes sedes y deparfamento sede una empresa entre si.." (Villafafie
Jusfo, Dirgccién de la comunicacion empresarial e institucional, Ediciones Gestidn 2000
2001} :

MENSAJERA INSTANTANEA es decir, mensajes relatfivos a ciertos. temas vy dirigidos o un

) grupo especifico. Por ejemplo: los mensgjes que llegan a los e-mail previamente
. determinados cuando un usuaric. conirata una cuenta de comes y decide los temas de
“irferés. Esta faceta de o comunicacion en Internet puede estar muy ligada a acciones

de promociény publ%cidod ‘

NIVELES DE COMUNICACION: Comumcac;on Interpersonal, Comunicacién Masiva,

Comumccdon Grupal

.PROCESO Se en‘nende por procesa ol conjunto ordenado de efapos y pasos con

caracteristicas de accidén concatengda, dindmica y progreswc que concluye con la
obtencién de un resulicdo. Extranet: Con esta aproximacion, internet permite extender el
olccmce que cualquier compafia fenga. La exiranet puede vincular ¢ los vendedores
con ‘clentes, permitiéndoles tener una relacién mdés cercang, ?emenda un MAyor acceso
ala mformamon referente a procesos comercacnles

PUBLICiDAD INSTITUCIONAL. Es el conjunto de mensajes emitidos a fravés de diferentes

medios de ‘comunicacién masiva que ‘persiguen  evocar en el publ'co und 1magen
favorcxble de la orgamzccron Se considera enfonces como un ms‘rrumen?o de las

o reloc:ones pubhcas

PROCESO., Con]umo Ordenado de etapas y pasos con caracterisficas de accidén con
caracteristicas de accién concatenada, dindmica y qgreswc, dindmica y progresiva que

: conciuye con la obtencidn de resultado.

ASOCIAClONES COMPARTIDAS. COF‘.]UHTO de referem‘es comunes con significaciones

. similares paraun grupo

" PUBLICIDAD. Es el comunto de mensajes emifidos a fravés de diferentes medios de
comumcacsén masiva que buscan promover o incrementar [a venta de los productos o

servicios de'la organizqcsén

: REDES DE COMUNICACION. La comunicacién en los diferentes grupos de frc:bojo se llevo

¢ cabo a fraves de redes de comunicacion. Cada red tiene un determinado ndmero de
componenfes, un deferminado conjunto de canales disponibles para que circule fa
unformccczon y una estructura concreta. Bl proposito del andlisis de los.redes es conocer los

~efecfos que la comumcoclon. y especiiicamente un mensaje tiens sobre los desfinatarios.

‘ REDES DE COMUN!CAOON La red de comunicacién se refiere o quién se comunica con

quién, ccmo consecuencia de {a accesibiidad ds un canal de comunicacién o a causa

S de lo lxber‘rcd percibida la ufilizar los medios de . comunicacién dispeonibles. La
‘comunicacién es Un proceso central en los relaciones de grupo. H fiujo de interaccién
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entre los miembros determina la eficacia del mismo v la safisfaccidn de los miembros;
cuando los grupos forman parte de organizaciones mayores, los procesos de grupo no
detenminan por completo los modelos de comunicacidn, son los modelos fijos los que
determinan. la comunicacién de grupo y sus resultados (Ferndndez Collado, La
comunicacion humana: 88-89)

RELACIONES PUBLICAS. Conjunio de actividades y programas de comunicacién
efectuados por cualquier organizacidn para crear y mantener kas buenas relaciones con
sus diferentes pUblicos externos y para proyectar ante ellos una imagen favorable.

SIMIO EN INTERNET: complemente diversos medios de comunicacion dedicados a
proporcionar informacion tales como: periddicos, revistas, folletos, gacetas, comunicados,
cartas, radio; television, anuncios espedaculores publicidad impresa y audiovisual.
Bdsicamente estas formas de comunicacidn e informacién conservan las caracteristicas
fradicionales  sdlo que un nivel virtual. No tienen lugar y espacio en la realidad pero

pueden Qccederse a ellas por medio de la computadora v la conexidén ¢ fa red

TELEFONIA IP: smnlor al servicio de felefonia tradicional pero con algunas curacferlshcos
que otorgan ciertas ventajas como imagen en movimiento y sonido.

TRANSFERENCIA. DE FICHEROS: esto se encuentra mds relacionado con el envio de
canfidades mds o menos considerables de informacién relativa a temas diversos.

CONVERGENCIA TECNOLOGICA: téfmino que se refiere a la sustitucién de canales que
han operado en el pasado de manera diferenciada (feléfono, fax, radio, televisidn, etc.)
por una sola tecnologia. Elmdés claro exponente de este tipo de tecnologia es Internet.

COMUNICACION INTERMEDIA En este punto, debe aclararse el hecho de que los externos
a la organizacion pueden clasificarse en distintos pUblicos los cual significaria un disefio de
mensajes especializados. Por. este. motivo, algunos estudiosos de la comunicacion
detemminan una clasificacién mds: Ycomunicacion intermedia™ para referirse a los mensaje
enviados sectores externos, pero que guardan una direccién directa con la organizacién
como proveedores, sindicatos, accionistas, politicos, étc.

COMUNICACION INERPERSONAL. La comunicacién interpersonal fiene lugar al realizarse
el intercambio. de informacién cara a cara. Generalmente posee las siguientes
caracteristicas: fa participacion perceptual de dos o mas personas fisicamente préximas;
permanéente interdependencia pues cada -participante: proporciona sefiales como
respuesta directa a las dadas por el otro u otros integrantes del-procese interpersonal;
interaccién- e  intercambio de mensajes donde -los participantes se ofrecen
recnprocamenfe que se fransmiten & interpretan segin lo deseado; interacciéon cara a
cara-€n donde;se‘ puede.recurir a fodos los senfidos y confrontarse reciprocamente en
forma; finalmente, un contfextd interpersonal.

‘COMUNICA‘CIC')N GRUPAL O INTERMEDIA En esta el grupo receptor es poco numeroso y es
.conocido por el emisor; €l auditorio suele ser mas 0 menos heterogéneo y el mensdje se
trasmite con rapidez vy llega a la mayoria con {a misma velocidad.

-COMUNICACION - MASIVA. Se enliende por comunicacidn masiva a la difusidn de
informacién a un amplio grupo de receptores cuya parficularidad es la heterogeneidad.
Este tipo de comunicacién se caracteriza por el uso de medios o canales elecirdnicos a
través de Ios. cudles se hace posible la recepcidn inmediata del mensaje; asimismo se
vale de canales impresos. Como su nombre lo indica, el término ‘masiva’ se refiere a un
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ctmulo extenso, en este caso, de receptores quienes son el blanco del emisor y cuya
flecha es el mensaje.

ESTRATEGIA. Principios fundamentales que orientan un proceso para alcanzar los objetivos

a los que se pretende llegar. Puede incluir un complejo disefio y contemplarse a corie,
- mediano v largo plazo.

ESTRUCTURA. -Relacién de varias funciones o actividades dentro de .una organizacion;
forma en qgue se ordenan’ la distintas unidades, las diferentes partes de un fodo donde
siempre guardan una relacidon entre si.

IMAGEN CORPORATIVA, Resuliado neto de la intefaccién de las experiencias, creencias,
. serfimiento. e informacion gue fiene el plblico respecto a una empresa, institucién u
‘ organizacién representativa.

IDENTIDAD CORPORATIVA, Personchdad que identifica y diferencia a una organizacion. Es
un sistema de signos visibles y conceptuales que tienen por objeto - distinguir, recordar y
memorizar expresados en un conjunto de rqsgos parficulares. Se integra por la rasgos
fisicos " (incorporacion de elementos como iconos, formas,. colores representados en
marcas, logotipos, sefializaciones etc.) y rasgos. culturales (es ka personalidad cultural de ta
organizacién integrada por el conjunto de ideas, pensamientos, costumbres, creencias,
. vdlores v comportamientos).

" IDENTIDAD VISUAL. Componente de la identidad corporativa que comprende todos los
. -elementos flsicos y. visudles que giran en torno a una organizacidén y creados por ésta
i ‘misma.con la finalidad de ser distinguida por sus pUblicos. Esta se materializa-en elementos
| como: marca, logofipo, nombre comunicotivo, siglas, etc., aplicados a documenio,
! medios de: comunicacidn . corporativos, publicidad,  acciones de mercc:dofecnlc:
‘ senollzauon entre otros.
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Nueva marcacién de extensiones internas -

A través de este medin s Jes comunica gue a pamr del priximo sdbade 7 de mayo
cammaré fa marcael&n de fas extensiones internas en las sigu entes ublcaciones:

* Santa Fe \' * Cenifo de acopio ~ Profeie
“Chaputtepes « Estadio Azteca * Radidpofis
- S Angel « UCR's Estadio Azteca « Telesistema Mexicano

Para que esta Informacién sea de mayor utifidad, te sugerimos Imprimir ol
archivo anexo ¥ 10 cologques cerca de tu aparate telefinico.

niip:Melevisa netthasetsifvisos Comunicadas/ipian_ de_inarcacitnds

|, wapokramrs |

1 thenes perstrsl 3 ty cargh, por fEvor impime- mt tnf@rmarlv’:ln W Lompdirteta con
fab personas g w0 fusnted] éon pOauipD U8 compuln en o sresd de trabain.
= 8 g tdio W enuipo dgne estar Emhararjiz
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: 2o
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Aviso a los particlpantes de la Caja de Ahorro, con
© aportaciones variables

Conforme 5 1o dispuesto en 133 Reglas de Operacidn de 1a Caja e Ahaorro, se
hace dge! conoeimiento & los emplearias particibantes. las fechas para & retiro de
sportaciones variables.

Los participentes podrén retirar total o parcialmente las aportaciones
varisties a mag tardar el guinto dia habil de, febrero, mayn, agosio y noviembre
de cada afio calendario, Parg 1o cual deberén presentar solicitud de retira, curarts
ta segunda y tercera semana de enero, abril, julio y octubre del afio respectivo.

Por la anterior, los empleados que decidan refirar total o partiatmente Jas
aportaciones variahles, deherén acudir @ mas tardar el 29 de abril proximn g los
Méduins e Recurss? Humanos o las Areas Administrativas de su localidad, para
firmrar la su!lclfud correspondiente. - '
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Kierre contable de abril 2005

Por este medio se tes informa que el cierre contable de los
almacenes gensrales de Brupo Televisa correspondiente a
abril, se llevard a cabo el lunes 26 del pressnte mes a las
13:00 horas.

Cuslguier material de stock solicitado g relirado de
almacenes generales después de la fecha indicada y hora
antes mencionada, serd aplicado al mes contable proximo.

Atentamente,

Lic. Mauricio NOhez de la Pefia,

Cogrdinador Corporativo de Almacehas,

i
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