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rnlroducción 

INTRODUCCiÓN 

la importancia del estudio de las tecnologías de información y comunicación, 
como la Internet, radica en la actualidad y oportunidad del tema. El propósito no es 
enaltecer las cualidades ni tampoco hacer una crítica 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 medio para 
la mejora de la comunicación en las organizaciones. 

a uso de tecnologías de comunicación e información es un tema que cobra 
relevancia por .la . sifuación actual, una sociedad dinámica por el constante flujo de 
energía (información) proveniente de las interacciones del individuo, tanto interpersonales 
como. mediáticas; estas últimas, con posibíJidades de modíficar las capacidades para el 
envío y recepción. A lo largo de la historia, las sociedades han. enfrentado diversas 
situaciones plosmadas principalmente por medios como prensa, cine. radio· y televisión. 
las cuales han sustentado formas· de. comunicación basadas en lenguajes sígnicos, 
visuales, audftivos y ~:lUdiovisuales respectivamente. Internet, ha inco(pOrado todos estos 
lenguajes, sea por separado o en combinación lo cual, aunodo a las características 
propias. del medio y las . necesidades de comunicación del individuo ha llevado a 
modificar las formas de interacción, así como la manera de crear y transmitir información. 

Hoy, podría pensarse que vivimos en la era. de la "sociedad de la información" 
como consecuencia del valor que ha adquirido la información en todo proceso de 
gestión gubernamental, institucional o empresarial, resultado de una revolución digital a 
gran nivel. Este cambio, gestado en los últimos años, comprende un rápido. desarrollo de 
nuevas tecnologías, conceptos innovadores, estructuras y oportunidades de gestionar la 
comunicación no encontexro de supremada, sino de flexibifidad y participación. 

la red .se ha incorporado en Ja sociedad moderna como un espacio favorable 
para apropiar y diseminar ideas. comportamientos, conductas, acciones cotidianas que 
necesariamente implican, aspectos .culturales, rasgos económicos, planteamientos 
políticOS y formas de reorganización social. La adquisición de ciertos valores y ejecución 
de nuevas conductas manifestadas en regiones especfficas. con frecuencia son resultado 
de la apertura a un medi.o que rebasa fronteras, mientras las particularidades también son 
o pueden sérexpandidasa lo largo y ancho del planeta. Todo esto como consecuencia 
del alto grado de penetración que I.a tecnología tiene en las sociedades, pero sobre 
todo, en aquellas con las posibifidades necesarias de aCCeSO al soporte técnico; esto 
significa. la inminente integración a latelaraña de información. 

De esta manéra, el acceso o no acceso al medio, está abriendo la brecha entre 
quienes poseen los recursos técnicos y los que no; esto significa la diferencia entre quienes 
tienen información para actuar y quienes no. convirtiendo así dicha energía en recurso 
indispensable .en cualqUier ámbito donde se desenvuelva el individuo. 

Dicha penelración se origina de las células más pequeñas del sistema social, los 
individuos que incorporan artefactos provenientes de su entorno para la ejecución de 
acciones cotidianas que repercuten en las manatas como se ejecutan los procesos de 
comunicación. 

Lo anteríor es resultado de dos aspectos fundamentales. como consecuencia 
directa del uso de tecnologías de información como Internet: 1) la inmensa cantidad de 
datos a los que se tiene acceso con .el medio y 2) las posibilidades de interacción que 
ofrece entre los individuos. 
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y es aquí donde se encuentra mi motivo principal, la labor del comunicólogo 
como la persona indicada para proponer nuevos usos y apHcaciones de nuevos canales, 
de crear redes de comunicación multidireccional coherentes para la sociedad moderna 
que respondan a necesidades grupales e intergrupales. Esto bajo la concepción del 
término comunicación como la interacción y puesta en común de información, ademós 
de ser entendida como una acciÓn abierta, clara y oportuna. 

la importancia del papel tanto de los medios de información masiva como de las 
Tecnologías en Información y Comunicación como Internet en las sociedades de la 
información, es que a través de ellas, cualquier miembro. perteneciente a cualquier 
organización, obtienen información que los coloca en la "participación" y por ende, en la 
dinámica estructural y organizativa. 

El avance tecnológico en materia de información y comunicación, es la 
confirmación más pura de la necesidad comunicativa del ser humano. Desde tiempos 
remotos, el hombre como ser social ha buscado formas de expresar necesidades (físicas 

. o emocionales) para el alcance de Objetivos; lo cual se logrÓ en primera instancia con el 
lenguaje y a partir de entonces, se han desembocado las más complejas con ayuda del 
avance tecnológico. la. evolución de las formas y canales de comunicación se ha ido 
adecuando a través. del tiempo de acuerdo a necesidades personales, grupales e 
intergrupales:es decir, los canates para la comunicación han servido como extensiones 
de las posibiDdades humarías comunicativas. 

la ciencia y la tecnología son propias únicamente del ser humano, razón por la 
que su esrudiosehace indispensable. Es el hombre quien los ha originadO y quien decide 
el uso que deberó darles. Por tal motivo los avánces tecnológicos han cobrado primordial 
importancia en todo lugar donde este presente el hombre y las orga.niza.ciones no son la 
excepción. 

la adecuada gestión de la comunicación es vital en toda organización porque es 
la que establece las bases para la consecuciÓn de fines previamente definidos, al mismo 
tiempo que proporciona cohesión entre los individuos. En este sentido, la comunicación 
organizacionales la. gestión de los procesos de comunicación que se originan entorno a 
una organización para. el alca.nce del Objetivo estratégico,y de a.híderiva. la. importancia. 
de su estudio. 

la tecnología. ha impa.ctado en todos los ámbitos del sistema socia.l, en cada. uno 
de los subsistemas que lo componen e incluso, cuando la. tecnología no penetra ciertos 
sectores; su .presencia o ausencia provoca un efecto porque modifica las prácticas 
comunes. Independientemente de los rubros que trastoca, no son permeados en su 
totalidad, sin embargo, la ausencia de la misma otorga la diferencia ante aquellos que 
las tienen. 

la sociedad se íntegra por organizadones de diversa· índole encargadas de 
cumplir funciones sociales de acuerdo a necesidades existentes, por lo cual la tecnOlogía 
al impactar en una sociedad, lo hace depñmera instancia a través de las organizaciones. 
Internet se ha incorporado al sistema social, en primera instancia, a través del ámbito 
educativo, pasando por el comercial y culminando en el cotidiano. 

En términos generales, la presencia de las tecnOlogías en información y 
comunicación y particularmente Internet ha oñginado vital relevancia a la información 
como energía vital de dicho artefacto. En el caso de las organizaciones, se convierte en 
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uno de los recursos vitales para su proceder, el indispensable para la toma estratégica de 
decisiones. 

Lo información es recurso indispensable del cual se nutre la organización. dicho 
energía provine del dinamismo de ésta última, pero también de su entorno. Con lo 
llegada de Internet ha adquiñdo mayor movilidad, pues se genera y distñbuyea ritmos 
inimaginables. razón por la que. instituciones, empresas y organismos representativos han 
hecho uso del medio para crear y contrarrestar efectos producto de la interacción entre 
los individuos que las integran así como con su entorno. 

Hoy sabemos que Internet es un medio que ha sido apropiado y contemplado por 
una parte importante de lo sociedad para las prácticas más comunes y cotidianas hasta 
para el disel'io de complejos sistemas de comunicación e información. 

El estudio de la comunicación en las organizaciones es vital porque se encargará 
de enfocar todas las acciones comunicativas (internas, intermedias y externas) al 
alcance de fines previstos. para lo cual resultan indispensables las relaciones humanas, así 
como el uso de. medios de comunicación. sea a través de medios tradicionales o 
mediante el uso de nuevos canales de interacción, persuasión y comunicación como lo 
es Internet. de tal manera que éste sea incorporado de la manero más óptima y eficaz 01 
proceso.de comunicación organizacional; 

Para esto es necesario, plantear las pautas de cambi.o en la comunicación 
organizacional que se han sucedido a partir del uso de tecnOlogías en comunicación e 
información y en función de ello identificar cambios o elementos con indicios de 
adecuación de los procesos comunicativos en el ámbito organizacional; reconocer los 
procesos comunicativos que. puedan ser optimizados con el uso de la Internet y 
finalmente: proponer un modelo general para la implementación de la Internet de tal 
manera que optimice los procesos de comunicación. 

Pues si un cambio en los medios de información conUeva a un cambio en los 
procesos de comunicación. eso significa que, al incorporarse lo Internet en las 
organizaciones, elprbceso de comunicación tradicional se verá transformado. 

Si incorporamos tecnologías tales como la Internet a las empresas. se ejecutará de 
manera natural un cambio en los procesos de comunicación tanto interna como externa. 
Sabemos que la inCOrPoración de un elemento nuevo para la organización provoca un 
cambio, pero es importante saber cuáles ese cambio y cómo puede ser aprovechado 
por los empresas en beneficiode la comunicación. 

La incorporación de Internet como medio de comunicación de las empresas 
requiere de la adecuación en los procesos de comunicación tanto interna como externa, 
es decir. un cambio en la gestión de la comuniCación. 

Por lo tanto. la introducción de un elemento nuevo al proceso de comunicación, 
impHca un cambio. una modificación o adec;uación en el modelo tradicional de 
comunicación. El proceso de comunicación organizacional puede ser expHcado a partir 
de la red de las relaciones interdependientesentre individuos pertenecientes a un sistema 
social. cuya interactividad se ejerce a .través de medios inferpersonaJes además. de la 
inminente presencia de la tecnología en las sociedades modernas, en los diferentes 
ámbitos en Jos que interviene el individuo. 
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La comunicación como elemento innato al hombre se refleja sobre todas y cada 
una de las acciones que realiza, está en todas portes; por otro lado, el individuo se 
desenvuelve dentro de un espacio a través de los organizaciones para la vida en 
sociedad, es decir, se desarrolla e un sistema social donde ejerce todo tipo de 
interacciones. 

El estudio de la comunicación en las organizaciones contribuye a lograr equilibrio 
en el sistema social. a lograr el cumpDmienfo de los propósitos que. las organizaciones 
tienen como resultado de tas necesidadesreflejadas en el entorno. 

Por tal motivo, en el primer capítulo introduciré la temática mediante una exposición 
acerca de Ia(sl Tecnologfa(s} de Comunicación e Información (TIC), $U incidencia en la 
comunicación humana y en los procesos tradicionales, loS usos y aplicaciones actuales así 
como los puntos de convergencia con la comunícaciónorganizacional. 

En el segundo capítulo analizaré el papel de la Intemet en la gestión de la 
comunicación organizacional enten<;lida como proceso; para esto será necesario retomar 
un concepto de esta materia, así como de la acción de gestionar. También, será 
necesario explicar el papel de la comunicación así como la importancia de la gestión de 
la misma para el cumplimiento de objetivos de la organización. 

En eltercer capitulo, a partir de la construcción de los primeros dos capítUlOS retomaré el 
concepto de comunicación como el proceso bílateral, pero también, como un proceso 
enfocado para la consecución de los propósitos preestablecidos. De tal manera, 
plantearé una visión de la comunicación estratégica con el uso del medió de 
comunicación e información que nos ocupa: Internet. De esta manera será pOSible 
establecer un modelo .del proceso de comunicación en las organizociones con el fin de 
optimizar las redes y flujos de información. 
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CAPITULO 1: TECNOlOGíAS DE1NFORMACIÓN y COMUNICACiÓN: INTERNET 

El presente capítulo pretende introducir la temática mediante una exposición breve 
acerca de la(s) Tecnología(s) de Comunicación e Información (TIC], su incidencia en la 
comunicación humana y en los procesos tradicionales, los usos y aplicaciones actuales osi 
como los puntos de convergencia con la comunicación organizacional. 

Asimismo, se busca romper con viejos estigmas que minimizan o engrandecen el valor 
y los usos de las TIC ante el fenómeno de acelerado crecimiento. Es nec;:esario destacar la 
importancia de. las tecnologíos como herramienta. cuyo uso es decidido únicamente, por 
el hombre. 

Debido a que Intemet es parte fundamental de las TIC, resulta imprescindible la 
expRcaci6n del fenómeno mediante una perspectiva tecnológica, aunque ésta no sea el 
obletivo principal del presente estudio •. No obstante. se debe evitar perder de vista el 
contexto tecnológicO para la comprensión de la transformación de los procesos de 
comunicación aunados al desarrollo tecnológico (primera, segunda y tercera revolución 
tecnológica}. Es precisamente la tercera revolución tecnol6gica donde se ubica la 
tecnología de información y comunicación cuyo principal exponente es Internet. 

La revisión de las Tecnologías de Información y Comunicación,se rea6zará a partir del 
reconocimiento de la importancia que éstas tienen. para la organización en los dos 
sentidos que implica este término: la acción de organizar y la organización como 
conglomerado de indlviduosque unen sus esfuerzos para la búsqueda de un fin. De la 
misma manera será preciso destacar su papel dentro de las organizaciones, para 
posteriormente. proponer el uso óptimo para una comunicación clara, abierta. oportuna 
y propicia, tanto interna como externamente. 

1.1. TECNOLOGíA YTECNOLOGíAS DE INFORMACiÓN Y COMUNICACiÓN 

Para el desarrono del presente capítulo es conveniente empezar por definir el término 
tecnología; en este sentido, Joseph A. Utterer define la tecnología" ... c.omo el saber hacer 
algo..."1.Esta definición. a pesar de ser muy generaL sirve como referencia para entender 
a la tecnOlogía c:omovariable de un sistema que penetro todos los ámbitos en los cuales 
interviene el individuo. pues en todos ellos surgennecesidqdes que van desde la básicas o 
primarias hasta las .creadas a partir de la diversidad de estímulos circundantes en el 
entorno. De manera más técnica •. András November. define el concepto como ..... la 
aplicación sistemática de los conocimientos científicos a tarea. productivas y operativas ... 
la tecnología es la mateñalizaciónde los conocimientos científicos en la producción 
industrial•.."2• Por lo tanto. es la aplicación práctica de la ciencia, cuyo rumbo se perfila 
hacia la· acumulación de experiencia y de conocimiento. lo cual da paso; al surgimiento 
de una nueva carencia yal disef'io de una nueva aplicación. Como animal racional, el 
hombre permanece en la búsqueda constante del beneficio a través de la satisfacción 
de sus necesidades. esta es razón la que ata la concepción de tecnología a la de 
hom.bre. 

Ambas concepciones del término nos conducen a considerar la tecnología como la 
aplicación de recursos, principalmente materiales y de conocimiento a la resolución de 
prOblemas o necesidades a fin de crear. en la medida de lo posible. las condiciones 
óptimas en "n" diversidad de situaciones. 

1 Ullerer Joseph; AnálisIs de las organizaciones. Ed. L1musa. México, 1991. Pélg. 27 

2 November AndréJs. Nuevas tecnologías 'f trasformaciones socioecon6mlcas. Ed. EPALA. Espafia. 1991. Pág.18 
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Este concepto puede tener tres perspectivas: "•.•en relación con la ciencia, con la 
técnica y con la sociedad ..... 3 • En la pñmera de ellas la tecnología es concebida como la 
aplicación sistemático de los conocimientos cientfficos en actividades económicas, es 
decir, la mejora de la producción por la incorporación de nueva maquinaria y 

. herramientas de trabajo; la segunda se percibe como implementación de distintas 
técnicas conjugadas para la obtención eficiente y eficaz del producto final (out put), es 
decir, como la convergencia Propicia4 de técnicas y métodos dé producción así como la 
organización del trabajo; y la tercera, como resultado de las necesidadés del hombre a 
partir de la puesta en contacto con su medio (incluidos elementos naturales, condiciones 
sociales, antecedentes tecnológicos, etc.). 

De los párrafOS anteriores. se pueden identificar los siguientes elementos como 
constitutivos del la definición de tecnología: 

La tecnología es el punto de encuentro entre las necesidades humanas y el 
conocimiento 
Es resultado de la actividad humana 
Mateñaliza los conocimientos científicos a través de la aplicOCión práctica 
Comprende una estrategia (Ueva implícito un conjunto de procedimientos y 
técnicas) 
Impfica un proceso acumulativo de aprendizaje a través de Jo expeñencia el cual 
Yeva a la transformación 
Conlleva a lailinovación tecnológica 
Es un proceso cíclico 
Integra dos clases .de elementos: 1 ) los mateñales como máqvinas y equipos, 2} los 
intangibles relacionados con la estrategia como: la organización, el saber que 
hacer, conocimientos, el manejo y aprovechamiento de la información y los flujos 
de información. . 

La tecnología como. materiaflzación de los conocimientos científicos es una de las 
caracfe(lStlcas principales del hombre comoser social por naturaleza " ... laTecnolog(a en 
sí, es una de las capacidades más distintivas y signfficativas del hombre ..... 5 debido a la 
permanente exigencia de transformar su medio para la salisfocción de necesidades 
determinadas tanto fisiológicamente como por la puesta en contacto con la vida social. 
Por ejemplo: los peligros de la prehistoria obligaron a hombre a crear múltiples artefados 
poro la supervivencia, lugares de refugio poro sobrellevar inclemencias del clima, formas 
de comunicación y de preservar el conocimiento; así, una vez satisfechas las necesidades 
primañas surgieron nLlevas necesidades no primordiales para la vida, pero si para el 
desenvolvimiento en el entorno como lo ha sido la aplicación en el ámbito productivo, 
pero sobre todo de comunicación. Desde épocas remotas, ha· sido una de las 
necesidadesinnafas al individuo y la búsqueda constate para la satisfacción de las 
mismas es pérmanente; ,esto debido a la característica fundamental del hombre: su 
sociabilidad dada a través de dicho elemento. De ésta manera; tos necesidades se 
convierten en propósitos a cumplir y son al mismo tiempo, origen de la organizaciones y 
razón de la comunicación entre los individuos. 

A través de éstos elementos [sociedad, conocimiento y tecnologíal, fluyen 
problemas o exigencíasprovenientes del lado humano y cuya respuesto sé empieza a 

'!bid. p.17 
• El término propicio se refiere el las condiciones óptimas para el desarroRo benéfico y ventajoso del proceso. 

s Krarizberg MeMn. Tecnología y Cultura, Ed. Gustavo Glli, España. 1978. Pág.8 
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confabular en posibles soluciones provenientes de apDcaciones científicas; la 
realimentación entre ambos elementos es un proceso innato y COnStante. 

TECNOLOGÍA 

CONOCIMIENTO 

Esquema del autor dls.eñado a partir de la expRcadón de tecnología dada en el aparlado1.1. 
Figura 1. Sociedad, Conocimiento y Tecnologia. Por su carácter social. la fecnologla puede explcor;e 

como enlClCEl permanente entre la actividad humana y el conocimiento clentffico. 

A pesar de ser un elemento en boga de las sociedades actuales. la tecnología es un 
factor omnipresente en todas las épocas. eras y edades de la humanidad, desde la 
aparición misma dél hambre y de la creación de herromientas para su supervivencia. El 
conjunto de conocimientos se ha materializado a la par del desarrollo humano y se ha 
modificado como un· proceso social permanente. 

Por lo tanto, la tecnología puede ser considerada un proceso delco presente en 
distintos ámbitos de la vida cotidiana, cuya característica principal es dar paso a la 
búsqueda de· nuevOs conocimientos para su aplicación a. partir del surgimiento de 
"nuevasnecesidades"6 que deberán ser satisfechas por tecnologías innovadas, este 
proceso es denominado innovación tecnológica. 

Para el proceso de adelanto y/o perfeccionamiento de la tecnología resulta 
necesaria la actividad de investigación y desarrollo (1 + D) para lo. cual se requiere: 

• Existenclade un problema o necesidod 
• Sensibilidad para detectar estímulos provenientes del entorno 
• PerSpectiva Integral para la creación del enlace problema (necesidad­

conoc:;lmiento] 
• Una mentalidad imaginativa poro· aplicaciones en pro de una resolución 
• Visión económica con la finalidad de que dicha apficación sea rentable 
• Una red de productore~ y usuariosque comuniquen sus experiencias 

Para Manuel Castells ningún avanCe tecnológico o innovación se presenta de 
manera aislada~ pues responde direc:tamenteal entorno económico,. polftico, social y 
cultural de. lo . soc:ieda<.j donde se gesta. Esto porque a partir de lo ello se definen las 
pautas deccimbio, pues se reconocen y delimitan los problemas técnicos. 
comunicacionales y organizocionales. 

La tecnología no puede explicarse .sin la innovación tecnológica, pues esta última es 
resultado de un proceso de maduración de la pnmera. Su introducción a la vida cotidiana 

• "nuevas necesidades" consideradas como creadas por ser resultado de estímulos extemos. las necesidades 
b6sk:as del ser humano se plantean en la Pirámide de Maslow. 
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conlleva a un periodo de adaptación y readaptación; donde la transformación 
dependerá en gran medida de los cambios en las necesidades iniciales. 

Por lo tanto, al constituirse la tecnología como un proceso cícflco, inseparable del ser 
humano, se convierte e un subsistema del sistema social. el cual se mantiene de 
modificaciones graduales ala tecnología clave? dada por la interrelación o 
convergencia tecnológica, inserta en diferentes transiciones (como la tecnología 
industrial. originada con la máqUina de vapor, la eléctrica por la generación y envío de 
energía y la informática por la microelectrónica). 

las diferentes transiciones tecnológicas se identifican a lo largo de la historia por 
revolucionese, Aunque el presente estudio no se ocupa de éstas considero necesaria una 
breve explicación con el fin de entender los cambios estructurales del sistema social 
gestados a partir de la implementación de nuevos artefactos, pues éstos plasman el 
rumbo organizacional de la sociedad. 

Históricamente se distinguen dos revoluciones tecnológicas: la primera de ellas se 
caracteriza por la ap6cación de conocimientos científicos a la industria y se materializó 
en nuevas. tecnologías como la imprenta. la máquina de vapor, nuevos procesos en la 
metalurgia, etc.; en generaL se identifica por la sustitución de. herramientas por máquinas. 
la segunda de ellds ocurrió cien años después y se distingue por el desarrollo de la 
electricidad, el mofar de combustión intema, la química basada en la ciencia, la 
fundición de acero efICiente y el comienzo de las tecnologías de la comunicación. Ambas 
revoh,Jciones son id~ntificadastamblén por Alvin Toffler y llamadas la "Primera Ola" 
(conjunto de tecnOlogías industriales] y la "Segunda Ola" (tecnologías cuya base es la 
electrónica como TV y Radio). 

Cada transición se determina. por la aparición de tecnOlogía clave y sirve de base 
para las subsecuentes innovaciones tecnológicas. En el caso.oo la Primera .Revolución 
Industrial lo fue la máquina de vapor que posteriormente dio origen a múltiples 
mecanismos de fuerza motriz y de generador móvil, mientras que en la segunda lo fue la 
electricidad, pues gracias a la generación y distribución de la misma fue posible el 
desarrollo en los campos de la metalurgia, la química, la combustión interna,. y sobre todo, 
en el ámbito de la comunicación. 

A partir de estas denominaciones, teóricos de las tecnOlogías como Manuel Castells, 
Alvin Toffler, Tompson, entre otros, identifican una tercera revolución tecnológica basada 
en los microcircuitos ¡para Tofflerla "Tercera Ola"). Esta etapa se le conoce también 
como la Revolución de la TecnOlogía de la Información debido a que el cambio se gesta 
en las formas de generaCión/procesamiento/transmisión de la Información. 

PRIMERA REvOLUClON 
TEC.'lOLOOICA 

SEGUr-."DA REVOLUCiÓN 
TECNOLÓGICA 

TERCERA REVOLUciÓN 
TECNOLÓGICA 

MlCROELEé.1RÓNlCA 
TERCERA OLA 

INDUSTRIAL 
PRlMERAOLA 

ELEé.1RÓNICA 
SEGUNDA OLA 

Figura 2. Revoluciones Tecnológicos 

7 Para November las tecnologras clave se basan en grandes descubrimientos clenlfficos que aparecen en 
Intervalos regulares (la máquina de vapor, la energra eléctrica, la qufmica del petróleo, los dra!Ífos, los 
microprocesadores, etc) 
• CObe destacar la aplcaclón deltérmlno revolución [es) en el senlido de aparición repentina que modifica las 
pautas socioeconómicas y culluroles pre.establecldas lo cIJal impacta en el proceso de produccióny 
distribución, parlo tanto, de organización; da origen a nuevos productos, cambia lo distribución de lo riqueza y 
el poder. 
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Cabe destacar que la primera revolución y los artefactos surgidos con ella, tanto la 
imprenta como la máquina de vapor, trajeron consigo nueVas formas de organización de 
la sociedad; en primera instancia la idea de conservación cambia, las formas de creación 
y distribución de los mensajes también cambian. 

Aunque con la máqUina de vapor el cambio se vio reflejado de primera instancia en 
las pautas de organización {modos de producción, división del trabajo), finalmente la 
tecnología rebasa límites y penetra en los ámbitos más inimaginables. Los procesos 
contaban ya con un orden que concluía con la obtención de un fin, con el cumplimiento 
de un objetivo mediante el previo seguimiento de. una serie de pasos. Con el uso de 
tecnología. los ciclos se modifican y con ello, las perspectivas. La imprenta trajo consigo la 
idea reproducción .en serie, inimaginable para otras épocas; ante ésta nueva perspectiva, 
se materializaron nuevas formas de comunicación como la propagada, resultado de las 
nuevas pasibilidades que otorgó el medio. Las formas de producción apropiadas se 
convierten en modelo cultural de vida; los cambios en los medios de producción han 
repercutidO en la organización social. 

La segunda revolución fiene como elemento principal la electricidad, tanto su 
generación como su distribución. Asimismo surgen otros avances extraordinarios en la 
química, el acero, el motor de combustión interna, el telégrafo~ y la telefonía; ninguno de 
elfos pOdía haber sido posible sin la generación y distribución de la electricidad. 

Gran parte de estas tecnologías. repercutieron en mayor medida en las formas y 
procesos de comunicación al crear redes de interconexión el gran escala. Las tecnOlogías 
de la segunda ola abrieron nuevas posibmdades comunicativas, pues cambiaron 
totalmentela perspectiva de aquellos con la posibilidad de usarlas, pues por primera vez 
se redujeron las barreras de tiempo y espacio. 

Otras tecnologías de la segunda revolución fueron la radio y la televisión. Estos medios 
electrónicos, constituyeron y constituyen una importante herramienta de difusión de 
información. En Id segunda mitad del Siglo XX la energía fundamental de la revolución 
tecnológica fue la ~lectricidad como medio indfspensable para producir, distribuir y 
comunicar. La etapa se caracferiz;ó por ampliar las posibilidades de comunicación a gran 
escala, la difusión de informacióna enormes cantidades de receptores. y la desaparición 
fronteras geográficas ytemporoles; lo cual penetró en todos los subsistemas del sistema 
social y reconfiguró el tejido. 

La etapa denominada por Toffler como la ''Tercera Ola" es conocida también como 
la "Revolución de la recnologla de la Información"lo y cuyo nombre se asigna por las 

• El telégrafo eléctrlcolue ullli:zado de manera experimental en 1790 y utiUzado ampfiamente en 1837. 

10 los primeros avances de Jo ''Tercera Revolución Tecno!ógica" o de la "Revolución de la Tecnologkl de la 
información" que sirvieron de antecedente a esta era, se iniciaron desde la Segunda Guerra Mundial. la 
ptimera computadora es inVentada en 1946 en flladellla, pesaba 30 toneladas y Se construyó de metal con 
válvulas. El elemento· pnmordlal para el desarrollo de ésta era fue el transister ~••Jnvenfado en los laboratories 
8e1 de Murray Hill (New Je¡;ey} portres ffsicos Bordeen, Braftaln y Shockley (ganaderes delpremio novel por este 
descul:>rlmlento), hizo posible procesar los impulsos eléctñcos a un ñtmo más rápidO' en un modo binariO' de 
Interrupción y pase, con lo que Se peslbilitó la codiflcacl6n lógica y la comunicacl6n con máquinas y en1Te ellas 
denominames a estos dispositivos de procesamiento semiconductores y la gente comúnmente los llama 
chips ..... (CasteJIs Mal'lUeloc la sociedad Red. Vol.1, p.67) 
PostenolTnente, en 1957 fue coinventado el circuito IntegradO' per Jacl:: Kilby y 80b Noyce le cual ecasienó [a 
caída de precios de los semiconducteres y su producción se mult1plicó en gran medida. De la misma manera 
como cayó el. precio de los semlcol'lductores. el circuito integradO' sufrió el mismO' efecto en los años sesenta 
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profundas transformaciones en el campo de almacenamiento y transmisión de datos 
(información). Los principales campos de desarrollo de ésta era son: la microelectrónica, 
las computadoras y las telecomunicaciones. 

Estas tecnologías son producto de un periodo de profundas transformaciones desde 
el transistor. circuito integrado, semiconductores (Chips) y c.on ello la microcomputadora. 
Los siguientes años fueron dedicados al perfeccionamiento de la tecnología clave; las 
computadoras sufrieron cambios en hardware y se creo software que brindó posibifidades 
la interconexión de computadoras con ayuda de conmutadores. A partir de este paso, las 
innovaciones giraron en torno a lograr mayor eficiencia en la transmisión, lo cual significó 
el paso a la fibra óptica y.a la trasmisión por láser. La conjunción de fibra óptica y los 
avances en el conmutadorcrearbn el Modo de Transferencia AsincfÓnica y el Protocolo 
de Control de Transmisión/Protocolo de Interconexión indispensables para el desarrollo de 
Internet. 

Las tecnologías de la tercera revolución poseen la característica común de estar 
diseñadas para procesamiento, almacenamiento y transmisión de información, razón por 
la que se les ha llamado Tecnologías en Comunicación e Información. Éstas trajeron 
consigo la llamada "Era de la Información" caracterizada por el uso generalizado de 
Internet que se inició a principiOS de los años ochental1 • 

Al estar enfocada al procesamiento, almacenamiento y transmisión de información se 
genera un cambio profundo en el ejercicio de la comunicación e informatización en 

cuando el microprocesqdor fue Inventado por Ted 01. la aparición de dicho artefOcto significó la fOcilidod de 
procesar Información desdecuolqul!il1" porte. 
A partir de estos tecnologlas,los años slgulentes fueron ullllzados para SU perfeccionamiento ejemplo de. elo fue 
la reducción de tornaño del. microprocesador (computadoraJaunado al credmlento de la capacidad 
informática. la aparición poralel¡:¡ de tecnologlas propició la convergencia entre ellos. lo cual modificó y está 
modificando de manera permanente lospe¡:s;pectlvas del momento. 
Indudablemente I¡:¡ computddora es. la mah1z de todas las tecnologías de la Tercera Revolución; con el paso del 
tiempo, se· ha moclli¡;:ado· en hardware ¡característiCOs físicas), materiales de manufacturación, velocidad. 

· capacidad de memoria V capacidad de intercone;xión. Con rallegada del microprocesador en 1971 nació la 
posibilidad de .. colocar una computadora en un chip; en 1975 Ed: Roberls, un ingeniero cuya empresa se 
declcaba a la elaboración de calculadoras, creó una con capacidades de cálculo la cual servlna de base para 
el surgtmlento delmicrocomplitadoro comercializado" ¡Apple 1 V Apple 1Ij. Posteriormente en 1981,IBM lanza su 
Versión original de microcomputadora bajo el nombre de microcomputadara personallPc) pero debido a que 
no se basó en tecnología. pe!'!ionaJ sino en la desarroUada por otras fuentes paro dicha empresa, la aparlclón de 

· microcomputadoras sImilares no fuediflcll 
Asimismo, el softwore para las: computadoras surgió a mediados de losaf'\os setenta ante el auge de la era de 

los microcomputadoras; Paul Aten y ·1!iI1 Gates quienes abandonarqn sus estudiasen Harvard, fundaron 
MIcrosoft, empresa que posteliormenfe secónvertlría en dominadora del mercado de sistema operativo. 

, los avances posteriores el) la I1')lcroelectróníca y el software lograron Importantes progresos en I¡:¡ interconexión. 
· A parffr de la segund<;l mitad .105 años ochenta, las mlcrocomputadoras no se puede concebir de manera 

separada, pues actúan en ~edes. En 199Gla era del' ordenar cambió al pasar del procesamiento y 
olmdcenamientocentrallzado a I¡:¡ ulilización comparficl¡:¡ mediante un computadora interactivo lo cual no sólo 
c::.ambió .Ios sistemas tecnológicos del momento, sino I¡:¡s iliteracclones sociales '1 organizatlvas. 
la interconexión sólO; fue posible por la combinación de las tecnologías nodo [conmutadores yselectoresl de 

· rutas electrónicas) y p.osteriormente nuevos enlaces. (tecnologías de tronsmisi6nl.• cuya ronción consiste en crear 
, enlaces entre dos puntos diferentes, de esta manera. configurando macro redes: B primer conmutador para 

producción Industrial surge en. 1969 Y con el surgimiento del circuito Integrado fue posble su digitalización al 
mismo tiempo que aumenla ó su velocldad, potencia y lIeJ<ibtlldad. A parfir de esto, los avonces giraron en 
tomo a lograr mayor eficiendq en la transmisión, lo cual significo el paso a la flbró óptica y. I¡:¡ transmisión por 
IÓser. El aumento en la capacidad ge transmisión mediante la·uflrlZación de la fibraópflca en conjunción con los 
avances en el conmutador y selección de rutas arigínaron el Modo de Transferencia Asincrónlco (Asynchronous 

· lransfer Mode, ATM) y el Protocolo de Control de Transmisión/ Protocolo deinlerconexión [Transmisslon Control 
· Protocol Jlnterconectlon Protocol. Tep, IP) lecnologlas clave dellnlemet. 

11 A princlplosde los años ochenta Intemel se convierte en una red de dominio públco en Estados Unidos. 
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todos los ámbitos de la sociedad. El denominador común de ro tecnología de la "tercera 
ola" es la información, Internet es la herramienta con mayor capacidad para hacer uso 
de ella. Las· aplicaciones de. Intemet al proceso de comunicación organizacfonal 
dependen en gran medida de ésta como elemento básico de ambas variables; tanto 
para la red como para la comunicClción, la información r6suHa ser recurso jndispensable, 
la razón de ambos conceptos. 

En realidad. tanto la tecnología para la organizaclon administrativa como la 
tecnología para la producción se encuentran inmersas en un prpceso donde ambas se 
complementan a través de la realimentación ~ cuya línea divisoria es indefinible. Sin 
embargo, este no es el único ámbito donde la tecnología se ha incorporado a los 
procesos de comunicación gestados en cada uno de ellos, pero si en donde se incorporó 
primero y donde aún sigue generando diversas transformaciones. 

T Nuevas formas de 

E Producción 

C 
N 
O 
L 

Nuevas procesos de 
Comunicación 

O 
G 
I 
A 

Figura 3. Impaclo de Inlemel en los Organizaciones. 

No obstante, debo reiterar que dado las tecnologías de la tercera revolución, 
cualquiera de ellas, tienen como principal energía la informoción razón por la que se les 

ha .llamado Tecnologías de la Información y Comunicación; las cuales están produciendo 

cambios eh lodos los ámbitos organizativos de la sociedad.· Asimismo. como la 


. información es también la energía vital de la comunicación se generan cambios en 

procesos comunicativos de diversa índole; Por lb tanto. la utírlzación de estos artefactos ha 

transformado la concepción de la información así corno su valor en .10 sociedad actual. 

1.1. l. LAS TIC Y LA SOCIEDAD DE LA INFORMACiÓN: INTERNET 

Por una parte, el concepto de Tecnologías de Información y Comunicación (TIC], es 
concebido como I~ ...un conjunto ampHo de técnicas de diverso grado de complejidad y 
de desarrollo reciente. en su mayor parte basadas en la electrónica. dedicadas a la 
capfun:l. procesamiento. almacenamiento y trasmisión de loinformación."12. En una 
concepción técnica como 1.0 anterior. el término de Tecnologías de la·lnformación es 
utilizado para referirse a la producción, procesamiento, almacenamiento. transmisión y 
reproducción de· la .inforrnoción. No obstante debemos señalar la perspectiva 
comunicativa la cual puede considerarse como un sistema de medios de comunicación 
omnipresentes. interconectados y diversificados que pueden operar indistintamente por 
diversos canales y de manera simultánea y que originan una nueva realidad espacio­
temporaL el.ciberespocio. 

La Segunda Revolución Tecnológica se caracterizó también por la apañci6n de 
instrumentos que facilitaron· el proceso de comunicación e información estuvieron 

12. Rola Joseph, Tecnologfa y Comunicación. UAM. 1986. Méldco p. 9 
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representadas por el teléfono, el telégrafo, conmutadores, la televisión, la radio, etc; los 
cuales fueron resultado de la tecnología base del periodo: la electricidad. Pese a la 
importancia que tiene esta era por otorgar una gran apertura a la comunicación al 
eliminar las barreras de espacio-tiempo (con el teléfono y el telégrafo], hasta 
posteriormente convertirla en masiva [con el surgimiento de la televisión y la radio), la 
tercera ola cobra vital relevancia por incidir de manera única, contundente e 
irreversible13 en todos los procesos de comunicación. La implementación de nuevos 
artefactos conlleva a la adopCión de nuevas prácticas, lo cual da origen a la 
reconfiguración del sistema social. 

Como se ha señalado con antelioridad, toda tecnología se encuentra asociada con 
transformaciones estructurales de los subsistemas socioeconómico, político y cultural. Las 
Tecnologías de la Información, trastocan principalmente la interacción entre los 
individuos, integrantes del sistema y cuyas relaciones entre ellos son permanentes en todos 
tos ámbitos socia/es. En una perspectiva más sencilla y clara acerca de cómo influye la 
introducción de un nuevo artefacto.en la sociedad esta la consideración de que todos los 
ámbitos de la sociedad se constituyen de seres humanos quienes ejercen /a 
comunicación a través de medios primitivos o diseñados para tales efectos; los 
subsistemas anteliormente mencionados (económico, político, social. cultural entre otros), 
al estar constituidos principalmente por individuos, se encuentran cohesionados por la 
comunicación cuya única energía es información; la manera como se lleva a cabo el 
proceso de comunicación depende en gran medida del uso de medios para el 
cumpRmiento de fines previstos. 

Por ejemplo, el teléfono faciUtó la comunicación entre individuos situados en puntos 
geográficamente distantes. Antes. la comunicación a distancia sólo era posible mediante 
el envío de un mensaje a través de una corta o bien. del telégrafo, éste último brindando 
Instantaneidad, pero ante la desventaja de un mensaje breve. Con el teléfono, además 
de posibilitar la comunicación en tiempo real, conservaba algunos elementos de la 
Interpersonal. tales como: entonación, uso de un código y retroalimentación inmediata. 
Hoy, Intemet garantiza el envío de mensajes escritos, auditivos, visuales o multimedia en 
tiempo real si así se requiere un gran, número de elementos propios de la comunicación 
Int€;lrpersonal se encuentran implicítos. De esta manera, las formas de interacción entre los 
Individuos adquieren nuevos matices y por lo tanto, las formas de establecer vlnculos. La 
Instantaneidad como prindpal característica de las TIC, revoluciona las relaciones,sociales 
a todos los niveles, pues las posibiRdades de interacción crecen. 

La. comunicación iriterpersonal, grupal y masiva sufre algunos cambios; en los tres 
casos, hoyes posible establecerla a distancia y con la posibilidad de conservar elementos~ 
visuales, auditivos y multimedia, pero sobre todo con la ventaja de poder intercambiar 
roles, es decir, que. el receptor pueda ser emisor y viceversa. Esto conlleva a la 
trasformación de algunos procesos, la comunicación masiva que solfa ejercerse de un 
emisor quien poseía los medios y se dirigía a púbficos extensos, ante el surgimiento de un 
artefacto hoy de uso medianamente popularizado, un receptor de la gran masa puede 
convertirse en emisor de un sinnúmero de receptores. 

Esto ha llevado a nuevas formas de comunicación donde es posible saber lo que 
sucede en cualquier parte del mundo, pero sobretodo, establecer vínculos interactivos 

,. Con la palabra IrreverSlble pretendo denotarel Impacto generaizado suftido por la sociedad al Incorporar 
nuevos medios de comunicación e información, aún cuando estos no son ulillzados por el grueso qela 
población, todos los ámbitos del sistema social en que IntetViene el indiViduo se ven afect~os. Incluso, la dIVIsión 
creado entre aquelos que tienen acceso y qUienes no constitvye porte Importante del impacto. 
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para el intercambio de ideas. de opInIOnes. Ante la exteriorización nacen vínculos y 
muchos de los ya existentes se estrechan; en el caso de las organizaciones de cualquier 
tipo además se retoman conceptos, algunos de ellos se unifican, el intercambio de de 
puntos de vista se vuelve permanente. Por ejemplo, las organizaciones .ecologistas han 
maximizado su ougeen primera instancia, por ser éste un problema mundial, pero ha sido 
reconocido. unificado y potenciado por lo medios recomunicación y recientemente con 
Intemet. . 

La aparición de artefactos para la ejecución de la comunicaclon coloca a las 
relaciones interpersonales, grupales. intergrupales e incluso masiva. ante un nuevo 
paradigma; asimismo . sitúa la tecnología como una necesidad social desde el momento 
mismo que entra en contacto con el individuo, pues sus necesidades ya no se imitan a las 
básicas1', son extendidas por las propias capacidades de la nueva herramienta. Una vez 
que hemossatlsfecho nuestras necesidades de aimento, abrigo y habitación, estas 
empiezan a plasmar entamo a los elementos secUndarios de nuestro medio: herramientas 
de trabajo. medios de transporte y sobre todo, artefactos para la comunicación; dichos 
factores aunados a los componentes del sistema social (subsistemas económico, político, 
social y cultural). 

En la tercera revolución tecnológica, el surgimiento de múltiples artefactos para la 
comunicación e información (tales como la mlcrocomputadora, el satélite. la fibra óptica, 
avances en telefonía, TVinteractiva e Internet, entre otros) se debe. o uno de los 
necesidades básicas de la ero: lo Información. Esta último como fuente de conocimiento 
vital paro la toma 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 
información. 

"La sociedad de la Información es un concepto muy reciente: hoce referencia o la 
convergencia de medíos de comunicación tradicionales: prensa, radio, televisión y las 
.infraestructurasnacionales y regionales de comunicación y telecomunicación; así como 
los nvevos medios de comunicación desarrollados con el avance de las tecnologfasde 
información y comunicación (TlC).·· donde uno de los pilares fundamentales es 
precisamente la red de redes': IntetneL,"15, El bien más preciado de ésta ero es la 
información y el medio idóneQ para proporcionarla es Intemet. también denominada "la 
Red", La sociedad seencuenfra ante el reto de sobrevivir utilizando una nuevo 
herramienta cuya clave gira entorno a la producción, acumulación, selección y 
distribución de información. 

En la Tercera RevQlución Tecnológica, denominado por Toffler lo "Tercera Ola", la 
información es considerada un bien por su capacidad de ser intercambiada, comprada. 
mOdificada, vendido y hasta robada; asimismo. es una energía en movimiento constante 
0,1 ser acumulada. dispersada y transformada; tiene un comportamiento social por los 
elementos· misrnQS que la caracterizan. puede ser limitado. o abierta, impactante o 
irrelevante, confidencial o de dominio púbflCo. y hasfaindiferente. El actual protagonismo 
de la información radica en dos de las características primordiales de los Tecnologías: 
procesamiento y trasmisión, es decir la manera en que la informaCión se produce y 

. distribuye de acuerdo a los fines que persiga. 

M Aunque las necesidades de una parte Importante de la poblaCión mexicana e.stán relacionadas con las 
bósicas, eS deCir. de aOmento. vivienda y ves11do. otra parte con posibilidadeS de acceso experimenta el 
surgimiento de nuevas necesidades a la par deldesarroBo tecnológico. 
lB Celaño Suárez Mariana. "la Cumbre Mundial de la Sociedad de la Información" en Gaceta UNAM. 
suplemento ENTERl!ilTE. 28 de agosto de 2003. Año 2. Número 2. 
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Ante. la perspectiva de una ero tecnológica caracterizada por la transmisión, 
almacenamiento y procesamiento, la información se convierte en fuente de poder. 
Mientras en Jos revoluciones anteriores el poder ero detentado por aquellos que poseían 
la autoridad para ejercer la fuerzo y posteriormente, por los poseedores medios de 
producción generadores de riqueza, ahora está en manos de quien .poseé mayor 
cantidad y calidad en información, de quien es capaz de seleccionarla y asimlla!"la para 
la toma de decisiones, de quien tiene la capacidad poro almacenarla y distribui!"la 
estratégicamente. Por Jo tanto, el ejercicio.de la fuerza física yel dinero empiezan a 
depender del manejo <;le información, de que esta sea o no clara, adecuada y 
oportuna. 

La producción basada en la utifización de la fuerza de trabajo ha tenido que ceder su 
preponderancia al ractor tecnológico cuya estrategia se sustenta en el manejo de 
información y en el conocimiento, cuyas lógicas organizativas consisten en el cambio de 
la industria centralizada a una red de unidades descentralizadas donde lo más 
importante es la fluctuación de información. 

La perspectiva de la Tercera Revolución Tecnológica nos coloca en una postura 
donde la información y el conocimiento se cons1ítuyen como el bien más preciado ante 
la velocidad e intensidad de los cambios en los diversos órdenes de la vida. Dichos 
cambios son producto del proceso de globalización, cuyo significado del término consiste 
en la desaparición de todo tipo de fronteras (geográficas, temporales, culturales, etc.) y la 
reconfiguración de los mecanismos e instancias de decisión; todo ello como resultado de 
la puestden .contacto de los individuos con la tecnología. 

Hoy, los 'medios de comunicación se encuentran inmersos en un nuevo contexto 
cmacterizado por la tecnología. El rápido crecimiento de los computadoras personales 
desde principio de los años ochenta ha llevado ha imaginar y hasta hacer realidad, las 
múltiples variaciones que pueden ser posibles con la ayuda de la tecnología. 

De acuerdo al paradigma tecnológico establecido por Castells (La Era de Ia.lnformación, 
economía, cultura y sociedad. Vol. t 11, 111), reconozco las siguientes características y 
procesos que originan: 

l. 	Reducen barreras espaciales y temporales. A pesar de ser una característica 
atribuible a los medios electrónicos tradicionales, cobra vital importancia para las 
tecnologías, pues no sólo es posible la comunIcación desde dos puntos fotalmente 
apartados en el mundo, sino que. ahora fambiénes posible el envío de información 
individual y colectiva, la transportación mental con el universo de. información 
ofrecido. 

2. 	 Tienen como componente primordial la informaCión, las TIC. se enfocan al 
almacenamiento, memorización, procesamiento y distribución de información. por 
lo tanto,. esta última es su materia prima. 

3. 	 Capacidad de penetración. La Información es un elemento esencial de la 
actividad humana e implícito en los procesos de comunicación,. p(')r tal motivo, 
estas tecnologías de la información son capaces de integrarse a casí cualquier 
ámbito de la vida cotidiana, causando cambios en los procesos de comunicación 
tradicionales. 

4. 	 Apertura. Tecnología como Internet. hasta el momento se mantiene como fuente 
de información descentralizada y abierta a cualquier cantidad de usuarios. 

5; 	 Estructura en red. Todo sistema o conjunto de relaciones que utilizan Tecnologías 
. de Información y Comunicación presenta una estructura en red lo cual refleja 
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cierta complejidad en sus interacciones. La lógica de interconexión es indefinida, 
pues la apertura y descentralización posibilitan un sinnúmero de formas de 
interacción. 

6. 	 Flexibifidad. Estas tecnologías son capaces de qdaptarse casi a cualqUier proceso 
comunicativo por sus diversas posibifldades de uso. Asimismo, ésta misma 
flexibilidad se extiende a las organizaciones. e instituciones en las que penetra y se 
refleja en la reconfiguración de sus componentes. 

7. 	 Convergencia tecnológica. Actualmente las tecnologías antes consideradas 
como separadas se agrupan en sistemas integrados y lasfineas demarcadoras se 
vuelven prócticamente imperceptibles. Aunque aún puede hablarse, por ejemplo, 
de software y hardware por separado, es imposible pensar en uno sin la presencia 
de otro. 

8. 	 Son canales para la organización social. las TIC contribuyen a crear espdcios de 
convergencia entre los individuos para la organizadón y acción social aún desde 
puntos distantes. 

Parlas propias características de las tecnologías, conllevan a un cambio en el orden 
mundial, en la comunicación política, en la comunicación económica, en la 
comunicación cultural. y por lo tanto, en la comunicación organizaciohal. Sin embargo. 
esto no impfica que la implementación de tecnología cambie de manera determinante 
actividad social. pero si modifica la dinómica de la vida cotidiana; es decir. no cambia la 
sociedad pero si la plasma al modificarse algunas practicas comunicativas comunes a 

. fados los niveles: inferpersonal, grupal. intergrupal y masivo. 

Esto se inicia desde el momento mismo en que los individuos entran en contacto con 
las tecnologías, a nivel cotidiano la manera en que se ejercen las relaciones 
interpersonales se. ha modificado; anteriormente era un proceso cara a cara y por lo 
tanto, geográficamente próximo,. donde . los participantes tenían la posibiidad de 
respuesta inmediata además de un impresionante conjunto de e1ementos físicos 
¡corpbrales. gestuales y auditivos), modificado por el uso de canales como el teléfono y 
hoY. Internet. Con la Red, .105 recursos comunes para la comunicación tradicional se han 
transformado, las relaciones interpersonales ya no son siempre cara a cara, . es posible 
propiciar inferóctividad entre puntos geográficamente distantes, los factores corporales. 
gestuates y auditivos son sustituidos por iconos representativos. . 

En el caso de.la comunicación organizacional. las relaciones se ven modificadas por 
las características. del proceso: las barreras espaCiales y temporales se eliminan, por 
eJemplo una organización puede ser disgregada en múltiples puntos geográficamente 
distantes y trabajar simultáneamente en pro del. objetivo sin problemas de tiempo; la 
ihformación se Convierte en el recurso mós importante. siempre ha existido, pero la 
prE;¡sencia de tecnotogfq lo convierte en dinámico y por tanto, esencial para la toma de 
decisiones; por ende, el nivel de penetración es profundo. el intercambio de información 
es constante y permanente entre el sistema ysu entorno . 

.....Esta nueva situación refuerza profundamente las capacidades personales y tiene 
. repercusiones sociales. políticas y económicas. Acelerará los cambios y adaptaciones en 
la.escena geopolítica, y también la sensibilidad privada de todo el mundo. Traera consigo 
nuevas formas de conciencia y presionaró en los sistemas ed1JCativos del planeta para 
que se hagan cargo de la nueva situación ... "16. Adiferencia de los medios tradicionales 
de comunicación cuya característica primordial es la estandarización y colectivización de 

"lbidem, p.S1 
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las mentes. las Tecnologías en Información proporcionan la posibilidad poner énfasis en la 
particularidad de las mentes. en la localidad de los pensamientos. 

En este sentido. las TIC generan el reordenamiento de .todos las ámbitos de la 
sociedad tanto a nível local como mundial a partir de la puesta en contacto con 
información ilimitada. Esto desemboca también en el reordenamiento mundial y [a 
interdependencia de naciones. 

A partir de lo anterior se concluye que el impacto tecnológico juega un importante 
papel en todas las sociedades. se tenga o no acceso a la tecnOlogía; el más claro 
ejemploes Internet. Aunque su grado de penetración no se considera generalizado. 
tiene efectos en todos los sistemas socioles. en el mejor de fas casos incorporándolos a 
economías globales, o en el peor. dejándOlOS en el rezago. El impacto de la 
implementación de innovaciones tecnológicas como Internet. se refleja al intérior del 
propio sistema social al colocar a sus miembros del lado de quienes poseen la información 
neces.aría para .actuar en diversos ámbitos de la cotidianeidad así como nuevas 
posibilidades de comunicación. o bien, del lado de aquellos que no las poseen y quedan 
enel rezago. 

la base del desarrollo tecnológico se encuentra aunado a un concepto vital en la 
perspectiva de las Tecnologías de la Comunicación e Información (TIC]: "convergencia", 
término que se refiere a la sustitución de canales que han operado en el pasado de 
maneradiferenciada (teléfono, fax, radio, televisión, etc.) por una sola tecnología. El mós 
claro exponente de este tipo de tecnología es Intemet. 

Como se ha señalado conanteriorídad, las Tecnologías de Información y 
Comunicación se caracterizan por tener como energía fundamental la información. su 
procesamiento,. olmacenamiento y distribución. Y . es precisamente el manejo. de 
información e.1 elemento que coloca a una nación del lado de los info-rrcos o de los infer 
pobres. pues otorga la capacidad de prever para actuar. Como he señalado con 
anterioridad, ninguna tecnología es capaz de determinar el rumbo de la sociedad, 
tampoco la sociedad determina la tecnología, son los individuos quienes determinan el 
camino que seguirá tanto la sociedad como la tecnología. así como la fusión de ambas; 
no obstante sí puede plasmarla atdeñnlr los usos para la acción social. 

Actualmente, el Instrumento capaz d.e proporcionar gran cantidad de información y 
nuevas formas de comunicación por lo cual se considera " ...un eje de la sociedad de la 
información... ofrece enormes posibilidades para conocer, comunicamos e 
interrelacionarnos, incluso, hay nuevas formas de expresión sociaL": Sin emborgo. no 
existe medio de comunicación e información que sustituya la comunicación humana, la 
vañedad de elementos que la componen la hacen irreemplazable y los artefoctos deben 
entenderse como complementarios. 

En este sentido, también resulta innegable el reconocimiento de ~neficios otorgados 
por Intemet para acción sodal por su estructura en red '7; "; ••el.sistema comunicativo de 
Intemet no tiene centro. sino que se extiende a lo largo de .una serie de nodos. de 
tamaños y funciones distintas, que pueden enlazarse con relaciones asimétricas, 
complementaria odiscrépantes... la información en Internet no se distribuye en forma 
arborescente ... "18; Por lo tanto no es un medio centrarlZado con jerarquía; se compone 

11 Una red es un conjunto de nodos interconectados por lo que Internet recibe también el nombre genérico de 

Red 

1. Gubem Roman. El eros electrónico. Taurus. España, 2000. pago 123 
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de flujos de información multidireccionales ramificados. Asimismo brinda cierto grado de 
libertad. pues se trata ,de una red en la que pueden participar quienes tienen las 
posibilidades tecnológicas sin la aprobación de alguna persona; por lo tanto la censura y 
centralización no son posibles. 

Internet19 es un conjunto de miles de redes dispersas. las cuales se conectan entre 
ellas a millones de computadoras, cuyos usuaños pueden intercambiar recursos 
informáticos. independientemente, de la computadora utilIZada "Internet es, una red de 
redes que permite una difusión muy segmentada y preCisa y pone el control en manos 
del usuario ... "20. Se constituye como un sistema descentralizado. conectado mediante 
líneas telefónicas convencionales. líneas de datos de alta velocidad. satélites, enlaces de 
microondas ° fibra óptica. Todas las computadoras se comunican a través de un mismo 
idioma para el funcionamiento del conjunto: se trata de los protocolos TCPllP21 

Es necesario qestacar que nadie es el propietario, gestor u operador de Internet. 
prueba de elló es la ausencia de reglas o normas de'utilización. Su funcionamiento se 

"los Inicios de la Internet se remontan a los años sesenta cuando el Mlnisteno de Defensa de los EE.UU. creó una 
redftamada ARPANET (Advanced,Research Proyect. Agency Net-worl<: Red de la Agencia de Proyectos de 
Investigación Avanzada Icuyo objetivo fue conectar a sus investigadores con centros de calculo lejanos. lo cual 
les permitió compartir recursos que no lenlonen sus propios computadoras. El acceso a esta red se Bmifó durante 
los pñmeros años a fines mirrtares y a investigaciones rearlZOdas por universidades" También se conectaron a esta 
red otras redes e.xpeilmentales. que utilizaban enlaces a través de radio y satélite, 
Hacia losú,Hlm05 años de la d~ada de los lOse ereaton otras redes independientes y descentralzadas. como 
UU,CP [Unix to UnlxCopy, Program: Programa, de Copla deUnix a Unix), de alcance mundial. y USENET (Use(s Net­
wO/k: Red de Usuarios). UNIX es un sistema operativo utilizado por los laboratorios Bell que posteriormente fue 
entregado a las universidades en 1974. Para 1'978 estos mismos laboratorios crearon el programa UUCP que 
permitió la copia de archivos de un laboratorio a otro. f'osteoormente. cuatro estudiante diseñaron un programa 
para la comunicacion entre computadoras uNÍs y para 1980, difundieron la versiÓn mejorada de manera 
gratuila lo cual signilic61a formación de redes extema a ARPANET, No obstante, crearon un programa que sirvió 
como puente de unión entre ambas redes, 
Aftos mas tarde, slIrgen redes mas coordinadas:como CSNET (Computer Science NETworl<:: Red de Ciencias de la 
Computaciónl y BtTNET (Because If:'s TIme Net-work: red "Porque ya es Hora"1 empezaron a proporcionar enlaces 
de alcance nacional en losE,E.UU. a las comunidades académica e investl¡!Jadora. En J986se creó NSF-NET 
(Natlonal Sclence Foundafion Net-worl<:. red de la Fundación Nacional para la Ciencialcon el fin unir a,los 
investigadores norte,amencanos a, cinco grondes centros de cálculo. Esta red se expandió rápidamente, 
conectando numerosas redes académiCas y de IriVesngación estataL lo que propició el rópido ,crecimiento de 
Intem€lt. ya que Europa tambi~n comenz6 a evolucionar de fdrma paralela. 
Pera la dé,cada de los 01\05 80 se había creado EARN (European Academic Research Nelwori<: Red Académica 
y de Investigación Europeal y en 1982, EUNET (European Net-worl<:: Red Europea), ambas con conexiones a 
Internet. Aunque o~ginaña de estados Unidos, la Internet Se considera un objetivo de ámbito mundial y elo ha 
propiciadO el desarrollo de redes en muchos países,. 
En J984se"establece un grupo coorcinador denominado fAB (lntemet ActlvlflesBoard, Comité de Actividades 
de Intemet) dJII¡;¡ldo por Dave Clorl<: y dblerto a los expertos de instituciones creadoras de Inteme!; este grupo se 
subdividió en lEA (Internet Engineertng TaslcForce, Grupo de Ingenierta de Internet) ylRFT Ilntem,et Research Tasi< 
Force, Grupo délnvestlgación de Infernet¡. En 1989 ya contab(;m con cientos de miembro.s comunicados vfa 
mal En este tiempo el trabajo se centró en desarrolar protocolos., especiarlZOdo en la planificación a largo 
plazo paro,lnfemet en conjunción con iaNSFy te NASA' adoptaron un profocolo posteriormente convertido. en 
los est';'ndares de conexión en Red para el Gobierno de E.U. 
La expansión de Int"lmet se inicicí Pdro 1992 y en este mismo al\o, la NSF empieza a planear su pnvatlzación; es 
entonces cuanto de plantea la neCesidad de Internet como red independiente a cargo de del gobierno de 
Estados Unidos, En enero 1992 se fOlT11a la Int(imet Sociely (Sociedad Internet) como organización sin fines de 
lucro a quien se le encargó la supervisión del lAS; la difusión de la Sociedad Internet logrÓ la participación 
internacional en laS funciones de coordinación. 

A partir de ahf. la Internet pasó de ser un instrumento especializado de la comunidad cientflica a ser una red de 
rocDuso que modifit::ó las pautas de Interacción social. Internet oa .Net} es uno de los fenómenos de mayor 
popularidad en el mundo de la inforrnaflca por, su explosiva, aceptaci6n y su evolución pre\llslbte. 
(www.monogra(lOs.coml. 
'" ta piel dé la cultura. p.82 
'1' Transmission Control Protocol oVer Internet Protocol: Protocolo de Control de Transmisión sobre Protocolo 
Infemel. 
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basa en una amplía colaboración técnica y administrativa entre las redes diseminadas 
por todo el mundo. Los acuerdos adoptados entre todas ellas permiten que este "caos 
organizado" funcione de manera aceptable ylo más importante, ha propiciado el 
crecimiento de Internet de manera extraordinaria. 

El auge de Internet es resultado del desarrollo y abaratamiento de la tecnología, de 
tal manera que mucha gente (no la mayoría) puede tener una computadora personal y 
un modem propio para poder conectar con un servidor de Internet. Aunque los precios 
son variables dependiendo de las capacidades del propio equipo, en México, una 
cOmPutadora con las características básicas para lograr una conexión mas o menos 
eficiente, tiene un cOsto aproximado de $9000 pesos; los precios suelen variar de acuerdo 
a la marca y también se incrementan al incrementarse las capacidades de la máquina; 
así, los costos pueden duplicarse, incluso, trip6carse. Por otro lado, los servicios de 
conexión a un servidor varían de acuerdo a la calidad del servicio y a la empresa 
proveedora; en Telmex tiene un costo de $189 pesos mensuales más IYA teniendo 
computadora con modem y un servicio de mayor calidad en rapidez así como con 
posibiftdades para la conexión de varias computadoras en red cuesta desde $500 hasta 
$5000 pesos mensuales mas costos de Instalación de alrededor de $7000 pesos. 

Evidentemente, los costos para el acceso a Internet no están del todo al alcance de 
la totalidad de la población: según la Unión Internacional de Telecomunicaciones, en 
México apenas el 1% posee el equipo, es decir, siete computadoras por cada 100 
habitantes. Por el contrario, ..... Estados Unidos acapara el 35% de toda la capacidad de 
procesamiento de cómputo en el mundo ..•"22. Este dato podría sugerir la posibilldadde 
un dominio de Internet por parte de la nación del norte, no obstante" ',' La red de redes, 
la Internet tiene la facultad y la posibifidadde ser un sistema abierto, por lo menos 
fodavia, excepto poro aquellos que no están conectados; pero a ·diferencia de los 
medios convencionales, en ella. puedan participar quienes tienen el acceso tecnológico 
más elemental sin tener· que esperar que alguien les de permiso para difundir un 
programa o dar a conocer un mensaje ..."23 

En este sentido, Internet se constituye como un medio descentralizado que reduce las 
posíbiDdades de censura lo cUal permite la posibilidad de difundir cualquier tipo de 
información. Ante esta oportunidad, la oferta de información crece diariamente pues en 
1993 .....había apenas 228 sitiasen la red; hoy tenemos cerca dé 45 millonesde sitios.."Z4; 
esto nos habla de la jmpor:toncia de la información en las sociedades actuales donde no 
sólo Internet es reflejo de la necesidad informativa, también la rápida profiferadón de 
revistas, periódicos y gacetas comerciales, oñciales e independientes sonindiciode eHo y 
de Id cada vez más marcada incorporación de bs sistemas sociales ala sociedad de la 
información. 

Internet permite a sus usuarios la comunicación entre st localizando, transmitiendo y 
utilizando la información puesta a disposición de la red; al mismo tiempo les ofrece realizar 
una serie de procesos de una forma directa y transparente. Par ello Internet es una fuente 
de recursos para localizar información, a los que diffcilmente podrlamos acceder. al 
mismo tiempo, que permite compartir conocimientos con otras personas y participar en 
foros de debate entre usuarios con los mismos intereses. 

22 Gorda Morales Martha Patricia, '1NTERNET, Una red para la gente", Gaceta UNAM, suplemento mensual 
ENTER@TE; Año 2, No,21 , 28 de agosto de 2003. Pág. 5 
2;l Gorda Morales Martha Patricia, "INTERNET, Una red para la gente". Gaceta UNAM. Suplemento mensual 
ENTER@TE, Año 2, Número 21,28 de agosto de 2003. Pág. 4 
""Idem 
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Comparados con la mayoría de los instrumentos tradicionales, las tecnologías de 
información y las comunicaciones pueden llegar a un número mayor de gente, en un 
espacio geográfico más amplio. trabajar más rápidamente y a un costo inferior. Esta 
revolución está cambiando todos los parámetros de espacio/tiempo en el que habíamos 
ubicado. hasta la fecha núesfra actividad: el trabajo, el consumo, los aprendizajes, el ocio, 
lo cotidiano, e incluso las relaciones humanos. 

1.2. INTERNET Y LA COMUNICACiÓN 

Internet ..... es una red de comunicación global. pero los usos de Internet. su reaDdad 
en continua evolución es producto de la acción humana, bajo las condiciones 
específicas de una historia diferenciaL."25; En este sentido, la Red es sólo un artefacto 
cuyo uso es decidido por el hombre. Actualmente es utíRzado en la ejecución de 
actividades cotidianas que implican un proceso de comunicación. Por ejemplo, el 
servicio más común entre los usuarios es el correo electrónico, mismo que puede 
complementar, o bien, sust1tuir el envío de cartas vía postal, llamadas telefónicas, 
intercambio de documentos de manera personal, entre otros; los chat. cuartos de charla, 
espacios de discusión, el comercio electrónico, los tramites administrativos, la educación a 
distancia. la organización de grupos representativos, son derivadas de la comunicación 
más primitiva del hombre, la interpersonal y grupal; la trasmisión de programas iliteractivos 
con apoyo audiovisual o multímedia, [os diarios electrónicos y [a difusión de información 
de diversa índole son, derivados de la comunicación masiva. 

De fal manera, Internet se constituye como la red de enlace global. desde mi 
perspectiva, con múltiples posibiUdades para complementación de procesos de 
comunicación interpersonal. grupal y masiva. Much.os o todos los procesos llevados a 
cabo tradicionalmente de manera interpersonaL grupal o masiva, siguen y seguirán 
existiendo porque no se trata de la sustitución de un medio por otn;:¡, sino de la ampliación 
de [os capacidades comunicativas del individuo a partir de la utilización de un nuevo 
artefacto. 

Internet, es una red de redes que pone el control 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 respecto, sugiere que apenas el 6% de los 
mexicanos, de. 102 millones de mexicanos, tienen acceso frecuentemente, aunque 
estudios (-nas frecuentes sugiere que quizá sea el doble.....26• Esto significa que sólo la 
quinto parte o menos ha tenido contacto frecuente con el medio, 

A pesar de ello, la Red es una herramienta cuya presencia y penetración en el mundo 
es innegable. los usos de índole comunicativa han llevado a constituirla como artefacto 
extensivo de los .sentidos como..en su momento lo ha sido el telégrafo, el teléfono, fax, el 
cine, la radio, Id televisión, aunque no al alcance. de todos los habitantes de las naciones. 

Por sus capacidades comunicativas ha intervenido en diversos procesos cotidianos 
en los que el acto de comunicar se ve implicado. SIn embargo, algunos autores no 
consideran aún la Internet un medio de comunicación debido a que el grueso de la 
población no lo posee, " ... la comunicación a través del computadora del dominio de un 
segmento culto de la población de los parses más avanzados ... ". 

,. Castells Manuel. ~a Galaxia Internet, Ed. Plaza Janes, Madrid 2001. Pág.21 
."" Gareía Morales Martha Patrida, "INTERNET, Una red para la genteft

, Gaceta UNAM. Suplemento mensual 
ENTER@TE. Año 2. Número 21. 2.8 de agosto de 2003, Pág. 5 
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"Hoy en día existen microrredes alrededor de todo el mundo, que cubren todo el 
espectro de la comunicación humana, desde la política y la religión hasta el sexo y la 
comunicaciÓn ... "27.lntemet es una red que facilita el acceso a información y permite la 
comunicación interactiva con cualquier persona conectada a la misma red. En este 
sentido, por una parte proporciona gran apertura al facilftar el contacto del individuo con 
información de índole diversa. lo cual hace posible el regreso al proceso de pensamiento 
acumulativo basado en el conocimiento y la racionalización; por la otra, permite la 
comunicación entré dos usuarios con igualdad de condiciones. 

Ambas condiciones mencionadas en el párrafo anterior onglnan un giro de la 
comunicación masiva tradicional predominante del siglo XX a la comunicación con 
tendencias de una comunicación primitiva pero ahora con la utilización de soportes 
técnicos y la visión de información proveniente de las diferentes partes del planeta. Debe 
destacarse que aunque el propósito de este estudio no es engrandecer las cualidades.o 
defectos de ·Ia Internet sino reconocer las posibilidades que ofrece con fines de una 
posterior aplicación, debe también reconocerse la apertura a la comunicación y la 
riqueza de la información no es relevante sin la capacidad discriminatoria de individuo. 

La comunicación a través de la red origina el intercambio de contenidos simbólicos, 
lo cual conlleva poco a poco, a la existencia de una cultura global a través de la puesta 
en contacto con aspectos locales. La capacidad de la Red es tan ilimitada que la 
mayoría de los procesos de comunicación eran y siguen siendo en su mayoría 
espontáneos. desorganizados, diversificados en sus fines y afiliaCión. 

Según Manuel Castells, los primeros procesos de comunicación con incorporaCión del 
nuevo medio de comunicación (Internet) se manifestaron en protestas electrónicas vía 
redes manejadas por estudiantes chinos, evento que denotó la potenciafidad del medio 
y de los nuevosÍTlecanismos de comunicación. Asimismo con eUespaldode tecnología 
en software desarrollada por primera vez, se posibifita la organización de información 
dentro de la red y permite el agrupqmientode intereses en la Red. En función de esto, los 
organismos e individuos hanihteractuado· creando una telaraña de comunicación 
interac~iva. En este sentido, Intemet parece desinhibir y estimular la participación de 
sectores vulnerables de la sociedad para la c.onformación de organismos representativos. 

Aunque la. c.omunicación vía Intemet está revolucionando el proceso de 
comunicación en diversos ámbitos de la vida cotidiana, implica un desarrollo secuencial 
p.or fases que se inician desde los sectores más cultos de lo población. 

En términ.os generales, la comunicación a través de la computadora abarca ya 
todos lo ámbitos de la actividad social. La comunicaCión personal se está amp6ando con 
el uso del correo electrónico: su uso no sustituye la comunicación interpersonal. en 
realidad complementa lo comunicación vía telefónica lo que la hace una excelente 
opción. Un ejemplo de ello se presenta de manera marcada. en el ámbito escolar, por 
mencionar algunos casos: cuando dos .o más alumnos deciden intercambiar información 
para la realización de un trabajo, cuando un profesor proporcipna material informativo. 
cuando un ponente de una c.onferencia tradicional la complementa con el envio 
electrónic.o de su ponencia, etcétera; es decir, el envío de información personalizado de 
manera instantánea es posible por la incorporación del nuevo medio . 

• 7 Caste", Manuel, La Era de /.a.lnformacl6n. Economía Sociedad y CultUtr:l. Siglo XXI, México, 2001. Pág.32J 
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otro ámbito de la comunicación que se ha visto invadido por la red de redes es la 
política; el correo electrónicó· (e-rnail) constituye un medio de información a nivel 
interpersonat pero ademós, de difusión masiva y de índole propagandística con 
posibilidad de interacción; la comunicación interactiva permite la ejecución de ejercicios 
democráticos enfocados a la. participación: el conocimiento de información de cualquier 
tipo para cualquier persona, la participación para la toma· de decisiones, la emisión y 
rece~ión independiente, actividades de la.s que son pioneros los integrantes del Ejército 
Zapatista de Liberación Nacional. 

Además de los usos instrumentales de comunicación que pueda tener Internet. se 
debe destacar la formación y existencia de comunidades virtuales2B, algunas 
relativamente formalizadas, y otras formadas espontáneamente por redes sociales con la 
finalidad enviar y recibir mensajes entorno a una temática. 

Otro ámbito transformado a partir del uso de la red son los servicios de comunicación 
masiva electrónica como: periódicos, revistas, encic:lopedias, bancos, todos ellos 
electrónicos. 

Uno de los ámbitos mós fuertemente trastocado por la. comunicación electrónica es 
el de las organizaciones donde se incluyen: empresas, instituciones, ONG, etc. La 
estructura, generalmente determinada por redes de comunicación verticales, se ve 
fuertemente influenciada con la red caracterizada por establecer redes de 
comunicación multidireccionales. Además, la accesibilidad a información proveniente 
de distintos puntos del entomo mediato e inmediato afecta de manera determinante en 

·Ia toma de decisiones para la. planeación. 

En términos generales, la tecnología es moldeada por el individuo con la finaHdad de 
acoplarla a sus necesidades. La comunicación a través de la computadora implica. 
infinidad de maneras tan diferentes y con fines tan distintos como la variedad social 
existente entre los usuarios; en realidad, Internet sólo extiende el alcance de fas redes 
sociales y posibilita actuar de manera más interactiva: " ...lnternet es una tecnología 
particularmente maleable, susceptible de sufrir profundas transformaciones debido a su 
uso socia!, que pueden producir toda una gama de consecuencias sociales ..."29. 

Aunque el estudio de Internet a partir de la observación nos otorga el conocimiento 
de los ámbitos en los cuales se desarroRado, tales como: la educación, el comercio, la 
pontica, en organizaciones y otros. (mismos que serán explicado más adelante), los usos se 
definen por los intereses del individuo: en este sentido se trata de. una tecnología abierta a 
un sinnúmero de posibirJdades por la variedad de alternativas que ofrece. 

A pesar de considerarse un medio rico por sus diversos lenguajes (visual. auditivo, 
escrito, audiovisual y multimedia) dotados de interactividad, jamás podrán superar ni 
sustituir a la comunicación humana, pues sin ella cualquier medio de comunicación o 
difusión se torna innecesario e infundado, pues su función es la de apoyo y reforza miento 
a la primera. Asimismo, ninguna clase de comunicación practicada de manera 

,interpersonal o O través de medios, podrá ser sustituida por la intrQducción de un.nuevo 
artefacto, pues cada clase de comunicación conserva características diferenciales que 

, la colocan en un marco situacional. 

,. Red electrónica aufodefinlda de comunlcocJón lnteracllvo. organizada entomo a un Interés o propósito 
compartido. 
'B CastelJs Manuel La galaxia Intemet. Ed Plaza Janes, Espolia. 2001. Pág. 19 
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En términos generales, lo que hace cualquier medio es extender las capacidades 
comunicativas del individuo a partir de las posibilidades ofrecidas por el mismo artefacto. 
De tal manera, Internet extiende el alcance de las redes sociales parser un medio 
descentralizado y brindar la posibilidad de actuar de manera interactiva que el resto de 
los medios tradicionales. 

De acuerdo a lo explicado en este capítUlO, defino la comunicación vía Internet 
como: 

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

Información que será trasmitida almísmo tiempo que nadie decide quién debe o no tener 
acceso a al información trasmitida por el medio. 

bJ Multilateral 
Es multilateral porque permite establecer vínculos con diversos interlocutores del 

medio. Posibilita el establecimiento redes de comunicación en todos los sentidos posibles 
con los distintos usuarios en igualdad de condiciones. 

cl Flexible 
Es flexible tanto en la posibilidad ofrecida por su metalenguaje (conjugación de 

texto. sonido e imagen) como en su utilización. Asimismo. su estructura multidireccional 
propicia el cambio de roles emisor-reéeptor, receptor-emisor de manera casi 
imperceptible. 

d) Participativa 
La confidencialidad de la identidad del usuario propicia la comunicación desinhibida 

de 'grupos vulnerables de la sociedad en asuntos por los que son directamente 
afectados. Asimismo, la puesta en contacto con mayor contidad de información .coloca 
a lOs'usuarios en un proceso. de racionalización, que posteriormente se' concluirá en la 
formación de una opinión en asuntos de indole social. Un aspecto más' que coloco a 
Internet en la participación es la capacidad de enviar un comentario, sUgerencia. réplica 

, o reclamo de manera inmediata. 

eJ Impersonal 
La comunicacfón a .través de las TIC se caracteriza por ser impersonal; simpnfica 

elementos porfadoresde información en la comunicocióncara a cara como: expresiones 
faciales. . gestos miradas, tonos de voz, movimienfoscorporales, etc. Asimismo, la 
identidadclel individuo se oCl,llta ante los componentes electrónicos. 

Evidentemente, las características del proceso de comunicación son definidas por el 
contacto entre el individuo y el medio, lo cual trae consigo una serie de transformaciones 
en' las maneras tradicionales. Con la incorporación de Internet se incorpora una 
comunicación mas o' menos .similar a la interpersonal pero mediatizada y 
complementada por el uso de lenguajes propios de los medios masivos tradicionales. 

1.3. CAMBIOS EN LOS PROCESOS DE COMUNICACIÓN TRADICIONALES 

Como es sabido, el hombre se distingue de otras especies animales por su capacidad 
de razonamiento, lo cual lo coloca en una posición de aparente superioridad ante los 
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otros seres. Esta facultad le ha llevado a la creación de múl1iples herramientas para el 
enfrentamiento con el contexto que le rodea; es decir, para ejercer influencia sobre los 
elementos de su entorno y facilitar la puesta en contacto con el mundo así como 
satisfacer sus necesidades básicas de alimento, vestido y casa. 

Este periodo de adaptaci6n ha llevado un largo tiempo en el cual el hombre se ha 
diseñado innumerables herramientas tanto físicas como abstractas para adaptarse lo 
mejor posible a su medio. Durante dicha época de supervivencia, la comunicación fue 
ejercida en sus formas más primitivas que fueron desde los códigos sonoros hasta la 
elaboración de CÓdigos escritos ylo visuales. Para Roman Gubem "La evoluCión cultural 
es una estrategia inventada por el hombre para adaptarse mejor al medio ambiente que 
le ha tocado vivir•.. "ao, es una herramienta plasmada a través de la puesta en práctica de 
reglas o leyes socialmente desarroUodas (producto del razonamiento) para la convivencia 
y protección física de la vida . 

. A lo largo de la evolución de la humanidad, el proceso de comunicación ha sufrido 
importantes cambios. Primero se regía de códigos sonoros o basados en representaciones 
icónicas; después, los diferentes sistemas de signos. se unificaron (en OCcidente) para 
convertirse en el alfabeto y cuya difusión fue posible con la aparición de la imprenta 
aunada al auge de la comunicación escrita. Posteriormente, con la aparición del 
cinematógrafo. cuyos antecedentes se encuentran ligados a la fotografía, la 
comunicación humana parece volver a aquella primitiva constituida por imágenes. Por 
segunda ocasión, la sonoridad cobra una peculiar importancia con la aparición del 
primero de los medios masivos electrónicos de difusión: la. radio. Poco tiempo más tarde. 
la comunicación humana parece dar nuevamente un giro de vuelta a la comunicación 
primitiva pero ahora á la .basoda en imágenes de televisión. Finalmente. Internet ha 
constituido el medio que incorpora todos los anteriores, pero que no los sustituye. 

La comunicación humana se ha visto modificada a lo largo de la historia; dicho 
proceso estuvo determinado en un inicio. por la comunicación oral y no verbal, esta 
última manifestada por.códigos sonoros y visuales. A la par se empezaron a producir un 
sinnúmero de codificaciones o sistemas de signos de acuerdo a las diferentes culturas. 
No obstante, el " .•. momento histórico fue preparado. por unos 3.000 de evolución de la 
tradición oral y la comunicación no alfabética. hasta que la sociedad griega alcanzó lo 
que Havelok denomina un nuevo estado mental, «la mente alfabética» ...n. 31 

A pesar de la aparición de múltiples sistemas de signos que proporcionaban indicios 
de la evolución de la mente humana. al abstraer todo un concepto tomado de la 
realidad y concretario en un signo (significante-significado), no fue posible la existencia 
de un solo código propio para la comunicaciónintergrupal sino hasta la aparición de la 
imprenta cuando cobra importancia un solo sistema (al menos en occidente): el alfabeto. 
Para Castells este sistema " .. ,proporcionó... la infraestructura mental para la 
comunicación acumulativa basada en el conocimiento .•. "32.pauta que modificó los 
formas humanas de almacenqmiento de información y experiencia. y por lo tanto. de 
comunicación. 

Antes de la alfabetización la comunicación humana se determinaba por un sistema 
de pensamiento caracterizado por la codificación en imágenes, sonidos, símbolos, signos 

30 Gubern ROmdn, El eros electrónico, Taurus, España. 2000. Pág.9 
31 Casrells, Manuel, La Era de la Infonnación. Economfa Sociedad y Cultura, VoL 1, SiglO XXI, México, 200L 
Pág.359 
32ldem 
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y hasta señales. Con la apanclon y generalización del alfabeto33 se produce un 
rompimiento entre la comunicqción escrita y la audiovisual; la comunicacióna través del 
discurso alfabetizado, producto de una mente plenamente racional, relegó de la 
cotidianeidad el ámbito de los sonidos y lo visual al ejercicio de las artes. 

Con la aparición y difusión de la imprenta surge primero el libro como nuevo medio 
de comunicaciórJ34; después, uno de los principales medios de comunicación masiva: la 
prensa, caracterizado por ofrecer información y entretenimiento a sus receptores a través 
del lenguaje articulado y racional. 

De cierta manera, con ambos medios la comunicación quedó relegada a un proceso 
básico en el que s610 intervenía un emisor quien diseñaba una mensaje y establecía un 
vínculo mediático con un conjunto de receptores quienes difícilmente emitían una 
respuesta: por el contrario. este medio actuó como generador de opinión. Esto como 
resultado de una situación donde emisor y receptor no participan en igualdad de 
condiciones tanto ñsicas como de conocimientos por lo que no puede hablarse de una 
verdadera comunicación sino de la simple difusión de información. 

Posteriormente, con el arribo de la segunda ola donde la electricidad fue materia 
fundamental para la creación de instrumentos generadores de nuevos procesos 
comunicativos como el teléfono cuya característica primordial fue la permanencia de las 
relaciones interpersonales pero a distancia y cuyos elementos ñsicos como .el lenguaje 
corporal se vieron anulados debido a las características propias del medio. 

Durante esta misma etapa, la cultura auditiva y visual recobra importancia primero en 
el siglo XIX con la radio. y posteriormente en el siglo XX con la televisión cuyo antecesor fu 
el cine. El surgimiento de' cada medio de ninguna manera resultó en la anulación de 
alguno de los ya existentes, mas bien fueron reorganizados y reestructurados. La radio, 
medio de comunicación masiva sucesor de la prensa, adquirió un lugar central en las 
sociedades por su carácter auditivo, lo cual desapareció cualquier tipo de barrera 
alfabética; es decir, se constituyó como un medio accesible para aquellos hablantes de 
un mismo idioma. 

la rápida propagación del cine desde finales del siglo XIX hasta principios del siglo XX 
trajo profundos cambios en la comunicación interpersonal, pues el tiempo de ocio 
finalmente fue uti§zado de manera distinta a cualquier tipo de convivencia humana. El 
cinematógrafo cumplió con la función de entretenimiento, misma que fue desempeñada 
en décadas anteriores con la carpa, el circo yel teatro; la exhibición de romes representó 
una opción más con la diferencia de establecer un .proceso de comunicación 
mediatizado. 

Con la aparición de la televisión (caracterizada por integrar dos sistemas de 
comunicación, el auditivo y el visuall, la respuesta de los diferentes medios de 
comunicación' fue diversa. la radio perdió centralidad, sin embargo qdquiríó mayor 
penetración y flexibilidad al adaptar modos y temas a las formas de vida cotidiana. Al 
destituirse como medio central en las sociedades modemas, fue necesaria rO. realización 
de fi'jstudios reveladores de las costumbres de los consumidores de la comunicación dicho 

""SIstema de signos independiente del idioma 
"" Se han denominado de manera genérica medios de comunicación masiva a la prensa, cine. rad'io y televisión; 
no obstánfe.deberían denominarne medios de difusión de información. principalmente. por favorecer el envio 
de Infolrnoción unilateral. Sh embargo, a fin de no entrar en cllScus'iones propias de otro temo conservaré su 
denominación genérica. 
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medio. Los filmes proyectados en cine (con excepción de algunos subvencionados por el 
gobierno) se adaptaron a las producciones televisivas con ayuda de algunos efectos 
especiales. Los períódicos y revista 'se enfocaron a especializar y profundizar su 
información de acuerdo a sus públicos, mientras que en los libros la presencia de la 
televisión se manifiesta con la aparición de temas referentes a personajes u objetos del 
mundo de la IV. 

El éxito de la radio en su momento, así como auge y mantenimiento de la televisión se 
debe en gran medida a las condiciones de vida de la mayoría de los habitantes de 
sociedades occidentales: largas jornadas de trabajo y la falta de alternativas para la 
participación. 

La rápida penetración de la televisión se puede explicar desde dos puntos 
convergentes: el primero de ellos referido a capacidad del medio para emitir un mismo 
mensaje a miles de receptores la cual lo convierte en epicentro cultural de las 
sociedades; el segundo se refiere a las dos principales caracferísticasdel medio: su 
simulación sensorial de ta reafidad y su fócil comunicación con el mínimo esfuerzo, fue el 
primer medio en emitir mensajes a través de imágenes conjuntas con sonido, lo cual 
redujo la infraesfructura mental acumulativa basada en el conocimiento propio de la era 
de la imprenta. 

Asimismo. la televisión u".se dirige antes a la esfera emocional del sujeto antes que a 
su esfera intelectual...".35 El lenguaje visual juega un papel determinante como productor 
de relatos mediante la segmentación de encuadres mientras que el verbal pasa a 
segundo plano: la conjunción de ambos lenguajes crean " ... ur'liversos simbólicos 
diseñados y difundidos para satisfacer apetencias emocionales de su audiencia ... "36. 

Debido a las características antes mencionadas, es en algunos casos, ocupante del 
ocio social, pues actúa como sustitutiva de actividades culturales como la lectura, la 
asistencia a museos, teatros y excursiones. Aunque la televisión no ha sustituida a las otros 
medios de comunicación masiva (en el sentido de que alguno de ellos haya 
desaparecido con el SUrgimiento y auge de la TV), su importante absorción del tiempo de 
ocio de los ciudadanos sí ha afectado decisivamente el consumo de las demás industrias 
culturales. 

La televisión fue considerada como medio de comunicaclon de masas por su 
capacidad de enviar un mensaje de forma simultánea desde unos cuantos trasmisores 
centralizados a millones de receptores. A los pocos años de su desarrollo, se convirtió en 
el núcleo o epicentro cultural de Jos sociedades. Así surge también la noción de cultura 
de masas, por la expresión directa de los medios de comunicación en la sociedad 
resultante del control ejerCicio por los monopolios de empresas. 

Los mensajes televisivos, explícitos o subHminales. son elaborados y procesados por 
individuos situados en contextos sociales específicos, con lo que se modifica' el efecto 
pretendido. Sin embargo, los medios de comunicación (sobre todo los audiovisuales) son 
el principal detonante de los procesos de comunicación; pues lo mayorfa de nuestros 
estímulos simbólicos provienen de ellos al mismo tiempo que crean marcos para todos los 
procesos que pretenden comunicar a la sociedad: la política, los negocios, los deportes, 
el arte. 

35 GubemRoman, El Eros Electrónico, Taurus, España, 2000. Pág. 23 
"'Idem 
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Los medios electrónicos han sufrido algunas trasformaciones producto de 
innovaciones tecnológicas; la concepción de la radio se modificó ante la posibildad de 
poder grabar información auditiva y escucharla de distintas maneras además llevarla a 
cualquier lugar. 

Asimismo el surgimiento de aparatos reproductores de video se extendió por todo el 
mundo lo cual constituyó una alternativa a la programación establecida; su rópida 
difusión proporcionó gran flexibiDdad para la utilización de medios audiovisuales. la 
capacidad para grabar los programas televisivos en videocasetes generó un primer 
cambio en los hóbitos de las audiencias y reforzó la selección de lo que veían. 

Un segundo cambio producto de Jo evolución de la industria televisiva provino de la 
transmisión por cable, pues el púbfico antes considerado como indiferenciado con 
heterogeneidad social y c.ulturaL ahora es percibido como segmentable en franjas 
cultura.les y con intereses definidos. Con ello. la télevisión se ha basado en la serianzación 
de programas audiovisuales y planificación audiovisual. 

El desarrollo d$ las tecnologías de televisión por cable, fomentadas en los años 
noventa por las fibras ópticas, la digitanzación y la emisión directa por satélite expandió 
'de manera particular la apertura de la televisión. Sin embargo, la diversificación de los 
mensájes no implica que las principales empresas y gobierno pierdan el control de la 
trasmisión de información; por el contrario se han establecido alianzas estratégicas para 
adu$ñarse de los mercados cuyo resultado es la concentración empresarial. En realidad 
el contenido de los programas no se diferencia mucho de un canal a otro [en la mayoría 
eje los casos), pues son resultado de una fórmula popular. Pese a lo anterior, el hecho de 
que individuos inmersos en determinadas culturas y grupos sociales vean contenidos 
televisivos en distintos momentos constitúye una diferencia frente a la estandarización de 
los medios de comunicación. 

No obstante, la televisión tradicional, por cable o por saténte se caracteriza por 
mantener un proceso comunicativo mediótico donde interviene un emisor o conjunto de 
emisores quienes diseñan un mensaje para enviarlo, a través de un soporte técnico o 
canal a un público o conjunto de receptores determinado los cuales se encuentran ante 
la posibilidad de emitir o no una respuesta, pero en total desigualdad de condiciones; eMo 
sin mencionar la red de relaciones generadas entre individuos a partir de los efectos 
socioculturales. " .. .fas líderes mediáticos establecen y difunden modelos jerárqUicos de 
comportamiento. patrones deconducfa. porte y vestimenta ... "G7 

Ante la diversidad de los medios de comunicación y la posibiRdad de seleccionar a la 
audiencia. en el nuevo sistema de medios se inserta la conocido frase de McLuhan "el 
medio es el mensaje", según el cual las caracfeñsticas tecnológicas del medio ejercen 
una fuerte influencia sobre el mensaje. 

Los medios de comunicación tienen las siguientes caracterfsticas: 

• 	 Conserva el proceso de comunicación: emisor-mensaje-receptor a través de un 
canal con la posible presencia de ruido y con la posible respuesta del receptor en 
desigualdad de condiciones 

• 	 Son productores y trasmisores de contenidos simbólicos 
• 	 Son aparatos de trasmisión institucional 

" Gubern Roman, El Eros electrónico. Tourus. Espolia, 2000. Pélg. 46 
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• 	 Son generadores de opinión, pues la mayor parte de la información es 
proporcionada por los medios 

• 	 Generan memoria colectiva de aparentes experiencias en común 
• 	 No necesariamente generan una respuesta homogénea, pues esta se modifica a 

partir de la experiencia particular 
• 	 Los medios de comunicación se encuentran ligados al capitalismo: producción y 

distribución de formas simbólicas 

A pesar de las estructuras comunicativas un tanto rígidas generadas por los medios 
tradicionales de comunicación masiva, la fusión de éstos con tecnologías actúa como 
modificador del proceso de comunicación; un claro ejemplo de ello es la conjUnción de 
la televisión con la computadora " ... para convertirse en el llamado Telepufer (de 
televisión + computer) un termino hogareño, polifuncional e interactivo, tonto pdra 
nuestro ocio como para nuestro trabajo [teletrabajo), como para la escolorizaci6n .•. ."38. 
En este sentido, la televisión se esta transformando de un medio de difusión de mensajes 
monodireccionales a un artefacto interactivo de usos múltiples. 

Con (a integración de la microelectrónica y la informática se produce una gran 
explosión industrial y empresarial en este ámbito. La incorporación de nuevos artefactos a 
la vida cotidiana conDeva a la reestructuración tanfo en el ámbito personal como social 
consecuencia de un mecanismo pe adaptación 

Algunos modelos de comunicación, la mayoría de ellos mantienen la postura acerca 
de la existencia .de una fuente (emisor), un mensaje plasmado a través de un código 
(lenguaje) transmitido por un canal y. descifrado por un receptor. A partir de esta 
perspectiva algunos autores plantean el proceso en dos pasos, otros reconocen la 
existencia de una respuesta o retroalimentación, algunos incorporan elementos al 
proceso. Sin embargo los elementos indispensables, conSiderados por todos los autores 
san: emisor, mensaje y receptor. 

En términos generales 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 la igualdad de condiciones, por ejemplo: de canales soportes técnicos, 
códigos, etc. La comunicación interpersonal generalmente cumple con las características 
mencionadas, aún cuando se. vale de algunos soportes técnicos como el teléfono. 

En el caso de la comunicación masiva, específicamente la prensa, radio y televisión 
tradicionales; se ha. dicho mucho acerca de si éstos son medios de comunicación o 
información por la desventaja ante la que se encuentra el receptor en relación con el 
emisor en cuanto a canales, soportes técnicos y aplicación de estrategias. Dichos 
elementos suponen el ejercicio del poder por parte de aquel poseedor de los medios de 
comunicación, es decir, el emisor; pues minimiza la capacidad de respuesta del receptor: 
en este sentido, es considerable Ramarles medios de difusión pese a la existencia de un 
proceso de comunicación. 

En el caso de los medios de comunicación o difusión, el proceso inicia en el emisor 
(propietario de los medios de comunicaciónl quien diseña un mensaje (con base en la 
segmentación de la audiencia) para ser enviados a iravés ele un canal determinado y 
que será recibido por un sinnúmero de receptores; una vez recibido el mensaje, en 
ocasiones se genera una respllesta o retroalimentación por parte del receptor, aunque 
esta generalmente es muy flmitada. 

38 Ibfd.. p.l4 
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La prensa, radio y tele,,'isión tradicionales se distinguen por implicar un .mlsor capaz 
difundir contenidos simbólicos, mensajes decididos por ios dueños de los medios de 
comunicación, a través de un código o sistema sígnico (escrito, auditivo, visual o por la 
combinación de dos de ellos, Caso de la televisión), con ayuda de un canc;llo soporte 
técnico, para un conjunto de receptores reconocidos por la segmentación del público, 
Quienes emiten una respuesta o retroalimentación fimitada por as características del 
propio medio. 

En contraste con los medios de comunicación tradicionales, Jos Tecnologías de 
Información y Comunicación yprincipalmenfe el Internet, se caracterizan por hacer uso 
de un código considerado :metalenguaje por integrar en el mismo sistema las 
modalidades escrita, oral y audiovisual de la comunicación humana. No existen emisores 
ni receptores definidos, pues en' ambas posiciones intercambian papeles en el proceso sin 
que una de. ellasprédomine, además de la igualdad en los soportes técnicos o canal 
utilizado. De acverdoa. lo expuesto, la comunicación con Internet se manifiesta de la 
siguiente manera: 

Figura 4. Red de relaciones con Infem,eJ'9. Con Inlernef es posIble crear lazos de comunicación en cualquier 
senlldo, card Infeilocufor liene la posibilldad de ser emisor o receptor. 

En este sentido, la comunicación a través de Jos TIC reúne sus dimensiones en una 
nu,eva interacción entre las dos partes del cerebro: asimismo regresa un poco a las formas 
primarias de comuhicación donde todos los sistemas auditivo, visual y de lenguaje se 
conjugan, pero hoy gracias a la incorporación de un soporte técnico: la computadora. 
La integración de texto, sonido e imágenes en un mismo sistemo- interactuando desde 
múltiples puntos en un momento determinado a lo largo de una red global y ,con acceso 
abierto, cambia en su totalidad el sentido de la comunicación tradicional mediatizada 
por soportes técnicos. La aparición de un medio de comunicación electrónicaimpHca un 
cambio eh ,la cultura por .IÉls características propias del medio: alcance global, 
interacción de .fados los medios de comunicación y el potencial para la interactividad. 

1A.USOS y APUCACIONES ACTUALES 

Como ya he seFíalado con anterioñdad, las tecnologias han tenido un fuerte impacto 
en todos 105 ámbitos de la vida social. No obstante, la situación actual se caracterizaría 
por una influencia predominante de los medios de comunicación de masas, 

39 Ei esquema ,expuesto es resultado de la explicación del capítulo, aunque antes ha sido utilizado por Joan 
Costa en "El Director de Comunicación" en Dirección de Comunicación empresarial e Institucional" 
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especialmente de la televisión, sin que se pueda hablar aún de un impacto genera6zado 
de los medios informáticos o multimedia. 

En el pasado, la trasmisión y distribución de la información así como las formas de 
comunicación, las negociaciones, la comercialización, la educación, la propaganda, la 
publicidad, etc.. se caracterizaron por ser únicamente físicas, pues recurrió solamente a 
objetos representativos como: cheques, facturas, informes, reuniones cara a cara, 
trasmisiones televisivas, radiofónicas, revistas, volantes, carteles, fotografía, discos, entre 
otras; y aunque no han dejado de ser utilizadas, ni dejaran de serlo en mucho tiempo, la 
incorporación de tecnologías a la sociedad ha modificado alguna pautas 
comunicacionafes para convertirlas en prácticas digitalizadas. 

Están cambiando las formas más primitivas de comunicación, entendido éste último 
concepto como motor .único de actividades donde interviene el individuo, por lo tanto, se 
modifican algunas pautas en las maneras de prender, de trabajar, de diversión, de 
conocer, de investigar, ilicluso, de pensar. Al trasformarse las formas de comunicación y 
trasmisión de informoción, cambian también, las institudones sodales, los gobiernos, las 
empresas; y por ende, se trasfO(Tl'la la cultura, las estructuras económicas y de poder, el 
tepdo social. . 

No obstante, debe aclararse que la tecnología no puede produdr cambios 
generarIZados debido a su bajo nivel de adquisición de todos los estratos sociales. Las 
desigualdades socia[es· a.ún siguen produdendo estrogos en las sociedades en vías de 
desarrollo donde la prioridad sigue siendo la satisfacción de necesidades básicas. 

Pese a lo anterior, las TIC san una realidad innegable y la adaptación por parte de 
la población con acceso a ellas resulta vital. Aunque parecen acentuar desigualdades 
sociales y dividir a ta. sociedad en "info-ricos" e "in fa-pobres", queda de los 
comunicólogos estudiar los nuevos procesos que generan con el fin de trabajar en pro de 
las organizaciones, de los gobiernos, de la organización social, de la educación, de la 
salud, etc. 

8 impacto de Intemet, así como de otras tecnologías para la información y la 
comunicación en todos los ámbitos de la vida social conneva a clasificar sus usos y 
apliéaciones en los siguientes rubros: 

tDUCACIÓN 

El dominio de los medios ya convendonales puede explicarse en el sentido de que 
por su alcance social y porque forman parte de la vída de los indiViduos desde los 
primeros años de vida, y se convierten en una variable condicionante de los procesos de 
aprendizaje. 

Desde la aparición de los primeros medios de comunicación {difusiónl y su integración 
a la sociedad, se han constituido como elemento importante de [a vida cotidiana del 
indivíduo, y por [o tantode los procesos deoprendizaje. En "El Eros Electrónico", Roman 
Gubern señala como conjunto de situaciones generadoras del apropiamiento de estos 
artefactos las largas jornadas de trabajo, el cansancio que éstas originaban, la facnidad 
otorgada por el medio (auditiva y audiovisual), y posteriormente, el aumento al tiempc 
de ocio. 

Como en su momento la radio y la teleVisión, en la actualidad se ha incorporado 
Internet a la. sociedad como herramienta para ia .comunicación e información y por lo 
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tanto, a la educación. Aunque todavía no se constituye como un medio generaliz-ado, 
pUes algunos autores coinciden en percibir a la sociedad divida en dos sectores: info­
ricos e info-pobres, es imposible negarse a la presencia de un artefado que esta 
revolucionando las formas de comunicación tradicionales. Ante ésta situación, lo más 
pertinente es estudiar los efectos y disef'iar estrategias capaces de mejorar los procesos 
de comunicación en todos los ámbitos. 

Uno de los ámbitos más importantes de la vida donde se han hecho presentes las 
tecnologías es en la educación; la .importancia radica en la facilidad dentro de la 
estructura social para acceder a la información, el incremento .de datos álSponibles a 
partir de la utifiz-ación de los medios creados, contribuye a cambiar el concepto de 
cultura y de individuó culto. en· una. dirección que tiene mucho más que ver con el 
desarrollo de la capocidad de aprender que cón lo acumulación de conocimientos. 

La. Intemet proporciona toda uno infraestructura de aprendizaje; por una parte, 
ofrece ilimitada información de gran variedad de temas, lo cual puede resultar 
contraproducente si se carece de la capacidad de discriminar y discemir información; 
por otra parte, permite la formación a distancia a través de programas de ensef'ianz-a 
interactiva, cursos universitarios; grupos de debate, etc. 

Este es probablemente una de los aspectos más interesantes. Con apoyo de algunas 
instituciones gubernamentales,. educativas e internacionales, la red ha sido beneficiada 
de manera importante en cuanto a la creación de bases de datos públicas, acceso a 
grandes bibliotecas y a centros de investigación. De esta manera, los usuarios pueden 
conectarse al conocimiento en las diversas áreas de la ciencia. 

En gran medida, la educación ha sido el dominio de un pensamiento didáctico en el 
que la base era los disciplnas o materias. sus estructuras como condicionante esencial de 
las decisiones sóbre la ensef'ipnza y de la apelación a la enseñanz-a de técnicas y 
procedimientos sólo cama elementos subsidiarios de aquellas. Naturolmente, éste seguirá 
siendo un elemento importante, pero hay que infroducir otros que contribuyan a hacer 
posible el desarrollo de las capacidades cognitivas que, en buena medida se vinculana 
conocimientos específicos· pero que, por otro lado. forman parte de un conjunto de 
procedimientos y estrategias. intelectuales de carácter general que. sin conectarse 
exclusiva o directamente con ningún tipo de contenidos, resultan esenciales para hacer 
posible su adquisición. 

POÚTlCA 

En general, las tecnologías como medios de comunicación faciUtan o deberían 
facilitar el alcance de la libertad de expresión. Con el auge de Infernet, son más los 
actores sociales que participan en la construcción de la opinión pública a partir' de la 
difusión de diversos problemas sociales nunca antes difundidos; En este sentido, las 
Tecnologías en Información son la herramienta ideal para la participación y organización 
social. 

Uno de los principales trasformaciones surgidas a partir del uso de Internet es el 
acceso a información ilimitada. A lo largo de la historia, el control de la información ha 
sido elemento clave de las estructuras polfticas y sociales. En las civiflZaciones antiguas, los 
esclavos no tenían derecho al. conocimiento y como consecuencia de ello no tenían 
ninguna clase. poder; La invención de la imprenta fue el primer avance a la difusión del 
conocimiento, mientras que con '10 aparición de los medios electrónicos parecía 
incrementarse.la apertura a.la información, sin embargo fue un espejismo producto del 
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mundo de las imágenes ha sido y es controlada por monopolíos empresariales y6 
agencias televisivas. 

Con la Internet, no existe una cabeza o ramificación general donde se genere la 
información; ésta proviene de todas partes y no tiene un destino. El acceso es Himitado40 y 
con la capacidad de discriminar y digerir información, es posible llegar al conocimiento, 
mismo que otorga cierto poder al individuo ante las estructuras políticas y económicas. 

El conocimiento coloca al individuo en el poder de cuestionar y proponer, en la 
participación, misma que constituye parte fundamental del concepto de democracia. 
Anfhony Guiddens la define como " ... un sistema que implica competencia efectiva 
entre los partidos políticos que ocupan puestos de poder. En una democracia hay 
elecciones regulares y limpias, en las que toman parte todos los miembros de la 
población. Estos derechos de participación democrótica van acompañados de 
Ilbertade¡s civiles: libertad de expresión y discusión •.. "41 

En este sentido, la descentraDzación de la información es fundamental para la 
democrada porque permite conocer los asuntos que giran en tomo o un tema lo cual 
conlleva o la toma de decisión razonada. Asimismo, a lo par de la puesta en práctica de 
las cqpacídades de discriminar y digerir información se genera una opinión, aunque no 
propia por ser resultado" de informaciones provenientes de distintos emisores; si es mós 
fundamentada y racional precisamente por lo variedad de datos significativos partir de la 
cual se genera un juicio. 

La Internet es el único medio que proporciona información ilimitada de distintos 
emisores, dejando a los receptores la elección de los contenidos, lo cual desemboca en 
la descentralización. Por el contrario, con los medios impresos y electrónicos tradicionales 
se encuentra predeterminada por la ideología de cada medio, manifestada en la 
fragmentación de información que resulta en la trasmisión de un juicio. 

Ante los nuevos flUjos. de informadón donde el· ciudadano es capaz de obtener 
información respecto a muchqs asuntos, los instituciones y organizaciones políticas se ven 
la necesidad de cambiar sus estructuras a más flexibles y descentralizadas, reformando 
mediante de esta manera, la lógica de frabajo del gobierno 

COMERCIO 

El concepto de organización empresarial ha cambiado a medida que se ha 
incorporado la Internet al proceso productivo y organizativo, pues se ha trasladado 
también 01 concepto de red a este ámbito al introducirse a un sistema de empresas 
interconectadas. Dicha interconexión permite a las pequeños empresas extender sus 
hoñzantes conservando sus características. 

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

"" Con acceso lfimltado, me refIero a que no existe un solo ortgen de la Inlormac1ón y por lo tanto. un único 
emisor que determine la cantIdad y candad de información; no obstante, reSulta relallvo porque la Información 
es monopofizada por aquellos qUienes poseen mayores poslbllidades de técnicas para hacer U5:0 del soporte, así 
<¡omo de conocimiento. El acceso es ilimitado en el senlldo de que no existe ninguna resfr!cclón en las 
cantidades o candad de Información que deba recibir el receptor. 
41 Guicldens Anthony. Un mundo desbocadO, Taurus, España, 2000 Pág. a2 
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elementos técnicos que implican la uti6zación de tecnología. sino también de las 
estrategias y el proceso de planeadón que implica la introducción de una nueva 
herramienta. 

Evidentemente, la tecnología permite el desarrollo de sistemas de almacenamiento, 
procesamiento y distribución de información " ... Empresas de alta tecnología ... han 
creado sistemas de información digital que conectan distribuidores, proveedores de 
componentes y fabricantes en redes cooperativas muy eficientes ... "42. No obstante, 
debe considerarse que la introducción de un nuevo artefacto como la computadora e 
Internet, implica un cambio en el comportamiento espontáneo y manejo de flujos de 
comunicación e información 

Toda inserción de tecnología a los procesos tradicionales de comunicación implica un 
cambio .en jos mismos. Considerando el hecho de que el proceso comunicativo es 
inseparable de.1 ser humano, está presente en todos los ámbitos en los cuales se 
desenvuelve; el individuo, para su supervivencia, se organiza en sistemas cuya cohesión 
sÓlo es posible con la comunicación. 

El comercio sufre cambios desde los procesos internos (tanto procesos productivos 
como de organización) que dan origen al producto hasta la fomna en la cual son puestos 
en contacto con el público o receptor (promoción, publicidad y compra} del mismo. 
Asimismo, es posible mantener contacto permanente tanto con empresas del ramo. 
proveedores, fabricantes y hasta consumidores, siempre y cuando se encuentren en red. 

Así. las organizaciones lucrativas dedicadas a la venta de productos y servicios están 
cambiando tanto sus pautas de producción como de organización. Esto incluye la Forma 

. en cómo reaAzan sus actividades para la obtención del producto o servicio final, el c6mo 

los fluye la información para la ejecución de procesos, la fomna como· se extienden las 

redes de comuniCación ypor su puesto, la tecnología en maquinaria para la elaboración. 

En términos generales, se tratadal uso eficaz de la Tecnología de la Información y la 

Comunicación ha sido fundamental para la competitividad yel éxito en los negocios. 

ORGANIZACIONES 

la incorporación de las computadoras y la Internet a las organizaciones están 
cambiando las pautas tradicionales. Dichas innova clones han trascendido las formas de 
producción a los procesos de comunicación y flujos de informac:i6n. Esta cambio ha sido 
paulatino, producto de las trasformaciones que han sufrido la computadora desde las 
centrales hasta la red de microcomputadoras yla red de redes. A partir de lo anterior se 
observan las Siguientes características: 

• Digitalización de datos 
• Utilización de tecnología para la información y comunicación 
• Constante renovaci6n de los procesos 

En la prodUCción como tal así como en la organización de la misma, se han 
producido y se siguen produciendo profundos transformaciones; la innovación juega un 
papelmuy importante en la búsqueda de la competitividad. la flexibilidad que ofrece la 
tecnOlogía redefina la organización en sus dos sentidos, como conglomeradO de 
individuos y como acci6n de organizar. 

<2 Cebrlén Juan Luis, La Red, Taurus 
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la tecnología está penetrando las organizaciones de todo tipo: instituciones 
gubernamentales, organismos representativos, empresas. Las formas de comunicación se 
. modifican, lo cual no quiere decir que se sustituyan, más bien se complementan. Por tal 
razón, las organizaciones actuales necesitan de gran flexibi6dad y capacidad de 
adaptación. 

Con la Internet la información se torna un activo que debe ser optimizado. Debido a 
l.os profundos cambios sucedidos en el entamo aumenta la incertidumbre y la información 
consfftUye elemento clave para la previsión. Esto sólo. puede es posible con la 
información adecuada: necesidades de los públicos internos y externos, interrelación con 
otras organizaciones, conedmiento almacenado, planeación de flujos de comunicación, 
etc. 

En términos generales la Intemet, como flujo de información multilateral, es utilizada 
de acuerdo a los intereses de la empresa y es determinante para ésta por porque: 

• Genera nuevos precesos cemunicativos y flujes de infermación 
• Origina nuevas fermas de organización 
• Genera estrategias para la aplicación 

OTROS 

otre ámbito en el cual la Internet ha penetrado prefundamente es en la medicina. 
las formas de cemunicación médico-paciente. médic.o-celega, así ceme los flujos de 
información para la actualización y diagnóstice han cambiado. El paciente ya es capaz 
de acceder a infermaciónde su interés, y por le tante, de hacer preguntas, emitir 
opiniones ycuestienar el desempeñe del doctor; el médice ahera puede mantenerse en 
centacto cen el paciente a distancia así come emitir opiniones e osesorar a médices de 
zenas distantes ".,. pueden enviar imágenes de alta reselución, diapesitivas de 
diapesiflvas de tejide microscópice para que sean simultáneamente .observadas y 
cementadas.•.pueden aherrartiempe de desplazamiento entre hespitales utilizande en 
su lugar sonido, vídeo y dates interactivos ... "43. 

Asimisme la investigación en asuntes de la salud ha cambiado. A medtda que crece 
la difusión a través de la red, un problema con todo el sistema de información que 
implica puede ser conecide per a largo y ancho del mundo para su solución. Ya no es 
una sela computadera trabajando, sino. miles de ellas dirigidas. por la intengencia 
humana, lo cual conlleva a un orden superior de pensamiento entre las persenas. 

Une de los impaCtos más importantes de Internet se ha originado en el ámbite del 
entretenimiente; su éxito ha side tal .que el surgimiento continue de juegos a través de la 
red se ha vuelto permanente. Asimisme, les chat consfftuyen elemento básico para el 
entretenimiento de personas de todas las edades. Ambas nuevas formas de 

. comunicación n.o sustituyen pero si cemplementan las relaciones lnterpersonales. Las 
páginas de horóscopos y prediccienes del futuro, pornogrClfía. animaciones, chistes, 
galerías fotográficas y de arte, están ganande el tiempo de .ocie de los usuaries. 

1.5. CONVERGENCIA ENTRE INTERNET Y LA COMUNICACiÓN ORGANIZACIONAL 

En termines generales, se llama cenvergencia a los puntes de coincidencia entre dos 
aspectos. Desde el punto de vista tecnelógico, es un cambio producido de dos aspectes 

"'lderl1. 
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desarrollados separadamente que encuentran una forma paralela de funcionar; 
produciendo con ello una trasformación. Esta perspectiva se adecua a la perspectiva 
biológica donde dos organismos se unen para generar nuevos mecanismos de 
supervivencia. 

La convergencia entre Internet y Comunicación Orgonizacional radica en que 
responden a una lógica slmílar y por lo tanto, pueden complementarse entre si. La CO 
necesita de una red de relaciones interdependientes en todos los sentido que cohesione 
la organización; Internet. es capaz de generar redes de información y comunicación en 
cualquier dirección por lo resulta un medio viable para agilizar la dinámica de los 
procesos. 

En este sentido, Intemet [producto de la convergencia), generó desde el momento 
de su aparición una nueva configuración social, manifestada primero en las elites 
científicas hasta finalmente penetrar en la célula más pequeña de la sociedad, la familia. 
Aunque no. responde a un impacto generalizado, si ha originado cambios en las formas 
de adquirir, manipular y distnbuir información de las. eltes estudiantiles, académicas. 
científicas, gubernamentales, culturales y con perspectivas de organización social. 

Para Castells, la nueva morfología social se expresa bajo la modaUdad de redes. 
Dicha configuración es posible principalmente, por la capacidad de interconexión y la 
flexibilidad que otorga la Internet. Dicha configuración se materializa en todo tipo de 
procesos y principalmente en aquellos ejecutados en subsistemas organizados. 

Dicha estructuración social responde a una lógica de red la cual existe desde tiempo 
atrás, pero con la aparición de la Internet se expande a todo la estructura. " ... Una red es 
un conjunto de nodos interconectados. Un nodo, es el punto en que la curva se intersecta 
a si misma .... La tipología definida por las redes determina la distancia (intensidad o 
frecuencia de la interacción} entre dos puntos (o posiciones SOciales) sea más corta [o 
más frecuente si ambos nodos son de una red, que si no pertenecen a la misma. Por otra 
parte. dentro de una red determinada. los flujos no tienen distancia. oes la misma. entre 
los nodos ... La inclusión/exclusión de las redes y la arquitectura de las relaciones entre sí. 
facititada por las tecnologías de. la información que operan a velocidad luz; configuran 
los procesos y las funciones dominantes en nuestras sociedades."44 

Por lo tanto, la Internet es una tecnología que se está reflejandO en la estructura de .las 
sociedades po.r su lógica organizativa. Las actuales. redes sociales son el más claro 
.ejemplo de ello. pues se trata de diversas unidades sociales que intercambian 
elementos entre sr. lo. cual lleva al fortalecimiento reciproco y a la multipHcoción en 
nuevas unidades. 

los parámetros tecnológico.s gestan nuevas lógicas o.rganizativas de manera. innata 
en todos los ámbito.s. Este es el punto donde converge con la comunicación 
o.rganizacio.nal, pues ésta se refiere precisamente. a los flujos de información y la 
interdependencia de la una red de relacio.nes en una estructura organizativa. Tanto la 
Internet como la Comunicación Organizacional. son aspectos desarrollados como 
caminos separados: sin embargo, sus lógicas los llevas a puntos de coincidencia que los 
co.nvierte en aspectos paralelos. 

Por una parte. Internet es considerada una red mundial de redes de computadoras, 
que permite .0 éstos co.municarse en forma directa y transparente, compartiendo 

44 Caslells Manuel. la Ero de Jo Inrormación. 1..0 Socfedod Red. VoL1. Siglo XXI. Méxlco,2OO1. Pág. 503 
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información y servicios a lo largo de la mayor parte del mundo. Dicha red se compone de 
diversas redes intercomunicadas entre sí donde ninguna de ellas juega un papel 
preponderante; la particularidad de la macro red es que recrea el marco de la 
comunicación con características particulares como: descentralización, flexibifidad, 
multilateralidad y participación. 

Por otra, la Comunicación Organizacional es definida por Goldhabef45 como " ... el 
flujo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes •. .incluye cuatro 
conceptos clave ... mensajes, red,interdependencio y relaciones. En este sentido, ambos 
concepros coinciden en tres puntos fundamentales: 1) se constituye como una red, 2) su 
materia fundamental o energía es la información constituida en mensajes y 3) se 
mantienen por un conjunto de relaciones. 

En este sentido, podemos encontrar varios puntos de encuentro entre lo CO y la 
Infernet. El primer punto de coincidencia es lo lógica organizativa de ambas: la 
organización en red. Es necesario señalar que una red es considerada un conjunto de 
nodos interconectodos y una de sus característieas fundamentales es el .hechode ser 
consideradas como estructuras abiertas con posibi'idad de expandirse sin límites 
dependiendo de las necesidades. La Comunicación organizacional se considera una red 
de relaciones multidirecciohales que responden a las necesidades de la organización; en 
este sentido la comunicación fluye de manera abierta aportando información a las 
distintas partes de la estructura. Para esto es necesario considerar a la organización como 
un todo donde cada una de los partes cobra vital importancia. 

Comunicación Organizacional 
figura 5. Simllludes entre Internet la Comunicación organizaclonal 

En este sentido, coda una de las jerarquías o estructura de la organización juega un 
rol de emisor y receptor de manera simultánea. Una de las característicos primordiales de 
la Intemet. es precisamente la señalada en las anteriores líneas; la función interactiva que 
desempeña al ejecutante de la comunicación. Así. el proceso de comunicación de 
Internet y la Comunicación Organizacional es establecido por redes estructuradas de 
manera. más o menos desorganizada debido a la diversidad de posibifidades ofrecidas, 
pero que encuentra su propio orden. 

En el segundo, cabe reconocer la información como energía fundamental tanto de 
Internet como de la Comunicación Organizacional para el proceso de envío y recepción; 
la cual se constituye en mensajes que fluyen a través de la. red. No obstante una 
discrepancia dada de manera simultaneo en este punfo con respecto a la información, 
es el hecho de que los mensa1es en la C. O. son producto de un proceso racional de 

... Teórico precursor de la Comunicación Organizaclonal 
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envío, mientras que en Internet la fluctuación y diversidad de mensajes es incontrolada, 
se requiere de una mente racional para la realización de un proceso de selección. En 
ambos casos, la información es indispensable para la acción. 

En tercera instancia, es vital la presencia de relaciones para la constitución de una 
red tanto en CO como en Internet. Dichas relaciones se conforman como respuesta a 
necesidades de los interlocutores de la comunicación; asimismo son establecidas a través 
de vínculos de interdependencia de necesidad informativa. 

A lo largo de.este capítulo hemos expuesto varios puntos que nos permiten concluir 
que la tecnología y la innovación tecnológica son de carácter social porque surgen de 
la puesta en contacto entre el contacto de.lo humano (actividades y necesidades] y la 
ciencia (el conocimiento). Es el ser humano quien materializa el conocimiento adquirido 
con el fin de satisfacer necesidades no cubiértas en determinado momento y finalmente, 
da como resultado la tecnología. 

La tecnología 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 
través del cumplimiento de necesidades sociales. Sin embargo, la experiencia nos revela 
que no es accesible a todos los sectores sociales; pese a lo anterior, es un elemento 
diñcilmente ignorado por las personas que tienen acceso a él. Todos los sistemas sociales 
se ven afectados con el surgimiento de nuevas tecnologías y/o innovaciones 
tecnológicas, pues colocan a naciones, sociedades, clases sociales, grupos e individuos 
del lado de quienes tienen acceso y quienes no con ciertas ventajas y desventajas 
respectivamente. De tal manera, la tecnología impacta en todas las sociedades y su 
penetración resulta determinante en el sentido de que, todos los ámbitos donde 
interviene el individuo son plasmados y originan una reconfiguración social; aunque no 
está al alcance de todos, modifica pautas de conducta cotidianas que serán asimiladas 
como propias, lo cual desemboca en la trasformación social. 

A lo largo de la historia de la humanidad, la tecnología se ha presentado en 
revoluciones tecnológicas caracterizadas por una tecnología clave básica para el 
surgimiento de innovqciones tecnológicas. De estas revoluciones nos interesa la tercera, 
sustentada en el desarrollo de la microelectrónica y los procesos de almacenamiento, 
procesamiento y distribución' de informaciÓn. Aunque la tecnología de ésta era ha 
evolucionado en distintos campos como. la robótica, la producción, la biotécnia, 
etcétera, su materia fundamenta es el manejo de información, razón por la que se les ha 
llamado Nuevas Tecnologías de la Información (NTI], hoy conocidas como Tecnologías 
de Comunicación e Información [TIC). 

La tercera revolución se ha caracterizado por brindar múltiples posibilidades para el 
manejo de información (procesamiento, distribución u almacenamiento). Tras un periodo 
de evolución de aproximadamente tres déoadas, Internet se ha consolIdado una de las 
tecnologías fundamentales de la tercera revolución y al ser un medio con que ofrece 
diversas posibilidades de comunicación y difusión de información así como variedad de 
lenguajes (visual, auditivo, sígnico, audiovisual y multimedia), ha traído consigo la 
denominada era de la información, caracteiizada por la selección, recepción y envío de 
información. 

Pese a cualquier vicisitud, Internet se ha constituido como un conjunto de 
interconexiones sin un centro que se extiende sin límites aparente y cuyos enlaces se 
establecen a través de nodos que dan lugar a un sinnúmero de ramificaciones. Internet 
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es una red que facilita el acceso a información y permite la comunicación interactiva 
con cualquier persona conectada a la misma red. 

Así, las tecnologías desarrolladas a partir de la microelectrónica han traído consigo 
profundos cambios en los procesos de comunicación y los flujos de información. Internet, 
resultado de la convergencia entre ellas, ha cambiado diversas pautas comunicativas 
tradicionales así como también a trasformado la percepción de los individuos quIenes 
tienen acceso a ena. A pesar de ser un porcentaje muy bajo de quienes tienen acceso, el 
alcance es propio de las elites científicas, económicas, gobernantes y culturales quienes 
actúan en forma de cascada al plasmar cambios en las organizaciones en las cuales se 
desenvuelven y en estos c.ambios se involucran otros individuos en vías de convertirse en 
nuevos usuarios.· Asimismo, las posibUidades de difusión de información y comunicación 
originan un cambio de perspectiva organízativa, y por lo tanto, de reconfiguración social. 

El cambio introducido por nuevos medios de información y comunicación están 
.generando cambios en los procesos de comunicación actuales en diversos ámbitos como 
la educación, la política, la comunicación, las organizaciones, entre otros. 

Dicho cambio generarlZado es producto una nueva configuración social inseparable 
de la incorporación de nuevas herramientas, manifestada primero en las efites científicas 
.hasta finalmente penetrar en la célula más pequeña de la sociedad, la familia. Aunque 
no responde a un impacto generalizado en cantidad de individuos pues no todos la 
poseen o tienen acceso a ella, si impocta todos los ámbitos donde el hombre se 
desenvuelve por tocar una de sus fibras mas sensibles e inherentes: la comunicación. Por 
lé tanto, si ha originado cambios generalizados en cuanto las formas de adquirir, 
Seleccionar, manipular. y d'lStribuir información [materia prima de la comunicación). 

De tal manera, Intemet ha modificado procesos de comunicación cotidianos, 
empezando por los propios de elites con mayor accesibilidad al medio:· estudiantiles, 
académicas, científicas, gubernamentales, .culturales y de aquellos con perspectivas de 
organización social. Así, la transformación de los procesos ha involucrado no sólo la 
cotidianeidad de los individuos, sino también de las organizaciones en las que se 
desenvuelven. 

Un aspecto importante que influye en la trasformación social originada a partirde un 
nuevo medio es la relación que tiene como modo de producción. Es decir, los modos de 
producción son la forma más primitiva de organización del individuo y estos modos 
dependen mucho de tos medios, pues a partir de eRos se estructuran las formas 
organizativas; dichas formas organizativas generan una perspectiva social que 
caracteriza a la era, pues plasma las formas de organización del individuo y 
estructuración de la sociedad, y por lo tanto, los proceso de comunicación. 

Los individuos por su· carácter social se encuentran siempre inmersos en procesos 
comunicativos de diversa índole, éstos son plasmados por pautas tradicionales. Las 
situaciones y los· medios son aspectos importantes para su efectuación y ante la aparición 
de un nuevo medio se crearé m nuevas situaciones que requieren de cierta modificación 
en el proceso. la·organización como máxima expresión de la actividad humana se 
integra por procesos comunicativos inseparables del individuo. Por lo tanto, las Formas de 
comunicación trastocan todos los ámbitos donde interviene el hombre y sobre todo el de 
las organizaciones. 
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CAPíTULO 2: EL PAPEL DE INTERNET EN LA GESTIÓN DE LA COMUNICACIÓN 
ORGANIZACIÓNAL 

En este segundo. capítulo, abordaré el papel de la Internet en la gestión de la 
comunicación organizacional entendida como proceso; para esto seró necesaño retomar 
un concepto de. esta materia y de la. acción de gestionar. DeJa misma manera, será 
necesario explicar el papel de la comunicación así como la importancia de la gestión de 
la misma para el cumplimiento de objetivos de la organización 

Posteriormente, definiré algunas de las pautas convencionales de los procesos de 
comunicaciónorganizacional tradicional así como de los cambios actuales con el uso de 
Internet para poder determinar de manera más precisa aqueDos ámbitos en tos que el 
Internet constituye una ventaja comunicativa y en los que puede actuar de forma 
paralela. 

A partir de la identificación de los ómbitosen los q!Je Internet representa una 
ventaja, así como de los que representa un complemento del proceso se definirán Jos 
redes de comunícdcJónestablecidas en situaciones tradicionales y con la 
. implementación de Internet en las organizaciones. 

En este capítulo será necesario establecer de manera hipotética las aplicaciones 
de Internet al proceso de comunicación organizacional. de acuerdo con las funciones 
que cumple esta materia a interior de Jos organizaciones y con base en ello. definir Jas 
labores del comunicólogo. 

2.1. LA COMUNICACiÓN EN LAS ORGANIZACIONES 

El presente apartado nos ocupa del tema de la comunicación en las 
organizaciones, por lo cual la misma dinámica nos exige acudir a dos de los conceptos 
fundamentales de éste estudio: comunicación y organización. Asimismo: resulta 
indispensable llegar a una concepción definitoria de. ambos· términos para así, 
determinar la importancia y presen<:ia de ambos, así oomo fas relaciones de coexistencia 
entre ellos. 

La paldbra comunicación es un término al cual se le suelen asignar diversos 
significados que van desde los medios de transportes, artefactos que permiten el 
contacto entre dos puntos alejados, la acción de trasmitir información, la comunicación 
masiva de mensajes, o bien, el intercambio de informaci6n impffcita en elementos 
verbales y no verbales. 

En primera instancia, reconozco el término comunicaclon como un proceso 
característico e inherente al hombre; Todo actuar del individuo se encuentra aunado a la 
comunicación en todos los sentidos, es imposible su existencia sin esta, pues desde 
siempre, mantenido la interacción con otros individuos y con su medio. Por lo tanto, el 
hombre es considerado un ser social por naturaleza, pues vive y evoluciona a partir de los 
procesos comunicativos de los que es parte fundamental. 

La historia de la humanidad, encargada del registro de diversos hechos, nos 
demuestra que se encuentra plagada de interacciones, de comunicación. Desde la 
aparición del hombre, éste ha mantenido contacto con su medio y con otros individuos, 
ejerciendo asÍ, .un proceso de .envío y recepci6n de.informacion. Las formas a través de 
las cuales se ha llevado a cabo dicho proceso han sido diversas, y van desde la mds 
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primitivas (sonidos e imágenes) hasta más adelante, convertirse en abstractos sistemas de 
codificación y también, mediante la incorporación de diversos medios. 

Por lo tanto, concibo el término comunicación como el proceso inseparable del 
hombre en cual tiene lugar envío y recepción de información entre dos o más individuos 
en condiciones iguales o similares. Para Pascuali, la comunicación "...es la relación 
comunitaria consistente en la .emísiÓn-recepción de mensajes entre interlocutores en 
estado de total reciprocidad. siendo por ello un factor esencial de convivencia y un 
elemento determinante de las formas que asume la sociabilidad del hombre.•."l. Dicho 
concepto se apega a la raíz etimológica del término: "poner en comúnll

, lo cual sugiere 
la igualdad de condiciones. tanto intelectuales como materiales para el logro de h 
altematividad del proceso. Es decir, los actores del proceso deben tener un común de 
conocimiento respecto a cierta materia para el reconocimiento de la información que 
integra el mensoje. 

La comunicación es la relación interactiva entre dos o mas personas a través de la 
cual se pretende dar a conocer ideas, hechos o pensamientos, para lo cual es necesaria 
la transmisión de información, asimismo resulta neCesario un conjunto de asociaciones 
compartidas (o referentes) establecidas en patrones informativos. Es decir, para hacer 
posible el proceso comunicativo es indispensable el manejo del mismo simbolismo entre 
los integrantes para el eficiente Intercambio, reconocimiento y entendimiento de la 
información trasmitida. 

Por lo tanto, la comunicación lleva Implícito un proceso, entendido éste último 
como un fenómeno que presenta una continua modificación a través del tiempo. Es 

. decir, la comunicación se compone de relaciones y estas son acontecimientos dinámicos 
en un constante devenir. eternamente cambiantes y continuos. No obstante, es posible 
predecir su dinámica a través de su estudio. 

Así, el término comunicación alude a un proceso de intercambio de información 
• donde, invariablemente, se encuentran tres elementos indispensables: emisor (quien emite 
información),. mensaje (información) y receptor (quien recibe la información). Dicha 
información puede ser trasmitida a través de diversos lenguajes: corporal (gestos, 
posturas), oral (sonidos articulados y aceptados socialmente), sígnico (abstracción de 
conceptos slritetizados en signos socialmente aceptados), visual (imágenes), sonoro 
(variedad dé sonidos relacionados con la música y ellenguajef. Ademqs de los tres 
elementos antes mencionados se pueden identificar: el código [corresponde a la 
utffización de uno de los lenguajes antes mencionados o a la combinación de dos o varíos 
de ellos), el canal {herramienta, artefacto o medio utilizado para la transmisión del 
mensaje), y finalmente, .10 realimentación [respuesta otorgada por el receptor, misma que 
lo pone ahora en posición de emisor y otorga la característica de interactividad al 
procesal. (Ver tema 1.4. Cambio en los proces.os decomunícación tradicionales) 

El proceso comunicativo integra elementos básicos Independientes de las 
variables provenientes del entomo. David Berlo distingue 6 elementos básicos: 1. La fuente 
de la comunicación (es el emisor, el iniciador del proceso de comunicación), 2. 8 
encodificador (el sistema de signos a través del cual se comunican~ el mensaje), 3. El 
mensaje (composición sígnicacon alto grado de información), 4. El canal (medio a través 
del cual se enviará el mensaje), 5. El decodificador (sistema traductor del mensaje para el 
receptor) y 6. El receptor de la comunicación/persona situada al otro extremo del canal 
la cual recibirá el mensaje). A dichos elementos me parece indispensable añadir uno más: 

1 Pascual Antonio. Comprender la ComunIcación, Ed. Monte Ávila, Venezuela. 1990. Pág. 51-52 
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lareanmentación. Para fines de este estudio consideraremos sólo los siguientes elementos: 
emisor, receptor, mensaje código, canal y realimentación. 

Una vez reconocido el proceso de comunicación. es posible denotar su presencia 
en toclos los ámbitos en los cuales interviene el hombre, desde aquellas situaciones o 
acontecí.mientos mós cotidianos hasta aquellos que implican un mayor grado de 
complejidad. "La gente puede comunicarse a muchos niveles y por muy diversos motivos, 
con gran número dé personas y en múttiples formas ..,"2. 

El hombre comunica a cada instante, tanto de manera consciente como 
inconsciente; sea a través de un conjunto de signos ordenados de una manera 
específicCl, o bien, a través de los elementos no verbales inseparables al individuo tales 
como gestos, expresiones, movimientos, etc. Todos los elementos tanto verbales como no 
verbales confluyen para la integracián del proceso comunicativo, Parlo tanto, la 
comunicación e~ también "...un proceso por medio delcual una persona se pone en 
contacto con otra ti través de un mensaje, y espera que ésta úlfíma de respuesta, sea 
una opinión, una actitud o conducta... es una manera de establecer contacto con los 
demás por medio de ideas, hechos, pensamientos y conductas, buscando una relación al 
comunicado que se ha. enviado, para cerrar el circulo.".3 

La comunicación es la característica fundamental e inseparable del hombre, 
desdE:, el momento de su existencia, su historia se compone de infinidad de interacciones 
tanto con su medía como con los seres que le rodean; y son precisamente las 
interacciones del hombre con el hombre las que componen el proceso comunicativo. En 
este sentido, el individuo comunica a cada momento con su cuerpo, sus actitudes y con 
los diferentes lenguajes que ha creado para tales efectos, incluso con el silencio; estos 
procesos comunicativos. se localizan en cualquier sitio donde se encuentre el individuo. Es 
imposible la no comunicación, pues esta se produce porque siempre mantenemos 
contacto e interacciones con otros individuos y con nuestro medio. 

Los individuos nos comunicamos porque simplemente queremos transmitir una 
idea, pensamiento o sentimiento, no obstante la importancia c:iebe centrarse en las 
razones por las cuales. estamos transmitiendo deferminada información; por el simple 
hecho de querer comunicar,. para satisfacer una necesidad humana, porque 
pretendemos causar una reacción 'x' en nuestro receptor, etc. En cualquiera de estos 
casos el comunicar responde a una intención n,•• nos comunicqmos para influir y para 
afectar infencionalmente..."4. Toda comunicación tiene un objetivo y de ello depende el 
curso del proceso que deba seguir para su . efectividad, esta última es plasmada en la 
respuesta del receptor. 

La efectividad de la comunicación radica en gran medida en el reconocimiento 
del mismo emisor sobre 105 efectos que pretende causar, la respuesta que desea obtener, 
por lo tanto depende también. del conocimiento que tenga del receptor para poder 
predecir una posible reacción ante el estimulo enviado a través del mensaje. 

Cualquier interacción humana se encuentra cargada de intención de algo, de 
proporcionar información con fines persuasivos. de trasmitir información con propósitos 
informativos, o con deseos de satisfacer necesidades humanas. 

2 Bello David, Ef proceso de fa comunicación. Ed. El Ateneo, México, 1992. Póg,3 
3 Nosnlck Abraham, Manual de ComunIcación Organ¡zacionaf. Ed. TMlIos. Pág. 13 
• Bello David, Ef proceso de comunicoc!ón, Ed. Ateneo. México. 1992. Pág.11 
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Así como la comunicación se encuentra presente el cualquier ámbito en el que se 
desenvuelva el individuo, gran parte de su vida se entrelaza con un sinnumero de 
organizaciones a las cuales pertenece. "Simultáneamente intervenimos de forma activa 
en organizaciones humanas: familia, grupos de pares, iglesia, comunidad, Participamos 
de lo que ocurre en el ámbito público. Interactuamos. La comunicación es la base de 
esta Interacción, de estas relaciones hombre a hombre.,,"s, Por lo tanto, la comunicación 
es1a base de todas las interacciones entre individuos, la mayoría de estos· procesos 
qomunicativos se encuentran enmarcados en infinidad de organizaciones que van desde 
19.familia hasta las instituciones educativas, religiosas, jurídicas, representativas, entre otras, 
Sn este sentido tanto la comunicación como las organizaciones están presentes desde los 
orígenes del hombre y desde el nacimiento de cualquier individuo de la especie humana. 

Por otra parte y como se ha señalado con anterioridad, el término organización se 
puede entender desde dos perspectivas diferentes: como acción de organizar y como 
conglomerado de individuos unidos pdra ro búsqueda de un fin; .....el conjunto 
organizado corresponde a cualquier grupo de hombres constituido conscientemente 
cor:J el propósito de alcanzar determinado objetivo ..."6 mientras que la acción de 
organizar .....consiste en una misión de estructuración de cdra a obtener mas cohesión 
en las situaciones complejas ... " 7. 

Retomando el. plÍmer significado de organización, la percibo como conjunto de 
individuos· actuantes para el alcance de un fin y cuyo recurso fundamental para tales 
efectos es la comunicación. De esta manera, los individuos inminentemente integrantes 
de una organización v:a la vez de un sistema, establecen circuitos encargados de 
mantener la cohesión, en primera instancia de la organización, en segunda del 
subsistema y finalmente del sistema social. 

De esta premisa planteada en las líneas anteriores: la comunicaClon y la 
organización son dos elementos inseparables al individuo, se nace y se muere con ellos; el 
hombre tiende a establecer un complejo conjunto de interacciones, la mayoría de ellas 
enmarcadas en el contexto de las organizaciones y estas últimas constituyen la estructura 
del sistema sociat por lo tanto la organización al estar constituida por individuos involucra 
en todo momenfo procesos comunicativos que crean circuitos y enlaces que brindan 
cohesión y equilibrio al sistema. En este sentido la comunicación se encuentra 
innatamente incluida en la organización. 

Por otro lado, haciendo referencia a nuestro segundo significado de organización 
(como acción de organizar), la comunicación resulta también elemento indispensable 
pues se trata de una "misión de estructuración" con vista a obtener derto orden entre las 
partes que componen un todo y que están dispuestas para determinado funcionamiento. 
Aquí lo comunicación es vital para el logro de estructuración. y reestructuración en 
situaciones que requieren del grado de complejidad que implica el ordenamiento. La 
organización como verbo también imp6ca un proceso complejo con necesidades de 
éoh'esión, misma·que esobfenida por circuitos de comunicación. 

En ambas concepciones del signifICado de organización. la comunicación 
desempeña una labor de cohesión y equi6brio. La comunicación es uno de los recursos 
más importantes para las organizaciones ya que contribuye a mantenerla unida y 
cohesionada en todas sus partes, además de ser un fenómeno que se da 

5 Berlo David, El proceso de la comunicación. Ed. a Ateneo, México, 1992. Pág. 10 
, BartoD Annie, Comunlcacl6n y Organlzaci6n, Ed. Paidos, Argentina. 1992. Pág. 18. Op Cit. 
7 Ibldem, Pág. 2fJ 
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espontáneamente debido a la naturaleza social de individuo; " ...Si la comunicación es 
consustancial a cualquier forma de relación humana, también será consustancial a la 
organización. No es posible imaginar una organización sin comunicación."6. La 
comunicación esta presente en la organización independientemente de el trato que se 
le de, de si se tenga o no plan de comunicación; las interacciones son constantes y 
permanentes entre los individuos y por los tanto en las organizaciones. 

De esta manera la comunicación es inherente tanto al individuo como a las 
organizaciones; la sociedad se compone de relaciones humanas (redes de 
comunicación), las cuales se encuentran implícitas, aunque en ocasiones no de manera 
consciente, en un proceso de estructuración como respuesta a la necesidad de 
organización. Fernández Collado concibe el término organízación como "Dos o mas 
pe~onasque: . 

• 	 saben que ciertos objetivos sólo se alcanzan mediante actividades de 
cooperación 


• obtiene materiales, energla e información del ambiente 

• 	 se integran coordinan y trasforman sus actividades para transforman los recursos 
• 	 reintegran al ambiente los recursos procesados, como resultado de las actividades 

de organización"9. 

los cuatro puntos señalados por Collado son resultado de .10 ejecución de un 
proceso comunicativo; el alcance de objetivos es posible únicamente mediante la 
realización de ciertas actividades, mismas que exigen de la acción de organizar, de 
estructuración y ordenamiento logrados únicamente a través de circuitos de 
comunicación. Asimismo, la organización como conglomerado de individuos requiere de 
la constante interacción con su medio para el intercambio de diversos recursos, es decir 
de un proceso de comunicación cuyo recurso vital es la información. La coordinación de , 
actividades r~quiere también del, establecimiento de circuitos y redes de comunicación. 
Finalmente, la incorporación alqmbiente de los recursos procesados es también una 

,acción de intercambio e interacCión. 

La comunicación en las organizaciones es un red de relaciones a través de las 
cuales fluye información estructurada en mensajes con una dosis de simbonsmo (de 
asociaciones compartidas o referentes detimitados en patrones informativos). Dichos 
mensajes e, información se encuentra implícita en todas los ac1ívidades realizadas en 
ésta, tanto en los procesos productivos como en los procesos organizativos. Por lo tanto, 
la comunicación organizacional es "..•el conjunto total de mensajesque se intercambian 
entre los integrantes de una organización ..." lo, mismos que pueden ser trasmitidos a través 
de diversos canales, a distintos niveles, estableciendo diversos flujos información y por lo 
tanto redes de comunicación. 

2.2. EL PROCESo DE COMUNICACiÓN ORGANIZACIONAL 

En este apartado es pertinente iniciar con la exposición del término proceso, cuyas 
rafees etimológicas devienen del prefijo 'pro', mismo que significa adelante, avance, más 
alá; y el verbo latino 'cedero' el cual significa ir. Por ·10 tanto, dicho término nos conduce 
a definirlo como ir adeianfe, progresar, avanzar. Por otro lado, un diccionario de 

• femánOOz Collado, La comunicación en las organrzacIones, Ed. TMlras. Pág. 30 

'lblOOm. Pág. 30 

lOldem 
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generalidades lo estipula como un fenómeno cambiante o bien, como operación en 
tratamiento progresivo. 

Así, al adaptarlo a nuestro campo de estudio, podemos entender la palabra 
'proceso' como un conjunto de etapas o fases cíclicas de un fenómeno, en este caso de 
las interacciones entre los individuos que suponen dinamismo permanente y constante 
cambio. Dé tal manera, el proceso de comunicación lo entiendo como la serie de lapsos 
<) facetas las cuales son necesariamente tocadas por las interacciones para concretarse 
en comunicación. 

Los procesos de comunicación se presentan continuamente en cada segmento o 
parte de nuestro entomo; como ya he señalado, la vida humana se compone de 
interacciones con un proceso implícito. Respecto a la definición deducida en el párrafo 
anterior, reconozco al proceso de comunicación como conjunto de fases cíclicas 
porque en el se distinguen etapas indisolubles como lo es la intención y/o deseo de 
comunicar algo. el diseño del mensaje tanto en forma como en contenido, la elección 
de un vehículo para su envío, la recepción del mensaje y su interpretación, finalmente. la 
respuesta o realimentación. Al mismo ·liempo es dinámico porque. el orden de dichas 
facetas así como la presencia o ausencia de ciertos elementos dependen de las 
características y necesidades idenflficadas por el emisor; por lo tanto, el dinamismo del 
proceso es resultado de una situación específica. de lo que desea comunicar el emisor 
de cómo desea hacerlo, del conocimiento que tenga del receptor. de las condiciones en 
que es recibida la información. 

No obstante, es posible identificar fases específicas del proceso de comunicación: 
la existenCia de un ente lemisor) con intención o necesidad de comunicar algo (mensaje) 
a través de la estructuración de datos significativos (referentes) y dirigidos a un destino 
[receptor) de quien se requiere una respuesta rreanmentación). 

El tipo de comunicación que nos interesa; la organizacional, no difiere de la 
común; la única diferencia radica en que la primera es o debería ser un proceso 
intencionado y enfocado a los objetivos previstos. por lo tanto, con un alto grado de 
racionandad. La comunicación brganizacional se entiende "...como un· conjunto de 
técnicas y actividades encaminadas a facifltar y agiUzar el flujo de mensajes que se dan 
entre los miembros de la organización y su medio..."l1. Por lo tanto este tipo de 
comunicación exige de razonamiento y planeación con vista a obtener mayor eficiencia 
y efic;:aciaen la respuesta que deseamos obtener. 

Goldhaber y Fernández Collado entienden a la CO como la red de relaciones 
interdependientes o bien, el conjunto tbtal de mensajes que se intercambian entre los 
integrantes de una organizaCión y con su medio, respectivamente. La comunicación 
organizacio.nal es un proceso. que involucra diversos componentes donde cada uno de 
ellos juega un papel primordial y para lo cual resulta necesario la planeación de la misma: 
Aünque este no es distinto. de otro.s procesos comunicativos vale la pena definir cada uno 
de los elementos que ubicamos: 

l) 	EMISOR O FUENTE: Es el origen del mensaje. puede tratarse de una persona o. varias 
perso.nas que pretenden comunicarse con otra u otras. La manera, el sentido, el 
canal y códigos utilizados para el envfo dependen directamente del emisor. En 

11 Femández Collado Carlos, La c:omlll'1icoción en los organizacIones. Ed. Trillas. México. 1998. Pélg.31 
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este elemento también confluyen aspectos vitales determinantes del proceso 
como lo son: la intencionalidad por la cual se lleva a cabo el proceso, los efectos 
que se pretenden alcanzar y la estrategia que se decide seguir. 

o 2) 	 CÓDIGO. Es el conjunto de signos con significado común para un cúmulo de 
personas. la elección del código refleja el conocimiento que el emisor tiene de su 
receptor, del canal que utilizará para el envío, así como su habilidad para 
comunicar ideas, para transmitir información. Este elemento no sólo incluye los 
diferentes lenguajes de los que se puede hacer uso (lenguajes alfabetizados sean 
sonoros o escritos, meramente visuales o audio visuales), el código implica 
también, junto con la elaboración del mensaje, la elección de ciertas 
asociaciones compartidas y/o referentes enmarcadas en determinados en 
patrones informativos. 

3) 	MENSAJE. Se encuentra estrechamente ligado al código, pues este último aunado 
a la idea que se pretende trasmitir se convierte en el mensaje dirigido al receptor. 
El componente fundamental de este elemento es la información estructurada y 
constituida como estímulo para la expresión de ideas. Así, en el mensaje pueden 
identificarse dos variables para su análisis: forma (estructura) y contenido 
(información) 
los últimos dos elemento, tanto el código como el mensaje mantienen 
dependencia absoluta al emisor, el primero representa la información traducida a 
un sistema de signos social y colectivamente reconocidos, éste es elegido por la 
fuente; el mensaje, tanto en su forma como en su contenido depende del 
receptor. 

4} 	 CANAL Es el vehículo a través del cual fluyen los mensajes de emisor a receptor. 
Las organizaciones suministran información a sus miembros por diversos medios. 
" ...los canales pueden dividirse en medios de comunicación masiva, pública y 
medios interpersonales. Los canales masivos hacen posible que una fuente 
alcance a muchos receptores, casi siempre de manera simultanea ... los canales 
públicos permiten la comunicación entre una fuente y un grupo de personas 
relativamente amplio ... los medios Interpersonales implican un intercambio más 
directo entre fuente y receptor o entre los miembros de un grupo pequeño..."12 

5) 	 RECEPTOR~ Es la persona o entidad que recibe la información y la traduce de 
acuerdo a su propio sist~ma de simbolismo. El receptor es el objeto de la 
comunicación por cual resulta indispensable el conocimiento de éste para la 
codificación de un mensaje eficiente. 

6) 	 REALIMENTACiÓN. Es la respuesta del receptor al mensaje previamente emitido 
por el emisor. Este elemento convierte al proceso en bidireccional. 

En cualquier interacción o proceso de comunicación del cual sean participes dos o 
más individuos encontraremos los elementos antes mencionados y por lo tanto, la 
comunicación en las organizaciones no varía cualquier otro, tanto los elementos como la 
acción de cOrl1lJnicación siguen siendo los mismos. No obstante, dado que la 
comunicación es una condición humana y permanente en los individuos, deben 
reconocerse, desde mi perspectiva, dos grados de comunicación: emotiva y racional. Por 
una parte, considero la comunicación de tipo emotiva como aquella permanente de la 
cual el individuo no puede separarse, es la fluctuación del conjunto de sensaciones, 
emociones y sentimientos meramente humanas que pueden ser codificados en lenguaje 
escrito u oral. pero definitivamente una parte vital de ésta comunicación son los 
elementos no verbales como los gestos, las expresiones corporales, las tonalidades de voz, 
etc.; la principal característica es la espontaneidad. Por otra, la racional se constituye por 
la transmisión de información previamente estudiada y discriminada de tal manera que 

12 Femández Collado. La comunicación en fas organizaciones. Ed. Trillas. Pág. 22 
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se comunique únicamente aquello que se desea comunicar; su particularidad radica en 
un mayor grado de intención totalmente consciente, por lo cual el emisor debe 
enfocarse en los fines y efectos que persigue. Lo anteriormente descrito constituye una 
diferencia esencial entre un proceso de comunicación común y uno organizacional, el 
nivel persuasivo propio de éste último. 

Joan Costa considera la comunicación como .....Ia acción de transferir de un 
individuo a otro -o un organismo-, situado en una época y un punto dado, mensajes e 
informaciones a otro individuo -:-U otro sistema- situado en otra época y en otro lugar, 
según motivaciones diversas y utilizando los elementos de conocimientos que ambos 
tienen en común.•." ,13; donde además considera la acción comunicativa como un 
praceso cuya duración relativa 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 cualitativos. 

Asimismo, Costa dice que las acciones de comunicación se concretan en dos 
únicas formas: 

". actos energéticos fuertes, realizados en series de comportamientos de carácter 

operacional pragmático; 

"- mensajes, o informaciones sensoriales de débil energía y carácter simbólico." 


Ambos elementos resultan interdependientes porque no existe mensaje sin acción 
que implique una intención, ni acciones sin signifiCado las cuales generalmente son 
materializadas por los mensajes. Es decir, las acciones antes mencionadas son acciones 
propias de la comunicación que necesariamente plasman los mensajes, al mismo tiempo 
que los mensajes orientan el senfido del proceso, obviamente respondiendo las 
intenciones del receptor. Con esto quiero decir que éste último determina en alto grado 
las acciones como los mensajes pero una cosa le Ijeva a la otra. 

De esta manera, la comunicación supone el intercambio de energía (información) 
entre dos o más individuos . que mantienen referentes comunes, pero en éste caso, con 
base en la definición anterior disfingo un proceso de comunicación organizacional mucho 
más racional y menos emotivo o espontáneo, donde generalmente la intención plasma 
el rumbo del mensaje. Por lo tanto, los datos tomados. del entorno son transformados en 
referentes significatiVOS siempre enfocados de acuerdo a los objetivos (intenciónt del 
emisor. De lo .anterior distingo tres acciones básicas en el proceso y donde 
frecuentemente predomina una de éstas: 

1J Interactuar 
·2J Informar 
3J Persuadir 

El predominio de alguna de estas no implica la desaparición de las otras dos, pues 
generalmente tas tres se encuentran presentes y en distinto grado cada una de ellas. 
Aunque la presencia o ausencia cualquiera no otorga mayor valor a la comunicación, 
como he mencionado con anterioñdad se trata de un proceso donde la intención 
desencadena una acción o mensaje de el {los] emisor (esl de pendiendo de la acción 
predominante. 

la Joan costa. La comunicación en acción, Ed. Paidas. España. 1999, Pág. 62 
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Estas tres acciones suelen ejecutarse en el proceso de comunicación, pero sólo 
dependiendo de la situación específica y de la intención de la información diseñada en 
términos de mensajes. Aunque la interactividad debiera ser el sustento del proceso de 
comunicación hoy sabemos que existen algunos cuya interactividad o respuesta no se 
logra de manera inmediata como sucede en el caso de algunos medio masivos 
tradicionales como la prensa, radio. y la TV. Otros procesos aquellos donde se encuentra 
implicada la' promoción o la publicidad impregnan el proceso de un alto grado de 
persuasión. O Bien, procesos interpersonales donde la base es el contacto directo y en 
donde, la respuesta inmediata es imprescindible. 

El proceso de comunicación organizacional pone vital atención a los efectos que se 
pretenden lograr, por lo tonto, a la información y al tratamiento que se le da. El emisor 
debe tener la idea exacta de lo que desea trasmitir además de elegir la forma para el 
logro de los fineS previstos. La captación de la idea depende del receptor por lo cual se 
requiere del conocimiento éste a fin de una codificación correcta y la elección del 
medio mas adecuado. La mayoría de la veces la información que trasmitimos no es 
entendida como la fuente pretende por lo cual este último debe darse a la tarea de 
acercarse lo más posible a los patrones informativos requeridos por el destino. 

En este estudio, enfocado al proceso de comunicación organizacional con Internet, 
resulta indispensable prestar atención al mensaje [información codificada) y el medio 
para el cual es codificado, pues "el medio es el mensaje"14 y ante uno 'nuevo' el proceso 
se ve transformado; dicho cambio radica principalmente en la forma en que 
comunicamos, en el qué comunicamos [con base en los efectos deseados), bajo qué 
estrategia y en cómo es recibido. Los medios son extensiones de nuestros sentidos, el 
emisor debe buscar la forma de hacer el más óptimo uso. 

La energía de dicha trasformación del proceso gira en torno al mensaje tanto en 
forma como en contenido. Pero esto no es el único modo como el mensaje cobra 
relevancia, también lo hace ante la variedad de mensajes circundantes propios de la era 
de la información (Ver capitulo 1, punto 1.2.) 

La información es uno de tos principales elementos tanto en el proceso de 
comunicación, pues su transmisión representa el objeto de la comunicación, como en tos 
organizaciones; " ...es un conjunto de mecanismos que permiten al individuo retomar los 
datos de su ambiente y estructurarlos de manera determinada, de modo que sirvan 
como guía de su acción..."15. La información adquiere el carácter como tal cuando se te 
da a los datos una utilidad específica; por tal motivo, la información no son los datos en si 
mismos, sino lo que hacemos con ellos16. 

En la era de la información, es casi el recurso más importante y al mismo tiempo el más 
abundante en el entorno. Particularmente con al aparición de Internet el libre flujo de 
mensajes se ha hecho más cotidiana, la red se constituye por el conjunto de 
"informaciones"17 viajantes en diversas direcciones y a través recursos electrónicos. En 

,. McLuhan 
15 Paoli J. Antonio, Comunicación e Información (perspectivas Teórtcas), México. 1990. Pág. 15 
16 Para PaoH, la acción de informar es diferente del acto de comunicar, pues no necesitamos evocar en común 
<;:on otro u otros sujetos ......si queremos que se difunda la acción que yo diseñé a partir de los datos de mi 
medio ambiente, tendré que trasmltirto en términos de otros, de modo que podamos evocarlo en común y 
entendemos.... Para la difusión' de informac1ón también resulta necesaña el uso de referentes para traSmitir 
aqueUo que se desea. 
1,1 Datos significativos constituidos en referentes. 
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este sentido, éste es un proceso más de comunicación e información surgido por el 
hombre y trasformado con él. 

En lo organización Intemet ha sido incorporado en diversas formas en algunos casos 
de manera casi innata por ejemplo: para obtención de información proveniente del 
entamo acerca de los competidores, de los organizaciones afines, de los clientes, etc; 
asimismo, resulto un canal poro establecimiento de interacciones con personas del 
entorno de lo organización e internamente, a través de una red interna llamada Intranet. 

En cualquier proceso de comunicación o difusión, la información se entiende como el 
conjunto de datos significativos para alguien y que son estrucfuradosa efecto de 
provocar una reacción en el emisor; éste resulta ser el elemento a través del cual se 
lograrán los objetivos de lo comunicación, siempre que esto sea eficiente y eficaz en la 
medida de lo posible. Esta información se compone por e.1 cúmulo de datos estructurado 
en patrones determinados, misma que es expresada a través de asociaciones 
compartidas ylo referentes. 

En este sentido~ defino a la· información como un cúmulo de datos estructurados, 
significativos, . tomados del entorno y transmitidos a través de referentes cuyo conjunto 
conforman patrones informativos. La qcción de informarla considero como.la transmisión 
y difusión deun conjunto de datos significativos para.alguien y cuyo fin consiste en guiar 
laocción. Por ro tanto, si deseo informar requiero un objetivo para querer 'hacerlo, esto 
determinará mi toma datos "útiles"lS de mi ambiente, asimismo, necesito converti~os en 
significatiVOS o través de referentes, la construcción de patrones para su reconocimiento y. 
dirección de la acción. 

Este conjunto de datos (información) es energía caraderistica de los organizaciones 
que debe ser tratada de manera especffica y bajo una estrategia. Así es utirtza tanto para 
comunicar como para informar. A menudo se suelen confundir los términos comunicación 
e información; sin embargo se debe tomar en consideración que lo comunicación es un 
proceso cuyo elemento principal es la información {mensaje). El pñmer término juega un 
rol interactivo, mientras que el segundo, se equipara o la acumulación organizada de 
datos con alto grado de significado. 

En la era de la comunicación y particularmente con la aparición de Internet la 
Información es vital porque los usos surgidos con el medio giro en torno tono a ella: el 
envío y recepción de enormes cantidades de información, ola convergencia de medios 
tradicionales {prensa, radio, TV) para la transmisión de mensajes de diversa índole y como 
soporte de comunicación para el.envío y recepción de mensajes cuya respuesta es. casi 
inmediata, es decir como canal para interacciones con características de 
interpersonalidad. 

Con Internet la comunicación organizacional toma un nuevo rumbo, pues dos 
aspectos fundamentales cambian: 1) Los alcances, limitaciones y problemas ante el uso 
del nuevo medio; 2) El diseño de los contenidos forzosamente varían de acuerdo a las 
nuevas características. Sin embargo, esto no quiere decir que las formas de comunicar 
sean las más adecuadas, es simplemente un proceso de adopción espontáneo donde no 
necesariamente se consideran los cambios y el impacto del nuevo medio. 

,. la u~ndad es asignada por aquel 'que procesa la información; los dalos que componen la Información se 
encuentran en el ambiente de manera dispersa y abundante; quien desea transmitir información requiere de un 
proceso de discriminación vital. preViamente delimitado por 105 objetivos del acto de infom\ar. AsÍ, los datos 
adquieren eI.carácter de información. cuando asignamos una utilidad. 

47 

mailto:mpl.d&gante@hotmal1.com


mpLdegante®hofmallcom 
El papel de Intemeten la gestión de la Comunlcacfón Ol'9an;zaclonal 

La información como energía posee la caracterfstica de movilidad permanente y su 
comportamiento depende en gran medida de los flujos y redes que encuentre para 
circular. Es por ello que la información como parte fundamental de proceso de 
comunicación sufre cambios como consecuencia del surgimiento de nuevos medios. 

Asimismo es diseñada en un mensaje de acuerdo a aqueno que deseamos informar o 
comunicar y con base en ello, codificamos y por lo tanto, elegimos el canal a utmzar. A sí 
la información se ha trasportado a través de flujos y redes desde los mas simples hasta los 
complejos y han cambiado a la par de la apertura de nuevos canales. 

Con Intemet, es posible; dar a conocer información general de la organización 
(misión, visión, objetivos valores, productos o servicios en el mercado, formas para 
obtenerlos etc.]. así como la difusión de aspectos novedosos o importantes que 
involucren a la organización; difundir los productos o servicios ofrecidos a través .de 
diversa actividades publicitarias y de mercadotecnia y establecer contactos 
persohalizados con el entorno. A nivel interno es posible; trasrnitir información formal 
(misión, visión, objetivos, valores, normatividad del comportamiento, etc.), así como 
notic1as o comunicados relacionados con la organízac1ón y establecer canales de 
comunicación con los integrantes. 

La información es parte indispensable del proceso de comunicación en dos sentidos: 
primero, como elemento indispensable para e! acto de comunicar, como la energía 
convertida en mensaje que le da vida al proceso; segunda, como verbo (informar) es un 
subproceso implícito en la comunicación. Por tal motivo, la información puede Ser vista 
también en términos de proceso, aunque diferencia del de comunicación, se remite 
únicamente a la transmisión de mensajes conscientemente estructurados. Como proceso, 
la información se diferencia de la comunicación porque mientras el primero se produce 
en un solo sentido. el segundo se puede produc1r en diversos sentidos. pues cada emisor 
se convierte en receptor y viceversa 

Desde el punto de vista organizac1onal. la información es un recurso básico para el 
adecuado funcionamiento de las organizaciones y por lo tanto se pone principal 
atención a la forma cómo se crea. manipula y transmite. Ésta adquiere tal carácter de 
los distintos insumos tanto materiales como de energía, la acción repetida de la 
fluctuación de los mismos Ueva a su reconocimiento. "Sin el establecimiento de patrones 
no es posible que haya información ... mientras más estructurada este una situación, es 
decir, mientras más predecibles sean algunos patrones. hay mayor información y se 
reduce la certidumbre..•"19 

En el proceso de comunicación organizadonal. el valor de la información se ve 
incrementado, pues dicho proceso incluye los flujos de información inmersos en una red 
de relaciones interdependientes. La información es la energía fundamental que otorga 
dinamismo a la organizadón. es indispensable para la efectuación de actividades. para 
el cumplimiento de funciones. Desde el momento mismo de su creación. esta presente la 
fluctuación de información. muchas veces constituida en procesos comunicativos. 

Como se ha señalado con anterioridad la ce es definida como"...e! flujo de 
mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes .•.inc1uye cuatro conceptos 
c1ave ... mensajes, red, interdependencia y relaciones •.."20. Los mensajes se componen de 

,. Femández Collado Carlos, La comunicación en la organizaciones Ed. ¡rillas, MéXico, 1972. Pág. 17 
20 Op cif 
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información y éstos constituyen flujos y redes de comunicación. Ambos elementos son 
vistos como procesos de gran importancia en la organización, pues ésta última se ve 
afectada de distintas maneras. 

Se entiende por flujo de información, el conjunto de datos significativos estructurados 
de acuerdo a referentes y trasmitidos para dirigir la acción. Mientras la red de 
comunicación se refiere a quién se comunica con quién, como consecuencia de la 
accesibilidad de un canal de comunicación o a causa de la libertad percibida la utilizar 
los medios de comunicación disponibles. La comunicación es un proceso central en las 
relaciones de grupo. El flujo de interacción entre los miembros determina la eficacia del 
mismo y la satisfacción de los miembros; cuando los grupos forman parte de 
organizaciones mayores, los procesos de grupo no determinan por completo los modelos 
de comunicación, son los modelos fijos los que determinan la comunicación de grupo y 
sus resultados [Fernández Collado, la comunicación humana: 88-89J. 

Por lo tanto, los flujos de información constituyen parte un proceso de transmisión de 
datos significativos; pero deja de lado factores como la igualdad de condiciones tanto 
físicas como intelectuales y la realimentación; pero las redes de comunicación son 
producto de un proceso comunicativo completo donde la respuesta del receptor juega 
un papel indispensable, pues le otorga el carácter como tal y para lo cual resulta 
necesaria la igualdad de condiciones. 

En la organización, los procesos de comunicación e información involucran también 
la transmisión de un 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. Así, la organización se ve afectada de la siguiente manera: 

> Por flujos de Información: 
• Como emisora de mensajes hacia adentro y hacia fuera de la organización 
• Como receptora de información de mensajes de adentro y de fuera de la 

organización 

> Por redes de Comunicación: 


• Intercambios interactivos de mensajes de la organización con su medio 
• Intercambio Interactivo de mensajes de la organización con sus miembros 

Los procesos de comunicaclon organizacional se determinan por los flujos de 
información y redes de comunicación que .configuran la dinámica de una organización. 
En este sentido, la comunicación de la organización puede ser gestionada a través de la 
conducción de dichos flujos y redes. 

Para planear los procesos de comunicación en la organización, es necesario distinguir 
los elementos que la conforman. Desde una perspectiva sistémica, la organización es un 
conjunto de elementos inmersos en un entorno y cohesionados a través de la 
comunicación, con posibilidades de adaptación y evolución. Annie Bartoli distingue los 
siguientes componentes de las organizaciones: estrategia, estructura, cultura y 
comportamientos. 
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ORGANIZACIÓN 

ESTRATEGIAS 

CONDUCTASESTRUCTURAS 
- Colectivos 

-Tecnológicas 
~Físicas 

·Ca1egoñales 
-Organizativas -Grupales 

-Indi,'íduale, 

CULTURA 

Figura &. Anníe Bartolj21 

Como he mencionado, Annie SartoO reconoce cuatro componentes básicos de las 
organizaciones que, con base en la revisión de varios aufores, los defino de la siguiente 
manera; 

aJ 	 Estrategia. En términos generales, se entiende por estrategia al conjunto de 
principios y metas fundamentales que olientan el proceso administrativo para 
alcanzar objetivos a los que se desea llegar a corto, mediano y largo plazo. 

b)Estructura. Relación de varias funciqnes o actividades dentro de lIna organización; 
forma en que están ordenadas las unidades administrativas de un órgano u 
organismo y las relaciones que guardan entre sí. Es la conformación formal de la 
organización y de sus relaciones para el cumpOmiento de un fin preestablecido. 

c}, Cultura. Producto de la experiencia grupal compartido por los componentes de 
, una organización apeg,ada a un complejo sistema ele valores y creencias. 

d} Comportamientos: son la conducta Y actitudes presentadas de forma más o 
menos regular en los miembros de una organización. 

Para esteesfudio he retomado dicho esquema, añadiendo algunos elementos 
importantes o integrantes de los componentes básicos con el fin de plantear mi 
perspectiva alrespecto. Dicho esquema sintetiza de manera g€¡neralla gran variedad los 
elementos propios de cualquier organización; por una parte, los formales determinados 
por ,la ,estructura y los informales expresados a través de comportamientos. Ambos 
elemenfos básicos (estrucfuray comportamientos), influyen y son influidos por dos 

, ,elementos indispensables que delinean la dinámica organizativa. la estrategia y la cultura. 

La estrategia es, desde mi perspectiva, uno de los componentes vitales de la 
organización debidq. a su. potencial para o.rientar y definir elrurnbo d!7 la organización 
tanto ensus ámbitos formales como informales para el alcance de objetivos. Por tal 
motivq ubico como el elemento baS!7 que dete.rmina los flujos de información.y redes de 
comunicación que cohesionan las partes de la organización ,y viceversa, la estrategia 
penetra en fodos los ámbitos de la organización a través de Iosflujos y redes, siempre en 

21 lIarto", Annie, Comunicación y Organización, La organización comunicante y ra c;omunicaclón OfQCll1Izoda. Ed. 
PaldOs, Pág. 20 
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vista de alcanzar el fin previsto; por lo tanto, los flujos de información y redes de 
comunicación están implícitos en la estrategia y la estrategia es parte de los flujos de 
información. 

La cultura juega un papel guía en la orientación de lo informal (el comportamiento) y 
la estructura define la estructura física-jerárquica 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 relación interactiva, pero definitivamente, la 
estrategia es el componente que crea un puente entre la estructura y el comportamiento, 
entre lo formal y lo informal al establecer directrices organizacionales para el alcance de 
objetivos. 

Por tal motivo, es necesario prestar especial importancia a la estrategia en relación 
con la estructura y los comportamientos; la cultura como mediadora entre lo formal y lo 
informal para el cumplimiento de objetivos, todo esto inmerso en el ámbito orgahizativo. 
Para Annie Bartoli .....Ios procesos de comunicación tienen... una dimensión organizativa 
determinada... De hecho, organizaclon y comunicación están vinculadas al 
funcionamiento de la empresa"22 

Para efectos de este estudio, es necesario prestar vital importancia la estructura como 
forma organizativa a través de la cual fluctúan flujos de información y redes de 
comunicación con base en una estrategia. La cultura como sistema conductor de los 
comportamientos directamente relacionada con la estrategia a fin de formalizar qe 
acuerdo al sistema de valores. creencia así como objetivos de la organización; la relación 
comportamiento-estrategia-cultura origina la identidad corporativa. así como la 
proyección de la identidad en conjunción con la estrategia [a través de redes de 
comunicación y flujos de comunicación) resulta en imagen corporativa. De acuerdo con 
esta explicación, he retomado el cuadro de Bartoli y añadido algunos elementos que 
contribuyan a una mejor visión de la comunicación organizacional: 

ORGANIZACIÓN 

ESTRATEGIAS 
-Flujos de Info~ación 

-Redes de 
Comunicación 

CULTURA 
-Filosofía 
-Valores 

-Ambiente 
-Normas y Reglas 

JMAGEN 
CORPORATIVA 

Figura 7. Comunicación Organizacional 

De ésta figura identifico dos líneas fundamentales que definen a tos 
organizaciones, la primera de ellas relacionada con aspectos formales. mientras que la 

22 Annie Barloli. Comunicación y organización. Ed. Paidos. Argentina. 1992. p. 24 
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segunda con elementos de ¡ndole informal, donde la culturaJepresenta el puente entre lo 
que debe ser y lo que es, el elemento a través del cual los comportamientos negan a ser 
parte de lo estructural y la estructura adecuarse con la espontaneidad de las conductas. 
La estrategia penetra la estructura y los comportamientos a través de redes y flujos con el 
fin de conducir todos los recursos y energía de la organización para el cumpHmiento del 
objetivo globo!. 

• Estrategia-Estructura Organizativa 
• Estrategia-Comportamientos 

Así, como lo he señalado, los proceso de comunicación e información responden 
a una estrategia que penetra tanto en estructura como en comportamiento, en lo formal 
y en lo informal y sólo es posible permear éstos ámbitos a través de los flujos de 
información y Jos redes de comunicación, por lo que ambos mantienen una relación 
interdependiente can la estrategia, finalmente esto conlleva a la formación de la 
identidad corporativa donde la empresa, institución u organización ha adquirido 
Personalidod, su muy porticulor forma de desenvolverse operativamente de acuerdo a 
sus estructura y comportamientos, la forma en que se relacionan sus miembros y la 
manera de mantener relaciones con el entorno lo cual genera la proyección de la 
imagen corporativa. 

En términos generales, las necesidades de comunicación en las organizaciones no son 
nuevos y menos aún, de información. Estos elementos considerados como recurso deben 
ser gestionados, requieren de un acto de dirección inserto en lo lógica de la organización 
(concebida como acción de organizar y como conglomerado de individuos). 

22.1. EL PROCESO DE COMUNICACiÓN TRADICIONAL EN LAS ORGANIZACIONES 

El proceso de comunicación resulta uno de los elementos más esenciales e históricos 
en las organizaciones, pues éstas últimas surgen a través de la presencia de 
interacciones propias de. los individuos; Id organización social se origina por y con la 
comunicación al mismo tiempo que evolucionan con ella, sería imposible su adaptación 
al medio y de sus propios sistemas internos sin la existencia de un mecanismo con la 
función de interrelacionar. 

Desde los orígenes de la existencia del ser humano, ha buscado formas de 
comunicarse, para 10 cual ha establecido complicados sistemas de codificación que van 
desde lo visual. pasando por lo sonoro hasta la conformación de un vasto sistema de 
signos materializado en la escritura;. posteriormente. las necesidades tanto básicas como 
creadas a partir de la relación con el ambiento llevaron a 19 combinación y 
perfeccionamiento en sus formas de comunicación. 

Es precisamente ésta la naturalez9 del hombre a lo largo de su historia, la constante 
búsqueda de mecanismos extensores de la comunicación; el individuo posee la 
caracte(lStica nata, en ocasiones incrementada por su entorno, de ampliar las 
posibitidades de relacionarse con otros en diversas formas. 

1

Por lo tanto, las formas de comunicación cambian 1acuerdo a las necesidades del 
individuo. razón por la que el proceso se encuentr en constante cambio. En las 
organizaciones, producto de la interacción entre los . ndividuos cuya pretensión es el 
alcance de objetivos predeterminados, se adopta , manera casi inconsciente un 
sistema de comunicación capaz de cubrir las necesidad~s, ..... 10 comunicación es uno de 
los elementos y ámbitos importantes para la organizacion, ya que ayuda a mantenerla 
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unida, pues proporciona los medios para transmitir información necesaria para la 
realización de actividades y obtención de metas y objetivos organizacionales ..."23. 

Toda organización posee una estructura determinada por relaciones formales 
(generalmente establecidas en organigramal, mismas que determinan el flujo de la 
información y las interacciones constituidas en procesos bilaterales, en redes de 
comunicación; ambos (flujos y redes) son elementos medulares constitutivos del proceso 
de comunicación en las organizaciones, pues constituyen la base en la ejecución de 
acciones propias de la organización: el aprendizaje, la toma de decisiones, el trabajo en 
equipo, entre otros; todas ellas se sustentan en diversas formas de comunicación. 
Cuando hablamos de organizac;:ión involucramos básicamente a los individuos, procesos 
y contenidos de comunicación. 

En la organización pueden identificarse tres niveles fundamentales de comunicación: 

lJ 	 COMUNICACiÓN INTERPERSONAL La comunicación interpersonal tiene lugar al 
realizarse .el intercambio de información cara a cara. Las condiciones generales en 
las que a menudo se ejecuta son: la participación directa de dos o mas personas 
físicamente próximas; interdependencia donde cada actor proporciona indicios y 
señales como respuesta inmediata o mediata a través del código utilizado y 
elementos inconscientes; interacción e intercambio de mensajes donde los 
participantes se ofrecen recíprocamente que se transmiten e interpretan según lo 
deseado; interacción cara a cara en donde se puede recurrir a todos los sentidos 
y confrontarse recíprocamente en forma; finalmente, un contexto interpersonal. 

2) 	 COMUNICACiÓN GRUPAL O INTERMEDIA En ésta, el grupo receptores poco 
numeroso y es conocido por el emisor; el auditorio suele ser mas o menos 
heterogéneo y el mensaje se trasmite con rapidez y llega a la mayoría con la 
misma velocidad. Asimismo, el emisor puede ser un solo individuo o un conjunto de 
ellos con intención común para con el grupo receptor. 

3) 	 COMUNICACiÓN MASIVA. Se entiende por comunicación masiva a la difusión de 
información a un amplio grupo de receptores cuya particularidad es la 
homogeneidad del mensaje. Este tipo de comunicación se caracteriza por el uso 
de medios o canales electrónicos a través de los cuales se hace posible la 
recepcjón inmediata del mensaje; asimismo se vale de canales impresos. Como su 
nombre lo indica, el término 'masiva' se refiere a un cúmulo extenso, en este caso, 
de receptores quienes son el blanco del emisor y cuya flecha es el mensaje. 

Si en párrafos anteriores hemos definido a la comunicación organizacional como el 
flujo de mensajes en una red de relaciones interdependientes entre los integrantes de la 
organización y entre éstos y su medio, ésta " ...se da a la tarea de rescatar la contribución 
activa de todas las personas que lo integran operativa y tangencialmente y busca abrir 
espacios a los para la discusión de los problemas de la empresa o institución esforzándose 
por lograr soluciones colectivas que benefician al sistema y que lo hacen más 
prod uctivo ..."24 

Por tal motivo, los individuos participantes de las organizaciones desarrollan 
mecanismos de comunicación que les permitan el alcance de los objetivos 
organizacionales a través de la selección y combinación de los medios que le resulten 
más eficaces. Para esto, resulta necesario el previo establecimiento de patrones 

23 Femández Collado Carlos, La comunicación en (a organizaciones Ed. Trillas, México, 1972, Pág. 11 
24 RuiZ Sandoval Celia, El poder de (a comunicación en fas organizaciones, Ed. Plaza Janés. México. 1998. Pág.15 
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generales de flujos de información con base en el tipo de información que se desea 
transmitir. 

Los flujos de información que se generan en el proceso de comunicación 
organizacional son diversos, entre ellos están: 

Al 	 Descendente: Se genera de los altos mandos de la organización hacia los niveles 
medios y bajos. Este tipo de flujos son utilizados para enviar mensajes de 
superiores a sUbordinados; generalmente son utílízados para trasmitir información 
general relativa a "quién hace qué, cuándo, cómo y por qué": metas, estrategias 
y objetivos para la organización y sus departamentos; instrucciones de trabajos; 
procedimientos; capacitación; prácticas; etc. 

B) 	 Ascendente: Tiene su origen en la base de la organizdción o de los niveles 
intermedios y la información sube a los altos mandos o niveles medios 
respectivamente. Éste flujo puede o no ser respuesta al flujo de información 
descendente. l a principal ventaja que representa este flujo de información es dar 
a conocer lasopiniones de los subordinados a la administración. La información 
generalmente corresponde a . problemas o incidencias, informes, sugerencias. 
propuestas, etc. 

e) 	Horizontal. Es el flujo lateral de información entre niveles jerárquicos iguales, suele 
transportar información . referente a la coordinación de actividades de 
organización para el alcance de metas globales. 

Por lo tanto. los flujos de comunicación que se siguen al interior de una organización 
dependen; en gran medida, de aquello que se desea comunicar. Como consecuencia, 
Se define también el cómo se comunicara, es decir. los medio que será utifizado. En 
cuanto a este elemento, es importante señalar que el medio no representa únicamente el 
soporte técnico. sino también. la estructuración adecuada del mensaje. propia del uso 
de un canal específico. 

Al constituirse la información en energía clave de la comunicación organizacional. 
como parte indispensable del acto de informar o comunicar (ambas componentes 
medurares del macro proceso) adquiere vital importancia en su constitución como 
mensqje: la selección de datos significativos, el diseño de la información y el envío del 
mensaje " ••.se concibe el medio no sólo como un aparato físico que transporta energía, 
sino, además. como todas las actividades que se desarrollan alrededor de él para hacer 
llegar al receptor uno o varios mensajes ..."25. Indudablemente, la atención se centra en 
la información, en.el mensaje. 

Así, partiendO de la importancia que la informacíón tiene en proceso de 
comunicación en general y por lo ·tanto en cualquiera de los ámbitos en los que se 
desenvuelve como las organizaciones, el proceso de comunicación en las organizaciones 
pu~de ser explicada a parir de tres categorías: 

a) 	 la comunicación interna es el tipo de contacto humano más pnmitiva en la 
organizaciones, pues se trata de aquella que se dan entre los individuos miembros de 
la organización a trdvés de la interacción de elementos ubicados en los distintos 
niveles jerárquicos, ya sea que éstos pertenezcan al mismo nivel o a diferentes 
niveles. El propósItO de la comunicacíón interna es efectuar un conjunto de acciones 
encaminadas a la creación y mantenimiento de las buenas relaciones entre los 
miembros a través del uso de medios de comunicación que los mantengan 

2> Fernóndez Colado Carlos, ta comunicación en la organizaciones Ed. Tr1IIas, Ms)dco, 1972, Pág. 247 
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informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo. y por lo tanto. al 
logro de objetivos organizacionales 

b) 	 La comuríicaeión extema es aquella que se establece con individuos externos26 a la 
organización. Es el conjunto de mensajes emitidos por la organización a sus púbncos 
externos dedicados a mantener o mejorar las relaciones con ellos y a la proyección 
de una imagen corporativa favorable y coherente. la organización se compone de 
individuos quienes mantienen contacto con otros situados en el ambiente y a través 
de los cuales intercambian energía estructurada en información. El propósito de la 
comunicación externa es el brindar elementos necesarios y propicios a través de 
mensajes difundidos por diferentes medios para la creación de una imagen propiCia. 

cl 	 Comunicación intermedia En este punto, debe aclararse el hecho de que los externos 
ala organización pueden clasificarse en distintos públicos los cual. significaría un 
diseño de mensajes especializados. Por este motivo. algunos estudiosos de la 
comunicación determinan una clasificación más: "comunicación intermedia" para 
referirse a Jos mensaje enviados sectores externos. pero que guardan una relación 
directa con la organización como proveedores. sindicatos. accionistas. políticos. etc. 

Es en estas tres categorías es donde se generan diversos flujos de información y redes 
de·comunicación enmarcados en procesos y en cada una de las cuales el uso de medios 
responde a las funciones de Ja comunicación organizacional que se deseen cumpUr. Por 
lo tanto el proceso de comunicación se a nivel interno. externo o intermedio se compone 
de los elementos bósicos descritos con anterioridad en los cuales se establecen flujos de 
información y niVeles de comunicación. 

El siguiente cuadro pretende crear un enlace entre cada uno de los componentes. 
flujos y niveles de la comunicación en las organizaciones con los medios tradicionales . 

.. En este rubro debo aclarar que considero individuos extemos al aquellos miembros de la sociedad en general. 
que mantienen relación lejano con la organización. no están en contacto directo ni continuo pero mantienen 
derlo interés en ella. 
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COMUNICACiÓN 
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COMUNICACiÓN ORGANIZACIONALGENERALESDE. CON\UNICACIÓN 
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-Circów 
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operativauhidireccionales o IMPRESOS 
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-Papelería Msica y de 
-Ascendente-Cambios en labidireecionales-CarlasINTERPERSONAL 

-Dirección 
soporte 

-Descendenteorganizaciónindistintamente 
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- Actividades - Predominantemente 
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Informati vos 

depo,rtivas 
receptor específico 
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homogéneos 
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información formal 

Información sobre: 
M 
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-Difusiónserviciosunidireccionales-Panfletos

1 -Dirección-Condiciones internas -Su respuesta no es·-Boletines Informativos GRUPAL 
O -Pautas de inmediata-Polletería 

comportamiento 
difusión de información 
-Utilizados para la S -Catálogos 

-Eventos próximos 
de interésgrupal -Actividades 
-Se enfocan a grupos deportivas y 
medianamente culturales 
heterogéneos 
-Para la transnúsión de 
informaci6n formal 

-Descendente -Infonnación 
-G;lcetas 

-Información general -Es unidireccional aunque MASIVA -Revistas 
-Difusión 

-Periódicos 
-Ascendente (en y estratégica de lapuede tonarse 

-Mantenimiento 
-La respuesta no es 

empresa. Misión menor medida) bidireccional 
-Dirección 

inmediata 
visión, valores y 

-Persuasioo 
-No representa igualdad 

objetivos 
-Condiciones -Proyección 

de condiciones generale~, noticias y 
-Difusión de información eventualidades 
homogénea para públicos -Rumbo de la 
diversos organización 
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e -PrupiQg para la difusión 

A de infórmación formal 

N INTERPERSONAL -FaJ> -Contribuyen a la -Información formal.e Horizontal -Información 
A -Telegrama realimentación entre Jos informal de divcrsa 
L actores del proceso 

-Conllevan a la 
bidireccionalidad 
-Permite la respuesta 
inmediata 

. -Contribuye a la igilaldad 
de condiciones entre los 
actores 
-Permite la transmisión de 
informadón formal e 
informal 

índole 

VISUALES M 
E 
D 
I 
O 
S 

e 
A 
N 
A 
L 
E 
S 

GRUPAL 

MASIVO 

MASIVOS 

-Señalética 

-Anuncios publicitarios 
-Anuricios 
espectaculares 

- Artículos 
Promocionales: llaveros, 
bolígrafos, destapadores 

-Creadá con fines 
informativos básicos 

-El mensaje fluye en un 
solo sentido, es decir los 
flujos fluyen demanera 
unidireccional. 
-No existe igualdad de 
condiciones E-R 
-La repuesta no es 
inmediata 
-Se dirige a públicos 
homogéneos 

-Los mensajes fluyen de 
manera unidireccional de 
Emisor a receptor sin una 
respuesta inllleru,ata y 
directa. 

-Información básica 
de ubicación y 
condiciones físicas de 
la organización 

-Información de los 
productos y servicios 
ofrecidos 

-Difusión de 
información de los 
produCtos y servicios 
ofrecidos 

Descendente 

-Descendente 

- Descendente 

-Información 
-Dirección 
-Control 

-Difusión 
-Proyección 
·Persuasión 

-Promoción 
-Persuasión 
-Proyección 
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AUDlOVISUA 
 M 

tiLES 
D 
1 
O 

e 
A 
N 
A 
L 

- ÚlS mediosGRUPAUMÁsiVT=-TVCorporativa 
-Anuncios publicitarios audiovisuales poseen 
porTV características de 

il)n1ediatcz en la 
transmisión de mcnsajcs 
-Cóúlbina el lenguaje 
visual y auditivo 
-Los mensajes se diseñan 
medial)!e el anclaje de 
amooslenguajes 
-En el ca;;o de la TV 
tradicional, es 
predominantemente 
unidireccional 
-Sus receptores componen 
públicos mas o menos 
homogéneos 
-No hay rcspuesta 
inmediata por parte de los 
receptores, esta sólo es 
perceptible a través de la 
conducta de los mismos. 
-Difusión de información 
formal 

MASIVA -Videocasete -Sirven para la 
GRUPAUMASIVO conservación de 

infonuación audiovisual 
-Hacen posible la 
repetición de mensajes en 
casi cualquier tiempo, 
siempre que se cuente con 
los medios para 
reproducirlo 
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-información 
cstratégica: misión 
visión, valores, 
objetivos. 
-Condiciones 

. generales 
-Publicidad 
aúdiovisual 
-Pmmodón y difusión 
de eventos 
-Cambios en la 
organización 

Información 
audiovisual 
relacionada con la 
información difundida 
en la TV corporativa 

I 
-Desceridente . -Dirt'-cción 

-Control 
~lnformaeión 

-Persuasión 
-Proyección 
-Difusión 

-Dirección 
-Control 
-Información 
-Persuasión 

-Descendente 



AUDITIVOS M 
E 
D 
1 
O 

C 
A 
N 
A 
L 

GRUPAUMASIV A 

GRUPAL MASIVA 

-Radio corporativa 

-Videocasete 

-Es un medio instantáneo 
y por tanto, inmediato en 
la transmisión de sus 
mensajes 
-Contribuye al envío 
mediático de mensajes 
eSe dirige a públicos con 
cierto grado de 
homogeneidad 
-El flujo de mensajes 
predominantemente 
unidireccional 
-No hay respuesta por 
parte del receptor esta sólo 
es posible percibirla a 
ttavés de la conducta del 
mismo 

-Conserva la información 
auditiva 

-información 
estratégica: misión 
visión, valores, 
objetivos. 
-Condiciones 
generales 
-Publicidad auditiva 
-Promoción de 
eventos culturales y 
deportivos 
cRumbo de la 
organización 

-Información 
relacionada con la 
radio corporativa 

-Descendente 

-Descendente 

-Dirección 
-Control 
-Información 
-Difusión 
-Proyección 
-Persuasión 

-Información 

INTERPERSO M Interpersonal -Conferencias o -Carecen de medios o -transmisión de -Horizontal -Organización 
NALES E 

D 
1 
O 
S 

Simposio 
-Interacciones directas 
-entrevistas 
-Reuniones o juntas 
-Discursos 
-Eventos sociales 

canales 
-Los flujos fluyen de 
manera bidireccional 
-Los actores se encuentran 
en igualdad de 
condiciones 
-Es posible la respuesta 
inmediata E-R y R-E 
-transmisión de 
información formal e 
informal 

información referente 
a acciones operativas, 
toma de decisiones, 
planeación y 
programación de 
actividades 
-Rumbo de las 
situaciones cotidianas 
de trabajo 

-Dirección 
-Control 
-Información 
-Persuasión 

---- ­
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L 

M Grupal 
E 
D 
1 

O 


-~~.~~, 

·Bm:6n dcopiniones y 
sugerencia 
-Tableros de noticias y 
visos 

-Contribuyen al fiujo d, 
mensajes bidireccional 
-Es: pos:ible la igualdad de 
condiciones 

·transmisióll de ¡-Ascendente 
información diversa, -Descendente 

Ioueden ser noticias, 

-Organización 
·Dirección 
-Control 
cInformacíón 
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Así. los medios de comunicaclon tradicionales y las formas interpersonales han 
cumplido y siguen cumpHendo diversas funciones al interior y exterior· de la organización. 
Ninguno de enos permanece como único e insustituible, se trata más bien de una 
altemación de medios y formas donde cada uno de enos responde a necesidades 
específicas de comunicación y organización. 

Los medios o canales además de cumplir las funciones de la comunicación 
organizacíonal como: información, dirección, control. organización, difusión, proyección 
y persuasión, representan la ';lía para formalizar .10 información circundante en el 
endoentorno [interior de la organización) y el exoentorno (exterior de la organización), ya 
sea dentro de la misma organización, de dentro hacia fuera. o de fuera a adentro. 

El uso de medios como Internet eh las organizacioneS, resulta muy similar a los procesos 
cotidianos en diversos ámbitos. las formas de comunicación más básicas surgidas a la 
par de la organización han sido las inferpersonales, tales como la char1ainformal, las 
reuniones formates, juntas, conferencias y entre otras; como únicos canales están los 
propios recursos del individuo. los usos de canales son resultado de tos necesidades del 
hombre. para organizarse y cumplir las funciones de la organización como sistema . .No 
obstante, las Formas interpersonales de comunicación jamás han dejado de utitizarse 
como parte indispensable de la comunicación organización. 

Asimismo, es necesaria la conseNación de cierta información por lo cual ha sido 
inevitable el uso de cualquier derivado de la alfabetización y la escritura; se ésta directa 
como una carta, un informe, una circular. etc" o bien a través de un medio impreso como 
una revista, periódico, gaceta, etc. 

Por ejemplo, los medios impresos poseen características únicas como: permanencia, 
son tangibles (tienen presencia en lugar en un tiempo y un espacio); necesitan de la. 
codificación del mensaje que implica abstracciones conceptuales y por lo tanto, mayor 
razonamiento; 'son heterogéneos .en mensaje por estar dirigidos a un receptor específico. 
o bien, a un conjunto de receptores con cierto grado de homogeneidad y los mensajes 
trasmitidos pueden tener un contenido explicito o implícito. 

los medios electrónicos poseen la característica de ofrecer inFormación oportuna e 
inmediata con alto grado de homogeneidad y cuyos mensajes son predominantemente 
explícitos por lo. que suele trasmitir información general y estratégica, . de actividades 
deportivas y culturales, cambios en sisfema, reforza miento de pautas de comportamiento 
e implementación de nuevas normas, etc., a través de la radio o video corporativo; 
asimismo es posible la difusión de .publicidad del producto o servicio ofrecido, y por lo 
tanto de la misma organización. 

Cada medía responde a un tipo de comunlcaclon y refuerza el flujo que la 
información debe seguir. El impacto del mensaje puede radicar en el lenguaje, visual. 
auditivo, audiovisual o verbal; por ello resulta indispensable conocimiento de las 
características ofrecidas por.el medio para su adecuado uso. 

Por lo tanto. la elaboración de un mensaje requiere de la consideración del medio a 
través del cual serán transmitidos. pues de ello depende la elaboración de mensaje, al 
mismo tiempo que la elección de un conal depende del objetivo de la comunicación y 
de Id transmisión de inFormación. Por lo tanto, enta comunicación orgonizacional para 
cualquiera de los principales procesos de los que se compone es necesaño: 

1. Reconocer una necesidad de comunicación y/o inFormación 
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2. 	 Definir el objetivo de comunicación (el qué se pretende lograr) 
3. 	 Identificar si es necesario el establecimiento de un flujo de información. una red de 

comunicación o ambos. 
4. 	 ReconoCimiento de las caraderístícas de los medios y de las posibilidades que 

ofrecen 
5. 	 Definición del medio oportuno 

Dado que la comunicación organizacional es también entendida como .....un 
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agirrzar el flujo de mensajes 
que se dan entre los miembros de la organización, o entre la organización' y su medio; o 
bien. a influir en la opiniones, actitudes y conductas de los públicos internos y 
extemos•.•"27, significa que implica la ,búsqueda. creación y desarrollo reflujos y redes de 
comunicación a través del conocimiento e instrumentación de los diferentes medios 
interpersonales, impresos o electrónicos. En todas la definiciones de CO hasta ahora 
revisadas posen un denominador común: los mensajes; en este sentido. nos enfocamos a 
éste como parte. fundamental de la comunicación en las organizaciones, en la monera 
en que es creado, distribuido y recibido. 

No obstante. el mensaje no se limita 01 contenido, una porte muy importante es la 
forma y ella depende en gran mediada del medio que lo trasportará. En este sentido. la 
frase acuñada por Mcluhan "el medio es el mensaje" es muy significativa en este estudio 
en el siguiente sentido: los mensajes se matizan por utilización de un medio y dicho uso 
depende de los objetivos que pretendemos alcanzar. Por lo tanto. el artefacto utilizado 
nos habla del tipo de receptores a los cuales nos dirigimos de la información que 
deseamos transmitir y de las acciones que queremos inducir. Pero tampoco considero la 
utilización de medios como determinante de la acción humana [determinismo 
tecnológico], tampoco moldea la conciencia de los individuos, éste es el único capaz de 
dirigir sus acciones, de decidir el uso que deba dársela al medio. 

2.2.2. COMUNICACiÓN CON INTERNET Y CAMBIOS EN EL PROCESO 

La comunicación con Intemet es un proceso que no debe ser entendido como 
superior o inferior respecto a los procesos de comunicación tradicionales tanto en las 
organizaciones como en la vida cotidiana. Se trata de un medio de comunicación cuyas 
características (planteadas en el· apartado 1.2.,. identificado como: descentrarrzado. 
f1~bIe, multílateral e impersonal) son plasmadas en el acto de comunicar. 

Los cambios o implicacionE:ls que pueda tener Internet . en el proceso de 
comunicación en las organizaciones no significa que las formas tradicionales sean 
sustituidas por la presencia del nuevo medio. Se trata mas bien de un proceso de 
compaginación donde coda medib y particularmente Internet, cubre necesidades en 
circunstancias específicas, facilita y eficienta el info~mar y comunicar. 

la organización se ha visto afectada por el advenimiento de Internet. en primera 
instancia, por el efecto general que ha tenido en la sociedad. las enormes cantidades de 
información proporcionadas por el nuevo medio han d<::ldo signiñcadoa esta de un bien 
cuyo valor es sirnbónco, no obstante, posee las características de cualquier otro pues 
puede ser creado, valorado, intercambiado o vendido y adquirido. La importancia 
deviene del procesamiento de la misma lo cual hace posible la generación del 
conocimiento pues el conjunto de datos por si mismo no tienen ningún valor. 

2'lbidem, Pág. 31 
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Tanto el acto de informar como el de comunicar son aspectos clave para la:; 
organizaciones. Como ya hemos señalado, la energía fundamental de ambos procesos es 
la información; si la organización se compone. principalmente. de individuos unidos en la 
búsqueda de un fin. entonces ésta también involucra un sinnúmero de dichos procesos y 
de ahí la necesidad de su estudio. 

En este sentido. hemos visto la importancia que la información tiene tanto en 
Internet como en los procesos de comunicación organizacional; la materia primordial de 
la ca es la información mientras que Internet es, a primera vista, el medio ideal para 
proporcionarla es Intemet. De todas las tecnologías surgidas cenia tercera revolución 
tecnológica o con la tercera ola; Internet se perfila como la principal por sus potenciales 
paro generar, distribuir, y procesar información. En el caso específico de las 
organizaciones su importancia ha llegado a ser determinante por las siguientes razones: 

Es un medio que integra diversos lenguajes, tanto puros: visual (imágenes). auditivo 

(sonidos). sígnico (escrito], como compuestos: audiovisuaL Es capaz de sintetizar 

todos los medios masivos tradicionales en uno sólo; por ro cual se deduce que 

todos los elementos presentes en la red equivalen a información. 

Asimismo, la Internet es un medio caracterizado por proporcionar un nuevo 

lenguaje cuya lectura es no fineol,. pues su estructurase conformo por hipertexto. 

No posee un centro generador de información, ni tampoco un destino fijo; 

cualquier punto puede convertirse en generador o receptor de información 

simultáneamente. Por lo tanto, existen o pueden existir tantos emisores como 

receptores. De tal manera, supera la difusión de información unilateral 

convirtiéndose en mulffdireccional y por lo tanl0. descentraflzada. 

Por lo tanto, Internet se constituye como dispositivo tanto de entrada como de 

salida de información, lo cual le otorga la característica de.interactividad. 

Ofrece diversas. posibilidades de comunicación: interpersonal(sala:; de chatl, 

grupal (teleconferencias) e intergrupal (foros de discusión). masiva (publicidad. 

televisión interactiva}; así como favorece el libre flujo de infbrmación: vertical. 

horizontal, transversal y por lo tanto, multidireccional. 


En este sentido, Internet ofrece muchas de las posibi6dades ofrecidas por otros medios 
o canales, las extensiones de Jos sentidos del ind¡viduo se ven multipficadas, ahora es 
posible el diseño de informaCión' en texto, imágenes y sonidos simultánea o 
separadamente. al mismo tiempo de servir de soporte para la comunicación 
"interpetsonal". 

la incorporación de un nuevo medio con características distintas a las que se venían 
manejando décadas atrás, y de las cuales hemos adquirido patrones tanto para el 
informar cbmo para el comúnicarrequiere de nuevas formas de patrones, y por lo tanto. 
de pensamiento. los actores del proceso de comunicación requieren de manipular 
símbolos. palabras, representaCiones orales y visuales; requieren la simplificación de la 
realidad' en imágenes, sonidos, palabras que pueden ser reordenadas. manipuladas y 
comunicadas de tal manera qUé. vuelvan a formar parte de la realidad 

la Internet toma gran importancia en las organizaciones en tres sentidos, dos de ellos 
giran en tomo a la información {mensajesl como materia prima del proceso; el tercero de 
ellos como artefacto o soporte técnico para la comunicación: 

1. Para la transmisión de información 
2. Para la recepción de información 
3. Como soporte técnico de los procesos de comunicación 
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Hoy las organizaciones se han enfocado a estructurar información referenfe a si 
mismas que les permita difundir a nivel interno y externo, características generales de su 
actividad y presencia en la sociedad. Por ejemplo, paginas electrónicas de empresas 
como Aeromexico, Pepsi o.Televisa, as! como también algunas instituciones 
gUbernamentales como INDESOL u organizaciones representativas o de la sociedad civil 
como CIMAC, PRD entre muchas otras mantienen similitudes en sus sitios Web: difunden su 
quehacer a través de informaCión estratégica como misión, visión, objetivos, valores, 
datos sobre su actividad en la sociedad a través de notas de prensa o boletines 
informativos, logros, organigramas etc. 

Asimismo, las organizaciones con frecuencia han utirlzado Internet para la captación 
o recepción de información de su entorno referente a sus competidores. a sus clientes y 
las necesidades de ambos, a la presencia de su producto o servicio, para la adquisición 
de datos que puedan ser transformados referentes significativos y posteriormente en 
estructuras comunicativas. Las formas pueden ser diversas y van desde el simple sondeo a 
través des artículo publicados, boletines o notas de prensa hasta el establecimiento de 
encuestas pubficadasen lo propios sitios de. Internet. 

Por otra parte, la red ha sido utifizada para el establecimiento de relaciones 
interpersonales entre .Ios individuos, independientemente de la organización a la que 
pertenezcan. No obstante, algunas de ellas la han utiflZOdo para mantener relación con 
sus distintos pUblicos a través de conferencias. salas de chat, buzones electrónicos de 
sugerencias, etc. 

los tres puntos antes mencionados son formas de informar y comunicar surgidas a 
parfir de Internet; las dos primeras se encuentran estrechamente relacionadas con el 
establecimiento de flujos de información, mientras la segunda contribuye al surgimiento 
de nuevas redes de comunicaCión (favorece al proceso de comunicación en su forma 
mas pural. Asimismo, estos aspectos son manifestados: 

l. Al interior de la organización 
2. Del inferior al exterior de la organización 
3. Del.exterior al interior de la organización 

En este sentido, A1vin Toffler señala: "Algunos empleados son esencialmente 
importadores. Se puede decir que su campo de actuación es «interno-externo», pues 
recopilan información fuera de la empresa y la entregan, debidamente procesada ... Los 
investigadores de mercado son «extemos-internos» ...los empleados de relaciones 
públicCls hacen todo lo contrario. «Venden» la empresa al mundo externo recopilando 
información interna y diseminándola y exportándola al mundo extemo. Su campo de 
actuación es «inferno-externo» ... los. contables de empresa son básicamente 
«internos-internos», pues. recopilan la mayor parte de .su información dentro de la 
empresa y también la transfieren en elinterior."28. Con base en lo anterior, sabernos que la 
comunicación en las empresas es tridimensional, pues los flujos se establecen en la 
organización a tres niveles: a nivel meramente interno. del interior al entorno y de éste 
hac¡o adentro tal como lo ilustra la siguiente figura: 

"'Tofller AMn.EI cambio del poder, Ed. PIazo.8. Jooé5. MéXIco, 1996. Pág. 194-195 
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INTERNA-INTERNA· 

Flujos de información 


circundante en el interior 

de la organización 


INTERNA-EXTERNA EXTERNA-lNTERNA 
Flujos de información 	 Flujos de información 

del interior al entorno de la 1II---------IHel exterior al interior de 
organización. 	 la organización. 

FIguré! &. Triada de la Comunicación OrgonlZC!cional 

Así. las tres mencionadas dimensiones se sustentan en tres procesos básicos de la 
comunicación. 1) la transmisión de información, 2) la recepción de la información y 31 
como soporte de comunicación. Es decir, permite el mero intercambio de información 
(envío y recepción), pero también facilta Jos posibildades comunicativas al funcfonar 
como extensores de los actores del proceso comunicativo. Por ejemplo, el intercambio de 
extensos archivos de datos como parte de la dinómica de trabajo entre los miembros de 
una organización, la información ql:le se genera en el interior y es transmitida a través de 
formatos electrónicos sonparte del flujo de índole interna-interna; las páginas o sitios Web 
con información acerca de quien ella organizacfón, los servicfos que ofrece, catálogos 
electrónicos, etcétera, son ejemplo de flujo interno-extemo; los buzones para la recepción 
de comentarios y sugerencias, encuestas electrónicas y otros son flujos de carócter 
extemo-intemo. 

PARA LA TRANSMISiÓN DE INFORMACIÓN 

• 	 Intermediación con clientes vía Internet 
• 	 Intermediación con proveedores vía Internet 
• 	 Intermediación con miembros vía Intranet . 
• 	 Sitios Web con información general sobre 
• 	 Publicidad vía Internet a través de banner y ventanas 
• 	 PUblicidad de aspectos institucionales vía intranet 
• 	 creaci6n de bancos de datos 
• 	 transmisión de datos específicos a proveedores 
• 	 Envío de documentos internos 

COMO RECEPTOR DE INFORMACtÓN 
Recopilación de datos generales del entorno 
InVestigación de mercado 

COMO SOPORTE DE COMUNICACIÓN 
• 	 Teleconferencias 
• 	 Chat 


Publicación de eventos noticiosos 

• 	 Servicio de correo interno 
• 	 Servicio de corre externo 

Definitivamente, una de las razones· princfpales, probablemente la mós importante, 
por la cuallntemet ha cobrado particular relevancia, es por constituirse como fuente de 
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cantidades inmensas de información. Como ya he mencionado, esta última es la materia 
principal de los procesos comunicativos que actúan como elemento integrador de las 
partes de la organización para su adecuado funcionamiento. Sin embargo, ro especial 
relevancia de la Información en las organizaciones no surge con la implementación de 
Intemet y otras tecnologías a las organizaciones; su importancia deviene de la capacidad 
que tiene por sí misma de reducir la incertidumbre proveniente del entorno. Asimismo. 
concebido el término como elemento esencial de lo comunicación y ésto último, al ser 
componente inseparable del individuo, la información es inherente 01 individuo y por lo 
tonto, o los organizaciones. 

Aunque lo anteriormente señalado es una situación propia de todas las eras del 
hombre, desde la época más primitiva hasta la actual. lo cierto es que el advenimiento 
de tecnologías ha aumentado en gran medida dicha necesidad. Aún no vivimos en una 
sociedad de la información donde, el grueso de la población poseo los medios y 
conocimientos necesarios para el manejo de información; sin embargo, o nivel individual, 
gr\Jpal Y social se están generando cambios para la estructuración de una sociedad 
informacional caracterizado por " ...una forma especifica de organización social en lo que 
lo generación, el procesamiento y lo transmisión de información se convierten en las 
fuentes fundamentales de la productividad y el poder, debido a las nuevas condiciones 
tecnológicas... ''29. 

Internet y otras tecnologías de la tercera revolución tecnológica están originando 
grandes cambios en los sociedades que van desde la apropiación de lo información 
como recurso primordial hasta lo reestructuración de las mismas con base en lo dinámico 
de Im!ecnologfas. 

lo información es un elemento inseparable de los procesos de comunicación en los 
organizaciones, mientras que dichos procesos representan el recurso vital para su 
adecuado funcionamiento. La importancia de la cual se ha venido hablando se ve 
incrementada si se considera lo turbulencia del entorno en el que se desenvuelven 
actualmente los organizaciones; esto nos lleva o considerar la información (su 
procesamiento, distribución y almacenamiento) como elemento clave de lo gestión de la 
CO en conjunción con Intemet. 

A medida que Intemet se ha difundido· en las sociedades, los distintos sectores de la 
sociedad lo han apropiado; de acuerdo con lo amipcf30 en su estudio "Hábitos de [os 
usuarios de Internet en Méxiéo, 2004", concluye que en dicho año la cifro de usuarios 
ascendió a 14, 901 687 usuarios, cifro que represento aproximadamente el 18% de lo 
población total, de bs cuales, la porte más representativo corresponde 01 46% Y cuya 
actividdd es empleado, el 28% estudiante y el 17% trabaja por su cuenta, 2% 
desempleado, 2% ama de caso y 1% no contestó. ESto significa, que hoy cambios de 
conducta en la sociedad en general, pero sobre todo, en el ámbito.de los organizaciones 
¡instituciones. empresas u otros organismos de tipo no gubemamental). A pesar de la 
evidente incorporación de tecnología como Internet en todo tipo de organizaciones, el 
porcentaje es aún reducido para el total de la población; los usos y aplicaciones que se le 
han dado no han sido del todo conscientes, pues aunque responden a la satisfacción de 
necesidades ya lo obtención de un fin determinado. muchos de elbs carecen de un al 
g:rado de razonamiento: han tenido que pasar por un largo proceso de adaptación, que 
aún no finaliza, paro la racionalización y razonamiento sobre las aplicaciones más 
beneficiosos de éstas. En el coso especffico de los procesos de comunicación 

z¡ Castels Manuel. la Sociedad Red; Ed. Siglo XXI. México. 2001 p. 47 

3l) amlpcl, Asociación Mexicana de Intemet. www.amlpci.org.mx 
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organizacional en cualquier tipo de organizaciones, la implementación de tecnología 
como Internet, requiere de un proceso de planeación. 

El dato de "amipci" acerca de la ocupación que tienen los usuarios, el rango mayor 
correspande a empleados, lo cual implca que Intemet tiene mayor incidenc1a en los 
orgonizaciones, por lo tanto, para la ejecución de tareas, para la toma de decisiones, 
para el conocimiento del entorno y los pÚbticos, para el comercio electrónico, aunque 
también, para el ocio. 

Tan pronto se han propagado las diversas TIC y particularmente Intemet. se ha 
originado la exploración de usos y aplicaciones, mismos que posteriormente han 
propiciado: la innovación tecnológica, aceleración del· proceso tecnológico, 
diversificación de sus fuentes, ampliación las posibilidades de cambio. 

En este sentido. puede hablarse de un cambio en los procesos de comunicación 
tradicioooles; no obstante debe aclorarse que "...no impliCa que las nuevas formas y 
procesos sociales surjan como consecuencia del cambio tecnológico_."31; como lo 
advierte Castells, se trata mas bien de una relación dialéctica donde confluyen ambos 
elementos: la sociedad y la tecnología; ésta úttirnasurge de la inventiva y necesidades de 
indiviquo, pero nodetermma lo procesos tradicionales sino que ios plasma 0.1 motivar las 
capacidades para hacer uso de lamisma y fomentar su desarrollo; la sociedad tampoco 
determina la innovación teonológica, sólo la uti.liza y la apropia a sus formas y procesos 
sociales. No obstante la inexistencia de un proceso determinista sociedad-tecnología no 
priva a ésta última de su inseparabitidad al individuo social. 

Por lo tanto, la tecnología es un elemento inseparable del individuo como ser social y 
del sistema en el que se desenvuelve. A pesar de no ser un elemento determinante en las 
sociedades, dado ,qve es permanente en el sistema social, la capacidad o incapacidad 
de las sociedades para dominarlo sí define en gran medida el rumbo que ésta pueda 
tomar. 

Como he señalado con anterioridad, la interacción dialéctica sociedad-tecnología 
ha resultado en lareconftguración, manifestada en todos los ámbitos del sistema donde 
se encuentre el individuo y por lo tanto la tecnologfa, uno de ellos, las organizaciones. 

Indudablemente, la organización en sus dos sentidos: como acción de organizar y 
corno conglomerados de individuos reunidos en la búsqueda de un fin común, representa 
la expresión mas clara de configuración social •. En términos generales, la sociedad se 
estructura. en torno a organizaciones que van desde las más simples como la fa miRa. hasta 
aquellas mas complejas como instituciones, empresas, organismos representativos etc. Por 
tal motivo, el impacto de tecnologías como la Intemet se manifiesta de manera más 
profunda en el ámbito de las organizaciones, aun cuando no penetre directamente, si 
tiene un fuerte impacto. sobre todas los sociedades. pues la presencia o ausencia de la 
misma coloca a laorganizqci6n en cierto plano frente otras. 

La Intemet representa una de las principales tecnologías de la tercera revolución por 
su capocidad de interacción y .laproporción de enormes cantidades de información 
incontrolada. Estas dos características básicas no sólo han originado formas alternativas 
de organización social, sino que también ha modificado los procesos de producción y las 
formas de desarrollo. 
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El importante papel de la Intemef.en los procesos de comunicación organizaciona! y 
la gestión de las organizaciones, se encuentra íntimamente Hgado a la denominada 
'sociedad de la información', término en el cual Casfells des faca la importancia que ésta 
última tiene para la sociedad. Sin embargo, la vitalidad de la información para las 
sociedades no surge con la apropiación de la red, pero si representa uno de los medios 
esenciales para obtenerla. 

Tanto Internet como otras TIC se definen ante las tecnologías de ofras revoluciones 
por su capacidad de almacenar, procesar y distribuir información; característica que las 
coloca en la era de la información y el informacionalismo32• 

y es precisamente el informacionalismo el catalizador de los cambios tanto en la 
esfrucfurasocial organizafivacomo en los procesos de comunicación, principalmente, en 
el ámbito de las organizaciones. Para Casfells dicho cambio es resultado de la transición 
del modo de producción capitalista a un nuevo modo de desarrollo, el informacionalismo. 
Dicho pbnteamiento es susfentado por el autor al manifestar a las sociedades como 
organizaoas en tomo a. procesos humanos estructurados por relaciones de producción, 
experiencia y poder determinadas históricamente. Por lo tanto, un cambio tecnológico 
generado en el entorno puede influir en la organización social y repercutir finalmente, en 
el sinnúmero de organizaciones existentes en la sociedad. además de motivar distintos 
usos y aplicaciones y posteriormente modificarse de forma innata los procesos 
comunicacionales. 

2.3. REDES DE COMUNICACiÓN TRADICIONALES y REDES DE COMUNICACiÓN CON 
INTERNET 

Las redes de comunicación se integran por los diferentes flujos de comunicación 
que circulan por la organización a través de sus diferentes canales de comunicación. Por 
lo tanto, podemos decir que la conformación de redes corresponde en cierta forma a la 
ufilización que se les da a los medios, aunque sabemos no es determinante en ningún 
proceso comunicativo porque la comunicación mediática parte de la más primitiva, la 
interpersonal. 

I 
I 

En este sentido, los medios sólo han representado el ideal para la extensión de tos 
posibilidades ante situaciones contextuales que pueden limiíarla comunicación humana. 
Con tal perspectiva Jacomunicación interpersonalse fue transformando Y los medios de 
comunicación se incorporaron también a las organizaciones. 

Las estructuras organizativas determinan los flujos de h"formaclón y conformación 
de redes de comunicación tradicionales, estos últimos, predominantemente piramidales y 
por lo tanto, unilaterales; donde los mensajes fluyen de manera vertical y en el mejor de 
tos casos, horizontalmente. Las características de los medios tradicionales impresos, 
auditivos, visuales, audiovisuales generan vías de comunicación definidas por las 
características propias de cada medio; esto significa que los canales han moldeado en 
cierta. medida la forma como nos comunicamos. 

As( como anteriormente resultaba inimaginable la comunicación entre dos 
personas.ubicadas en puntosgeográficamente opuestos, amenos de que se encontraran 

... Este término indica el atributo de una forma específICa de organización roeiol en la generaclón. 
procesamiento y transmisión de información se convierten en las fuentes fundamentales de productividad '1 el 

. poder•.debldo alas nuevas condlclones fecnológio:;as que surgen en este periodo de histórico. [Castel1s, La 
SoCiedad Red, Vol. 1, pAn 

68 

mailto:mpLdegante@l1otmafl.com


mpLdeganfe@holmail.com 
El papel de Intemet en la ge.tión de la Comunicación Organizaciona/ 

físicamente próximas la aparición del teléfono ocasionó cambios en la percepción de la 
distancia. Esta ya no constituyó un impedimento para la consolidación de un proceso 
comunicativo aunque con sus características muy propias y predeterminadas por en 
entamo y el medio a través del cual pudo llevarse a cabo éste proceso comunicativo. 

Con esto pretendo decir que la comunicación 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 que lo. moldeen o lo 
matice. Es pues el individuo el encargado de determinar cuan necesario es llevar a cabo 
"X" proceso y cuales son las características indispensables para llevarlo a cabo de 
acuerdo a los fines que se persigan. Cada medio da origen a cierto desarrollo 
dependiendo de las capacidades técnicas el soporte y contribuye a desarrollo de 
contenidos, lenguajes y condiciones 

Los mensajes han fluido dentro de las organizaciones de diversas maneras. La 
primordial y más importantes fue y es la comunicación interpersonal, a través de la cual se 
establecen flujos y redes de comunicación 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 
masivos, los primeros son de propios de mensajes predominantemente de índole interna 
tales como los memorandos, avisos, circules,. cartas, notas de prensa o comunicados, 
informes, etc., (aunque algunos de ellos son posibles en la comunicación externa); 
mientras que los grupales o masivos .son utilizados tanto interna como externamente tales 
como gacetas, revistas, periódicos, folletería, dossier informativos, notas de prensa o 
comunicados; asimismo los medios electrónicos [visuales, auditivos y audiovisuales) son 
meramente grupales y masivos tales como la radio í¡ la TV y extienden flujos 
predominantemente verticales descendentes. 

Los medios de comunicación grupal o masiva hacen uso de diversas formas 
específicas de comunicación como la publicidad y promoción y algunos géneros como 
las entrevistas, notas, reportajes crónicas, encuentran vehículo a través de .Ios diversos 
canales pero siempre adaptada al medio para el cual se encuentra diseñados, sean 
medios impresos, radio o TV. 

Los medios interpersonales cumplen diversas funciones al interior de la 
organización, el contacto cara a cara es empleada para el trato de asuntos diversos. Las 
juntas o rel./niones se caracterizan extender flujos multidireccionales y por lo tanto 
mantienen la constante retroalimentación, por éste motivo son propios para el trato de 
asuntos de carácter departamental operativo o global como planeación de estrategias 
para el alcance de objetivos específicos o globales, asuntos con potencial de mejora, 
cambios o reestructuraciones. Mientras que en las conferencias es posible el trato de 
asuntos como: situación general y rumbo de la organización, planeación y diseño de 
estrategias globales, nuevos productos y servicios, etc. 

Con Internet, las pautas de comunicación tradicionales necesariamente han 
cambiado, pues practicas comunicativas antes casi imposibles fueron convirtiéndose en 
reales. A simple vista, el nuevo medio ofreció nuevas posibilidades como: 1I 
Interactividad; comúnmente los medios tradicionales (Prensa, radio y TV) ofrecieron formas 
de comunicación predominantemente unidireccionales, de un punto fijo diferentes 
destinatarios contrario a lo sucedido con Internet, ahora cualquier punto puede ser el 
emisor de información y cualquiera puede ser el receptor y recibirse un respuesta casi 
inmediata; 2) Es posible la personalización en los mensajes, se trate de receptores 
conocidos o desconocidos; ejemplo de ello son los servicios de información con base en 
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la elaboración de un target; 3) asimismo, nos ofrece la posibilidad de un medio 
multimedia donde el audio, el texto, los gráficos convergen para convertirse en 
audiovisual sin dejar de lado lo escrito o quizá lo puramente visual o auditivo; 4) Ahora la 
estructuración lineal, no es la única, la hipertextualidad es una de las caracterfsticas 
básicas pues la compresión de un mensaje ahora depende de la lectura ramificada; SJ 
La abundancia de información es también un importante factor para el cambio de 
pautas'de comunicación ante la abundante información del entorno que debe ser 
retomada para la elaboración del mensaje y finalmente, 61 la mediación es un asunto 
frente a la que no encontramos con frecuencia pero que en este caso tanto emisor 
como el receptor pueden mantenerse al margen gracias a este recurso. 

Por lo tanto, cinco aspectos principales otorgan ciertos cambios al proceso de 
cOmunicación: interactividad, multidirecciona&dad. multimedia, lecrura no lineal y la 
personalizoción o masificación de los mensajes. El envío de mensajes pueden implicar la 
respuesta inmediato de el b los receptores, por lo que el diseño del mismo conlleva a la 
consideración acerca de cual es el objetivo y si requiero de uno respuesto; en lo 
organización era común el uso de medios como lo ,circular ó el memorando poro el aviso 
de asuntos referentes 01 trabajo, lo cual propició la comunicación unidireccional, mientras 
que los mismos medios, a través de un nuevo canal. abren las posibindades de ofrecer 
una respuesta de tal manera que, el emisor se convierta en receptor y éste último en el 
primero. lo cual propicia uno relación interactiva. 

De lo misma manera el contacto directo entre dos individuos sólo era posible 
mediante el contacto físico entre dos personas o con la ayuda de artefactos como el 
teléfono, la radiocomunicación, etc. Ahara la comunicación instantáneo e interactiva 
puede efectuarse, además de los medios condianos, con Intemet, artefacto que por su 
naturaleza mediática mantiene una barrera entre los actores de la comunicación, pero 
ofrece posibilidades visuales, auditivas y sígnlcas (Ieguaje escrito} con lo que resulto 
enriquecido el proceso; aunque nunca equiparables o la comunicación directo e 
interpersonal. 

Asimismo, los posibilidades visuales, auditivas y sígnicas (lenguaje escrito), de 
manera simultánea. lo convierten en un medio multimedia donde convergen los medios 
tradicionales y los formas interpersonales. No obstante mantiene características propias 
por las cuafidades técnicas del medio. Así la reproducción audiovisual, visual, auditiva y 
de escrita tienen sus antecedentes precisamente en la radio, TV, prensa y soportes como 
el. teléfono. 

De tal manera que los flujos establecidos a través de medios internos impresos 
como gacetas, circulares memorandos, revistas; audiovisuales como. video corporativos, 
auditivos como la radio corporativa entre otros, ahora pueden verse complementados a 
través de las posibiHdades de Internet donde un sitio puede contener casi toda la 
infOrmación referente o uno empresa: información estratégica (misión visión. valores, 
obJetivos), pubkaciones intemas, bancos de datos y documentos de uso común. 
Mientras que nivel extemo funciona· de manera similar al proporcionar información 
general y estratégica de la empresa, proparciona publicidad a través de mensajes 
visuales, auditivos o audiovisuales y almacena información general referente a 010 

organización que contribuya ala formación de la imagen corporativa propicia. 

En este sentido, la direccionaHdad ofrecida por coda medio para corwertirse en 
esta caso enmultidireccionaL donde ningún receptor debe o debería estar restringido por 
las mismos capacidades del medió y donde él único responsable lo los límites de los 
posibifidades que ofrezca el medio a los usuarios son las que éstos mismos ponen. 
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Por lo tanto, las formas de comunicación cambian, desde el cambio mismo de 
perspectiva. Definitivamente no es lo mismo pensar en los medios tradicionales como vía 
de información donde las opciones son pocas, predeterminadas; en la mayoría de los 
casos unidireccionales y se encuentran perfectamente estructuradas para el envío y 
recepción de información, 

Ante este panorama de los medios tradicionales, el uso del nuevo medío conlleva 
a cambios en los procesos más primarios de comunicación, de los cuales surgen con 
Internet las siguientes modalidades: 

FORMAS DE COMUNICACIÓN33 
WWW ¡World Wide Web} Sitios de Internet 
Correo electrónico (e-mail) 
Transferencia de Ficheros FTP 
Mensajería Instantánea 
Chats 
Foros de discusión, Newsgrups 
Intercambio de archivos 
Telefonía IP 

33 Fo!ll1ClS de comunicación más comunes con Intemet 

Sillo en Intemet complemente diversos medios de comunicación dedicados a proporcionar información tales 
como: periódicos, revislas. loletos, gacetas, comunicados, cartas, radio, televisión, anuncios espectaculares, 
pubfcldad impresa IJ audiovisual. Básicamente estas formas. de comunicación e .información conse!Van las 
caracterislicas tradicionales sólo que un nivel virtual. No tienen lugar IJ espacio en la realídad pero pueden 
accederse a eRas portnedio de la computadora IJ la conexión a la red 

Correo electrónico: es usado para el envio. de Información en pequellas o grandes cantidades para efectos de 
Informar, por ·10 que generalmente se asoc1a a diversas formas escrltas e impresas de comunicación como; 
cartas, avisos, circulores, memorandas o mensajes· personales. Asimismo, se mantienen ciertas coracteJfsticos 

,tanto en formato,como en contenido, aunque de manera virtual. 

'Transferencia de ficheros: esto se encuentra más relacionado con el enlllo de cantldades más o menos 
considerables de información relativa a temas diversos. 

MensajelÍa. Instantánea: es decir, mensajes relativos· o ciertos temas y dirigidos a un grupo especilico. Por 
ejemplo: los inimsajes que llegan a los correos electr6nlcos previamente determinados" cuando un usuorlo 
contrata una cuento de correo y decide los tema~ de Interés. Esta lacetode la' comunicación en Intemet puede 
estor muy Ogada a acciones de promoción IJ publicidad. . 

Foros de,dlscuslón: estos son sllIos congregación de usuarios de la misma manera que lo son las conferencias 
caracferizadas por Individuos con intereses comunes. En este aspecto la interacción se encuentra medlaflZada 
pero conservando algunas caracterisllcas como envio y recepción de lríformación de manera inmediata, 
reaOmentacl6n, muHid'll'eccionalidad 

Chal: mismo puede complementar la cO(l1uniCaclón Int¡;rpersonal directo (cara a coral o medlalizada a través 
de un canal cómo el teléfono. A pesar del uso de un medio diferente conserva caracterislicas bósicas como 
inmediatez. réafrnentación, heterogeneidad 

Intercambio de archivos: este intercambio no sólo incluye archivos que confienen datos sígnlcos IJ verbales sino 
también datos de diversa ¡ndole como: programas. música, Imágenes, etc. 

Telefonía IP: ésta es similar al servicio de telefonfa tradicional pero con algunas caracteristicas que otorgan 
ciertas Ventajas como Imagen en movimiento V sonido. 
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Estas formas de comunicación tiene como base, los medios tradicionales con 
aplicaciones tecnológicas que o menudo. mejoran la calidad de. la transmisión, diseño o 
recepción del mensaje. 

Los medios tradicionales. más utilizados de manera electrónica son.los impresos y 
generalmente conllevan a flujos de información descendentes donde es posible 10 
recepción de información formal de superiores; se suelen utifizar circulOres,· memorandos, 
reportes e Informes. Asimismo. se utilizan medios grupales como gaceta, revista, trípticos, 
folletería, entre otros para 10 emisión de información generalizada. 

Los medios visuales como logotipos y colores tonto en los medios de comunicación 
. y difusión utilizados como en las instalaciones de la organización responden a funciones 

de identificación por sus diferentes públicos. 

En el caso de los medios de comunicación o difusión auditivos y audiovisuales 
como la radio y video corporativos así como también 10 publicidad (en prenso. radio. y 
TV). responden a las pautas inherentes a los convencionales (radio y TV comerciales) el 
proceso inicio en el emisor {propietario de los medios de comunicación) quien diseño un 
mensaje (con base en 10 segmentación delaaudiencia) para ser enviados a través de un 
canal determinado yque será recibido por un sinnúmero de receptores;. una vez recibido 
el mensaje, en ocasiones se genera una respuesta o retroalimentación por parte del 
receptor. aunque esta generalmente es muy limitada. 

Asimismo, en la conformación de redes tradicionales se han incorporado otros 
medios como el buzón de comentarios y los tableros de avisos o través de los cuales es 
posible el establecimiento de flujos ascendentes. 

Por otra parte, 10 comunicaclon interpersonal entre los miembros de la 
organización a través de reuniones, juntas. pláticas Informales. etc., establece redes de 
comunicación más ricas en cuanto a recursos de interacción. 

A pesar de la variedad de medios. las redes de comunicación establecidas se 
segmentan de acuerdo a las diferentes áreas de interés· para cada miembro, 
generalmente relacionGldas directamente con su trabajo. 

La comunicación tradicional en las organizaciones generalmente se segmenta por 
niveles, por asuntos de interés, de tal manera que 10 información se vuelve exclusiva y los 
individuos situados en áreas, sólo extienden .sus flujos Y redes a los entes más próximos. De 
ésta manera, la comunicaciónen las organizaciones se torna escalonada y descendente 
como lo muestra el siguiente esquema: 
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Figura 9. Comunicación Tradicional en las organizaciones 

A pesar de establecerse flujos información a nivel interno casi en todos los sentidos, 
la red se limita a las áreas de interés en grupos por tratarse de los asuntos que les afectan 
directamente. En este sentido, la comunicación se plasma por los medios utilizados; la 
información transmitida conlleva a la estructuración de los diferentes procesos 
organizacionales. 

A diferencia de la comunicación tradicional, Internet coloca a los participantes del 
proceso en un· mismo nivel, en posiciones relativamente igualitarias, en aparente 
horizontalidad, donde cada individuo tiene la posibilidad de ejercer un rol de emisor o 
receptor con cualquier participante del proceso tal como se muestra en el siguiente 
esquema: 

Figura 10. Comunicación en Red (Esquema propio, Capitulo 1) 

Así. la utilización de Internet plasma también los procesos de comunicaclon 
organizacional. La información ya no corresponde únicamente al entorno inmediato, 
corresponde también aquello que afecta indirectamente. En este sentido. se rebasan los 
límites y la comunicación adquiere una nueva visión con diferentes posibilidades. 

2.4. APLICACIONES DE INTERNET AL PROCESO DE COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 

La incorporación de Internet a la organización trae consigo diversas aplicaciones 
útiles para el proceso de comunicación. Cuando se incorpora una nueva herramienta a 
un proceso cotidiano como lb es el comunicativo. se generan un sinnúmero de usos 
planeados y no planeados, conscientes e inconscientes, pero es precisamente el 
reconocimiento la nueva situación y la planeación de las subsecuentes lo que convierte a 
los usos en aplicaciones. 
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Dichos usos se empiezan a plasmar desde la introducción misma de Internet a la 
organización y por lo tanto, a los diversos procesos que la componen. Como lo hemos 
señalado con anterioridad, la Internet, corno medio y como herramienta para la 
comunicación tiene corno materia fundamental la información por lo cual las 
transformaciones se manifiestan principalmente en todo aquello relacionado con las 
interacciones entre los individuos. 

La información de cualquier tipo que ésta sea. tiene detrás un emisor y delate un 
receptor por lo cual. todo aquello que la implique Significa también relaciones entre 
individuos.. Asimismo, la información es el recurso fundamental de las organizaciones, pues 
es la energía que les otorga movilidad en cierto grado. Por lo tanto, se puede determinar 
lo siguiente: la información es la energía fundamental de las organizaciones, es creada 
por y para indivlduos por lo cual necesariamente conlleva al desarrollo de procesos 
comunicativos {relaciones y/o interacciones con características variables). 

Mientras los usos adqUieren un carácter más o menos cotidiano. entonces la 
ejecución de dichas acciones se vuelve más consciente, se buscan ventajas a partir de 
las cuales es posible .establecer pautas; es entonces cuando los usos se convierten en 
aplicaciones. 

La mayoría de las aplicaciones de Internet se involucran de manera estrecha en el 
proceso de comunicación organizacional. Dichas aplicaciones pueden describirse 
básicamente en dos dimensiones: interno y externo. 

La primera de ellas. la dimensión interna, se encuentra plasmada por la "intranet" 
la cual ".,> se trata de redes privadas de empresa que utilizan físicamente Internet y la 
fórmula del hipertexto o hipermedia -texto. íconos, gráficos, imágenes ...- para .comunicar 
a diferentes sedes y departamentos de una empresa entre sí..."34. Es IJn conjunfo de 
tecnologías de Internet, adaptadas en una red pequeña a nivel intemo de una 
organización, pero que proporciona las mismas características y posibiHdades de 
comunicaCión. 

A pesar de ser una red de uso inferno, puede o no estar bloqueada a otras redes 
externas. 

la intranet es una de las mejores y más útiles aplicaciones de Intemet porque 
parece significar un avance en materia de comunicación y gestión intema para las 
organizaciones. Indiscutiblemente dicha aplicación repercute en las formas de 
comunicación. por lo tanto. plasma las interacciones entre los individuos: entre los mismos 
miembros, entre éstos y los públicos intermedios35 como proveedores y entre los miembros 
yc6enfes. 

Con la Intranet es poSible: 

Para la acción de Informar: 

... Villalalle Justo. Drreccrón de la comunlcacrón empresarial e Institucional. Ed. Gestión 2000. Pág.376 
3S Denomino .pÚbDcos Intermedios al conjunto de individuos ajeno a la organlzaCl6n. pero con relaciones 
estrecha con ella. Es decir. mantienen una injerencia directa con la organización. sea de manera tfsica o 
abstracta. 
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* La creación de bancos o bases de datos internos con información relevante y útil para 
la organización. Esta infol"li,ación puede referirse tanto a cuestiones repetitivas y 
situaciones que pueden ser resueltas por remembranza, así como consideraciones 
cambiantes respecto a situaciones específicas. Con esto, es posible crear condiciones 
que·reduzcan la certidumbre en la toma de decisiones situacionales . 

.. Medios organizacionales de comunicación interna, como cartas, circulares, boletines, 
tablones de anuncios, gacetas y revistan intemas, etc., con Internet trasladados a una 
versión electrónica; se suelen sustituir o manejar a la par formatos convencionales. 

,. Asimismo. mediante esta aplicación es posible difundir información estratégica de la 
organización y no cambiante como: misiÓn, visión. valores. objetivos e identidad 
corporativa, así como la difusión información cambiante, hechos noticiosos, cambios en. 
las estructuras, formas de trabajo, etc. 

Para la acción de interactuar: 

* La intranet representa también un soporte de comunicación entre los usuarios. En la 
medida que permite el envío, recepción y reenvío de información es un artefacto para 
la comunicación. Es el canal que permite el paso de información y da pie a distintos tipos 
de interacciones. algunas de ellas instantáneas . 

.. La reaUzación de encuestas y sondeos intemos como vía para la detección del cfima 
predominante en la organización. Estos sondeos pueden realizarse a través de formatos 
tradicionales pero vía electrónica, o bien. tomar la manera de un buzón de sugerencias. 

Para la acción de persuadir: 

,. Espacios para la promoción y publicidad propia, de los productos que se ofrecen y el 
quehacer de la organización. 

Estas son las posibilidades básicas que ofrece la intranet al proceso, y a pñmera 
vista, podemos hablar de aplicaciones a la comunicación organizacional en términos de 
gestión de información y ampliación de las redes de comunicación. En sentido. Internet 
ha tenido un gran impacto en la organización a nivel Interno con el surgimiento de una 
aplicaCión como la Intranet, la cual da origen a otras aplicaciones que afectan, 
específicamente, el proceso de comunicación organizacional. 

Definitivamente, la creación de intranet es producto de una perspectiva 
tecnológica y otra organizacional. No debe perderse de vista..que además de ser una 
aplicación resultado de un proceso de adaptación tecnológica, también sólo fue posible 
gracias a una visión de los posibles usos en el ámbito organizativo. 

Los usos previstos y los surgidos con la implementación del nuevo medio no se 
vuelven aplicaciones sino hasta que se establece una forma concreta de obtener alguna 
utilidad de estos; en este sentido, el presente estudio· pretende reconocer los usos y 
aplicaciones que se vienen presentando desde sU incorporación para el planteamiento 
de un modelo teórico de adaptación. As!, hasta ahora hemos señalado una primara 
aplicación: la Intranet, que conlleva a dos funciones básicas de la CO: la gestión de la 
información y el establecimiento de nuevas redes de comunicación. 
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la utiflZación de una red interna no sólo permite el envío de información y 
comunicación entre los empleados, también ofrece la posibifidad de relacionarse con 
externos como clientes y proveedores. 

Por otra parte a nivel externo, la aplicación de Internet ofrece casi las mismas 
posibilidades que al inteñor de la organización: 

,. otorga la posibilidad de la creación de un sitio Web que no es equiparable a ningún 
otro medio, al menos no en su totalidad y gracias al cual se facilitan las acciones de 
comunicación e información. 

Para la·información: 

,. Responde la las necesidades del tipo de usuario, pero g.eneralmente contiene 
información estratégica como objetivos misión, visión, valores, estructura organizativa, 
história, noticias relevantes, buzón de comentarios, entre otras; asimismo puede 
contener recursos visuales como logotipos y colores corporativos, fotografías y videos, 
algunos otros auditivos como programas radiofónicos; 

.. Como medio de información y difusión bajo los esquemas de los medios tradicionales es 
posible hacer uso de notas y boletines informativos externos de interés general gacetas, 
revistas, videos corporativos, etc. 

" la creación de espacios para la recepclon de información como buzones de 
comentarios y sugerencias, encuestas y cuestionarios electrónicos, mismos que 
representan un arma para la organización, pues a partir de eno es pOSible la toma de 
decisiones en términos de mercado. 

Para la Interacción: 

,. Como soporte para la comunicación entre los miembros de la organización y diferentes 
sectores como proveedores, clientes y público en general. En este sentido. es posible la 
interactividad del proceso al facilitarse el envío. y recepción de información con su 
respectiva retroalimentación casi de manera inmediata, en el cual se presenta uno de los 
factOres fundamentales de la comunicación:: igualdad de condiciones. Caso concreto 
son los chats, foros de discusión, el correo electrónico, las teleconferencias, etc. 

Para la persuasión: 

.. Acciones de promoción y publicidad tanto propias como de otras organizaciones que 
se anuncian a través de diversos portales. 

En este sentido. con base en las posibilidades que ofrece a nivel interno y externo, 
el medio es aplicable a 

a) 	 Comunicación Interna. Es aplicable en tres sentidos pñncipalmente: 
1. 	 Como bases de datos donde éstos pueden ser clasificados en varios tipos 

de información: 
lO 	 Información estática correspondiente a generalidades de la empresa 

como visión, misión, objetivos, valores; historia, tradiciones, normas, 
comportamientos, acerca de productos y clientes, procedimientos 
corporativos, estructura organizacional. entre otros. 
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• 	 Información cambiante como datos de inventarios, ventas, etc. 
2. 	 Como medios de comunicación tradicionales , pero vía electrónica, los 

cuales permiten la interrelación entre los diferentes grupos de trabajo yel 
flujo de informaciones surgidas en el transcurrir de la vida organizacional 
tales como nombramiento, cambios en el organigrama, situación 
financiera, nuevos productos, proyectos, convocatorias, eventos culturales, 
sociales y deportivos, itinerarios, etc. Los medios más utilizados antes de 
manera impresa y ahora electrónicos son: son las cartas, reportes, 
circulares; m.ientras que para la comunicación con otro grupos miembros 
de la organización con frecuencia se utifizan lo boletines Informativos, las 
gacetas, revistas, periódicos, etc. Asimismo es frecuente encontrar de 
manera electrónica medios meramente visuales cono logotipos y colores, y 
otros puramente auditivos, como música que identifica a la organización ó 
programas de radio; de forma audiovisual está el video corporativo. 

3. 	 Como soporte de comunicación es posible el establecimiento de 
relaciones a distar¡ciaa través de chats privados, correo electrónico, 
reuniones, teleconferencias, etc. Ello contribuye el mantenimiento de 
relaciones entre los miembros de la organización, intercambio de 
información y conocimientos. 

bJ 	 Comunicación Externa, es aplicable también en tres sentidos: 
1. 	 Como bases de datos con información: 
• 	 Estática relativa acerca de lo que es la organización, misión, visión, valores, 

filosoña, objetivos, historia, tradiciones, productos ó servicios que ofrece, 
etc. 
Cambiante respecto a inventarios de productos, costos, presencia en el 
mercado, etc. 

2. 	 Como medios de comunicación tradicionales vía electrónica, tales como: 
revistas, gacetas y boletines externos cuyo fin es informar de los diferentes 
acontecimientos sucedidos en la organización. Asimismo es frecuente 
encontrar de manera electrónica medios visuales cono logotipos y colores, 
y otros puramente auditivos, como música que identifica a la organización 
ó programas de radio; de forma audiovisual está el video corporativo. 

3. 	 Como soporte de ,comunicación con los diferentes públicos externos como 
clientes, proveedores y receptores en general a través de chats privados, 
teleconferencias, correos electrónicos personalizados, discusiones, etc. 

cl 	 Publicidad, la cual se encuentra básicamente de dos formas: como banners y 
como ventanas instantáneas. La publicidad puede tener dos variantes: 

l. 	Como parte de una. estrategia publicitaria; esta depende de una 
campaña y estrategia de medios que no sólo involucra Internet, sino todos 
los tradicionales. Pueqe ser utilizada para ampliar información incompleta 
en los por las. características propias de los medios electrónicos e impresos 
convencionales. 

2. 	 Como publicidad convencional. me refiero a la colocación de anuncios 
del producto o servicio y la organización con un enlace respectivo con a su 
sitio en la red. 

dl 	Marketing, puede ser considerado como un mecanismo externo-interno de la 
organización porque se encarga de la recepción de información externa, para 
ser trasladada al interior de la organización. En este sentido, el proceso de 
comunicación organizacional responde ,a un carácter externo-interno. Por lo 
tanto, las aplicaciones de Internet se enfocan a la creación de receptáculos de 
infOrmación acerca de los diferentes públicos con relación en la empresa y el 
producto. Para lo cual. generalmente se crean buzones interactivos de 
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comentarios,. o bien, cuestionarios relativos o algún tópico sobre el que se deseo 
conocer. 

el Relaciones Públicos, establecen redes de comunicación tanto internas como 
externos por lo que las aplicaciones y usos suelen ser de diversa índole, aunque 
con frecuencia se suelen utilizar: 

l. 	Internamente: comq vía poro lo atención a los miembros de la 
organización quienes tienen también 10 posibílidad de hacer comentarios 
y de quienes también se espero uno opinión positivo poro lo cual es 
posible crear espacios de recogido de sugerencias o' bien, vía correo 
electrónico 

2. 	 Extemamente: lo organización busca proyectar una imagen corporativo o 
institucional positivo lo cual se conforma con cada aspecto pero se 
complementa con algunos otros mensajes que pueden ser difundidos vfa 
Intemet toles como: soportes a campañas corporativos, mensajes éticos y 
sociales y probablemente visitas virtuales a la empresa. No obstante, 
también se otorga espacio o la recepción de información a través de un 
buzón vfrtual de comentarios vía correo electrónico. 

No obstante, o pesar de ser lo Internet un medio que ofrece las posibilidades de los 
medios tradicionales, e incluso, de lo comunicación interpersonal nunca pOdrá ser único 
y sustitutivo para el establecirnientode redes de comunicación y flujos de información. 
Codo medio posee características únicos que lo colocan como viable en situaciones 
específicos; o pesar de. ello, si es posible el diseño de lo comunicación con la 
incorporación de un medio que debe desarroHarse con estrategias independientes pero 
paralelos 01 plan de comunicación tradicional de tal manera que resulten 
complementarios 

2.5. EL PAPEL DEL COMUNICÓLOGO 

Lo comunicación, como elemento integrador de las partes de la organización, 
juego un papel vital. Si éste es un factor inseparable de los individuos, lo eS también de las 
organizaciones 01 estar compuestas de éstos. Por lo tanto, resulta imposible concebir una 
organización sin comunicación, pues en ambos significados (como acción de organizar y 
como conglomerado de individuos unidos para la búsqueda de un fin, un producto o 
servicio} se requiere del cumplimiento funciones. Es decir. codo uno de los procesos 
organizativos requiere de un proceso comunicativo paralelo pues todos los miembros de 
uno organización tienen responsabilidades de comunicación en cuanto a que pora el 
cumplimiento de roles para el posterior alcance de fines resulta necesario las acciones de 
recepción, recopilación, procesamiento y emisión de mensajes. 

Así, al estar conformada la organización por individuos y por estar dedicada a la 
satisfacción de necesidades de éstos mismos, se convierte en una de sus caracterfsticas 
primordiales la permanente fluctuación de mensajes en el propio inferior de la 
organización, de dentro hacia el entorno y del entorno hacia adentro. Por tal motivo, la 
comunicación debe ser adecuada para logro de objetivos de la organización. 

En primera instancia. la comunicación es indispensable para la supervivencia en 
un mundo de inminente competencia! La figura del profesional de lo comunicación se 
encuentra estrechamente ligada a la afta dirección para actividades de coordinación, 
desarrollo, análisis. difusión y control de mensajes internos y externos para la creación y/o 
fortalecimiento de la identidad para la proyección de Jo imagen corporativa. 
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En términos generales, para Joan Costa el comunicólogo debe buscar cumplir los 
objetivos básicos de la comunicación: 

Crear y/o fortalecer la identidad corporativa 
• 	 Crear, unificar, potenciar, desarrollar y difundir la actividad de 

comunicación e imagen pública o corporativa a nivel interno y extemo 
• 	 Coordinar y canalizar el plan de estrategia de comunicación 
• 	 Conseguir que la comunicación sea clara, transparente, rápida y veraz 

ante el sector al cual nos dirigimos 
• 	 Conseguir la integración, unión, motivación, dirección, control y 

colaboración de todos los empleados al informar y promover las 
actividades culturales, sociales y recreativas 

• 	 Verificar y controlar la incidencia informativa y publicitaria de las acciones 
comunicativas. 

En este sentido, el comunicólogo contempla la implementación de un nuevo 
medio, Internet. el cual requiere de un proceso de planeación integral a los medios ya 
existentes. 

El establecimiento de flujos y redes de comunicación es una de la principales 
labores del comunicólogo, pues es únicamente éste quien tiene la capacidad de decidir 
la distribución de mensajes a sectores específicos de la sociedad para lo cual resulta 
necesaria la elaboración de un plan estratégico coordinado de acuerdo a las 
actividades que se pretendan seguir, las técnicas y los medios que serán utilizados. 

Así. con base en los objetivos de la comunicación y el comunicólogo, las 
funciones y propósitos de la comunicación interna y extema, los usos e identificación de 
los procesos comunicativos, pn;:>pondré en el siguiente capítulo un plan estratégico de 
comunicación con el uso Internet. 

La comunicaclon dentro de las organizaciones, cobra actualmente vital 
importancia, pues se ha consti1vido como un arma de gestión. El comunicólogo realiza 
una difícil función en la selección de información, elección de adecuados canales que 
permitan dirigir las energías potenciales con su adecuado tratamiento. Su función se 
enfoca al saber crear, discemir, diseñar y canalizar información con base en el qué, a 
quién, cuándo y a través de qué medio. 

79 

i -ri i -1"'"""'"" 

mailto:mp._degante@ho1rnail.com


mpLdegante@hotmaf/.com 
Comunlcacl6n Estratégica 

CAPITULO 3: COMUNICACiÓN ESTRATÉGICA 

A partir de la construcción de los primeros dos capítulos retomaré el concepto de 
comunicación como el procesobilaterdl en donde los participantes (emisor y receptor) 
intercambian información, y para lo cual resulta imprescindible ia presencia de 
asociaciones compartidas. Pero también como un proceso enfocado para .10 
consecución de los propósitos preestablecidos. 

y es en este capítulo donde plantearé una visión de la comunicación estratégica 
con el usodel medio de comunicación e información que nos ocupa: Internet. Así,seró 
posible el establecimiento de. un modelo estratégico que optimice el proceso de 
f:;omunicaci6n en las organizaciones. Es decir, debe cumplir con las funciones de la 
comunicación organizacional (cumprlf metas y objetivos previstos) a través de estrategias 
internas y externas. 

Las aplicaciones de Internet al proceso de comunicación orga nizacional se 
encuentran estrechamente vinculadas a la comprensión de las oportunidades que 
ofrecen, pero también las limitaciones que impDcan como soporte para la comunicación 
e información tanto a nivel interno como externo. 

3.1. DEFINICIÓN 

Con anterioridad, hemos definido la comunicación como un proceso de 
intercambio constante de información constituida en un mensaje (asociaciones 
compartidas), en donde los .ejecutantes emisor y receptor tienen la· posibilidad de 
intercambiar posiciones debido a su igualdad de condiciones, por lo tanto, es un proceso 
interactivo situado un tiempo y en un espacio. 

En este sentido. la comunicación cumple propósitos, pues el proceso mismo surge 
de una necesidad: dar a conocer y recibir una respuesta del interlocutor. Por lo tanto, los 
fines del proceso estéln en relación directa con el tipo de comunicación que 
establecemos: emotiva o radonal {señalado en el capitulo anterior). Pero a pesar de sus 
diferencias la espontaneidad en la primera y la planeación en la segunda. los propósitos 
nunca desaparecen porque estos son el origen del proceso. 

Por lo tanto, la comunicación es el acto de intercambiar información con "x" 
propósito para el cumplimiento de ciertosñnes establecidos, para la cual puede existir o 
no la búsqueda de una forma planeada para el logro de un objetivo. Debido a que la 
comunicación emotiva la hemos definido como aquella permanente e inseparable de 
individuo con posibilidad de ser codificada en leguaje pero. donde los componentes 
esenciales son los elementos no verbales como gestos. expresiones corporales y 
tonalidades de voz:,· resulta mas maleable para efectos de medios la cOmunicación 
racional, porque el acto suele estar mas enfocado al cumplimiehto de propósitos 
. mediante el establecimiento del objetivo que se pretenden cumpliry es en la de este tipo, 
donde podemos ubiCar la comunicación que nos ocupa, aquellO que se da en el ámbito 
de las organizaciones. 

No obstante, Independientemente del tipo de comunicación que se lleve a cabo 
siempre estará impUlsadO por un propósito que le da origen y el cual determinará 
también el rumbo que tendró el proceso. En este sentido, la comunicación es la aCCión 
de transferir. intercambiar, transmitir energícl (mensajes] con "x" propósitos, 
independientemente del contexto que enmarque e! proceso. 
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El acto de comunicación esta presente en cualquier lugar donde se encuentra el 
individuo, es motivado por un propósito inseparable a éste y de cada uno de sus actos; 
así, la comunicación es acción en la medida que sólo es posibJe ante la existencia de 
una necesidad convertida en propósito impulsor. 

Sabemós que cualquier proceso de comunicación se encuentra motivado por un 
propósito, es decir. por la búsqueda de Jo consocuciónde un objetivo, para lo cual 
resulta necesaria una forma para obtenerlo, un modo. En el caso de la comunicación, la 
manera del cómo puedo transmitir un mensaje para dar a conocer "x" información es 
una estrategia; al mismo tiempo que lo es la finalidad de transmitir ese contenido. Por Jo 
tanto, la comunicación es acción con una estrategia implícita. 

Por lo tanto, la esfrategia es la vfa o el camino que deben seguirse para el logro de 
fines y metas; para lo cual se requiere de un conocimiento tanto de la dinámica interna 
como externa, de los factores que deben considerarse porque influyen de manera 
positiva o negativa poro la consecución de dichos objetivos. A~, puede concluirse que 
existe unarelación dialéctica entre la estrategia y los fines que persigue lo organización. 

Como se ha explicado con anterioridad, la comunicación orgonizacional es la red 
de relaciones interdependientes a través de las cuales fluye energía 01 interior de la mismo 
y de ésta con su medio. Ésto hace pOSible la fluctuación información estructurada en 
mensajes (asociaciones compartidas constituida en patrones informativos! entre fos 
miembros de una orgonización y con sU entorno, siempre enfocadas a la consecución del 
objetivo general de lo organización a través de la previa planeac1ón del proceso con 
fines de alcanzar el propósito previsto y en este sentido, se realizan una serie de acciones 
enfocadas a tal propósito. 

Por lo tanto .Ias organizaciones, esencialmente constituidas de individuos 
organizados para fa consecución de un objetivo, ejecutan toda uno serie de acciones 
enmarcadas por un proceso comunicativo. En este sentido, la comunicación es la acción 
de transferir con un propósito determinado, por ello, las organizaciones se valen de éste 
reCurso y por ende, de una estrategia poro. el alcance de sus me~as. 

Las organizaciones, a cada momento, ejercen actos comunicativos directos 
(contacto cara a .coro! o mediálicos (a través de documentos, avisos, circulares, 
memorandos. publicaciones. TV y radio corporativas, etc!. Internet se ha constituido 
como un canal más, óptimo para el establecimiento de procesos de comunicación entre 
los miembros de la organización y para con su entorno. El más clafo ejemplo de ello son 
los sitios que las empresas, instituciones u organizaciones represenfativas tienen para 
comunicarse con sus púbficos. 

Las aplicaciones de Intemet se encuentran basadas en la comprensión de sus 
Bmitaciones y elanálisís del potencial de oportunidades infernas y externas. La 
identificación de dichas oportunidades responden a las características propias de las 
organizaciones, pero sobre todo, a la capacidad de adaptación que posean para 
aprovechas las posibifidades que ofrece el medio. 

Internet resulta un medio idóneo para cualquier tipo de organización que tenga 
acceso a él y con disponibilidad al cambio, pero sobre todo, con capacidad de 
identificar las ventajas que ofrece a la organización independientemente de su tamaño, 
el sector al que se dediquen o su forma de financiación. Las posibilidades que ofrece. se 
encuentran en relación directa al propósito que se pretende cumplir. pero también al 
dónde se preteÁdeOegor. 
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Por lo tanto, lo realmente importante e indispensable en este sentido es, tener 
acceso al soporte. técnico y la capacidad de decidir los usos más propicios o los que 
más se adecuen al cump6miento de propósitos y a las metas a las que se pretenden 
Uegar. En este sentido, la comunicación con este medio se vuelve estratégica. 

Sólo en vista de que el medio sea utilizado de manera estratégica será posible el 
mejoramiento del manejo intemo de fa información, la comunicación y por ende, el 
despeño del sistema que finalmente en conjunción con las .acciones. de pubficidad y 
mercadotecnia desembocarán en la proyección de unaimagen corporativa coherente 
y un actuar cohesionado. 

Las posibilidades de Intemet son tan versátiles como la misma organizadón lo sea y 
lo permita. El rumbo orga.nizacional que siga.eI sistema depende de la apertura para 
ampRar fas posibilidades de intetactividad y de constiiuircanales de información; es decir, 
por lacapaddadde crear flujos y redes, por. desarrollar canales de mercadotecnia, por 
interesarse en la publicación electrónica a través de la red, por constituirse no sólo como 
emisor sino también, como receptor de información•.Esto enfocado. a una estrategia que 
Comprenda las nuevas formas de interacción, el manejo de información y la ejecución de 
acciones persuasivas enfocadas a una estrategia de comunicación. 

La comunicación órganizacionaJ contribuye a optimizar. desarrollar y crear redes 
de comunicación y flujos de infOrmación directos o mediáticos a fin de cumplir un 
propósito; por lo tanto, regula todo el proceso de comunicación, es decir, mediante el 
conocimiento del fin que persigue la organlzaciónenfoca o dirige las acciones 
(establece una estrategia] y por ende, encausa el proceso. 

En la medida en que la comunicación· tiene un propósito a través del cual se 
delimita su acción, se trata de un proceso esencialmente estratégico al tener un 
propósito y pretender cumpfir un objetivo. En el caso de la comunicación organlzacional 
el propósito que se pretende cumplir en primera instancia hacia fuera, pues es la razón de 
ser de la organizac1óno el motivo queJe dio vida, pero para esto, resulta necesario la 
organización de la dinámicainteríor. De tal manera que, en la medida en que la 
comunicación se encuentra aunada a un propósito, a la consecución de un objetivo es 
también una acción estratégica independientemente de los medios utilizados. 

Por lo tanto. la comunicación es estratégica porque: 
Sólo se ejecuta en visto de un propósito; no existe comunicación sin propósito, ni 
propósito que se lleve a cabo sin comunicación. 
Busca el cumpHmiento de un objetivo, sea emociona! o racional. En el caso de la 
comunicación organízacional los propósitos y objetivos que giran. entorno al 
proceso son predominantemente conscientes y por lo tonto, razonados, además 
se encuentran directamente relacionados con el cump6miento de una necesidad 
proveniente del entorno. 
Cualquier proceso de comunicación impfica un acto o una serie de ellos por lo 
cual. necesariamente conlleva a la acción, por lo tanto la comunicación es 
acción y ésta sólo se lleva acabo en la medida que se desea obtener algo del 
interlocutor. 
Sólo en vista de que se sabe de manera consciente o inconsciente el deseo 
obtener algo. del interlocutor, se busca la forma de obtenerlo y por lo tanto, el 
cómo constituye lo esencialmente estratégiCO del proceso. En .CO es producto de 
un proceso de planeación queme lleve a mi objetivo final 
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En las organizaciones la estrategia se delimita de acuerdo a una función general: 
satisfacer las necesidades del entono, la razón de vída de una organización. Se determina 
el objetivo al cual se pretende Regar, se establece una forma para alcanzarlo y se 
implementa las acciones necesarias, lo cual constituye una estrategia. Así, si la 
comunicación en cualquiera de sús tintes es estratégica, la organlzacionallo es aún más 
en la medida que es o debería ser planeada casi en su totalidad. 

Por lo tanto, .la comunicación es estratégica en la medida que constituye el 
camino para el cumplímiento de fines y metas, para lo cual se requieredel conocimiento 
del endoentorno yel exoentorno, de los factores que inciden de. cualquier manera para 
la consecución de los objetivos. De esta manera .10 estrategia se refleja. en cada instante 
en el cual se ejecuta: a nivel interno a nivel externo, las acciones entre los integrantes de 
la organización y de estos con los individuos localizados fuera de los límites. 

De la expficación anterior, he retomado elementos como: organización, entorno, 
necesidad y propósito. para plasmar las relaciones existentes entre entorno-organización 
en el siguiente esquema: 

E 

N 1] 
1 NECESIDAD 1 

T 
~·l· !IrA -'~ 

ORGANIZACI N 

iJ 11 11 
o 

R PROPÓSITO 

N 

o 

figura 11. Relaciones organiroción-enfomo 

Así, la comunicación es eSencialmente estratégica en la medida que es el recurso 
primordial para el cumpfimento de objetivos, puesto que constituye el camino para la 
orientación de las acciones. En este sentido. es posee un valor estratégico innato, pues se 
.trata de uno de los elementos más flexibles de la organización por ser capaz de 
adaptarse a cualquier situación. Es eVidente que la organización se comunica y tiene la 
necesidad de comunicarse tanto internamente como con el entorno que la define. El 
concepto de comunicación que he venido manejando, .seha concretado como una 
necesidad para la.· organización, institución o empresa debido a su constitución 
meramente humana lo cual cubre toda la estructura a través de redes y flujos de 

.. mensajes establecidos por cada uno de los individuos dentro y fuera de ella. 
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La comunicación se constituye como energía dinámica quese mueve al interior 
de la organización, de dentro hacia fuera y viceversa. Dicha energía se materializa. en 
Información constituida en mensaje, elemento indispensable de la comunicación; sin este, 
el proceso simplemente no existe, razón por la que cualquier incidencia sobre él puede 
alterar todo proceso de comunicación. Es el canal o soporte técnico el que influye 
directamente sobre el mensaje, por lo cual puede considerarse decisivo. Goldhaber 
identifica algunas variables del mensaje de la siguiente manera: 

Variable Clasificación 

Diádico 
Relaciones del mensaje Pequeños grupos 

Públicas 

Formales (ascendentes, descendentes, 
Redes del mensaje horizontales) 

Informales 

Tarea 
Propósito del mensllje Mantenimiento 

Humanos 

Receptores del mensaje Interno 
Externo 

Lenguaje del mensaje Verbal 
No verbal 

Método de difusión del mensaje Software (oral, escrito) 
Hardware 

fl9ulQ 12. Goldahaber Gerald1 

Internet es un soporte técnico que posibiUta todas la variables .consideradas por 
Goldhaber para el envío de mensajes, pues es un medio óptimo parala interacción entre 
dos personas (por ejemplo, cuartos de charla; foros de discusión, conferencias), para el 
envío de un mensaje a un grupo mas o: menos reducido (pubücación de memoradas, 
revistas o gocetas intemas, notas de prensa, información corporativa a través de Intranet) 
o bien a publicos extensos a trovés de Sitios Web. Todoslosejemplosanfes citados son 
propios de. la comunicación formal aunque en el caso de la interacción a través de salas 
de charla puede darse 1.0 informalidad de la comunicación. tos receptores de este tipo 
de mensajes pueden ser infemos y externos, con lenguaje verbal o no verbal. 

EI.uso de las variantes utiHzadas dependerá de las necesidades de comunicación 
pero también de la estrategia que se pretenda, de qué y cómo, para.lo cuales necesario 
COnocerlas posibirldades que brinda Intemet. De acuerdo a las variables explicadas en el 
capítulo 2. Desde mi perspectiva la comunicación con Intemet puede desenvolverse de 
la siguiente manera: 

1 Goldohaber, Gerald. ComunIcación Orgonlzooonal. Ed. Diana. MéJdco. 1992 
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COMUNICACIÓN CON INTERNET 

~~ 
FORMAL 
INFORMAL 

/1~ 
INTERPERSONAL GRUPAL MASIVA INTERPERSONAL 

1 
INTERNA INTERMEDIA EXTERNA INTERNA 

1 ~ 
INFORMACIÓN CUMPLIMIENTO DE TAREAS PERSUASIÓN 

FIguro 13. Categoríos de lo comunleoeióh eon Ihlemel 

Al igual que en .Ia comunicación. tradicional, el comportamiento se puede dar de 
manera formal o informal. De la primera . es común ejecutar tos tres niveles de la 
comunicación! mientras que de la segunda predomina ro interpersonal. Al ser la 
comunicación formal I;Jn proceso con altograclo de planeación y diseño, es posible 
prever necesidades y por lo tar1to, idenfíficar cada una de las posibilidades que ofrece el 
medi~; la espontaneidad de la interpetsonalneva al comácto . directo, a .la 
retroalimentación inmediata. Dos ejemplos de formas de comunicaciÓn formal e informal 
con Intemet sonia circular electrónica y los cuartos de charla respectivamente • 

. Independientemente de los. medios i;Jfilizados, la organización se ·forma y se 
mantiene de los flujOS de. ¡nfo~mación entre. sus miembros ypara con su entomo, pues 
como· sabemos, sus integrantes son seres organizados que entretejen redes de. 
comunicaCión confines a obtener un objetivo: satisfacer una necesidad manifestada 
dentro del sistema soqal. La búsqueda de tal motivo implica un caminO poro obtener 
algo, y por lo tanto unq estrategia . 

.La comunicación organizacional como reguladora del proceso y por lo tanto, de 
Ja acciones de comunicación ejecutadas COntribuye al aprovechamiento y 
potenciaUzaciónde esta energía para el cumplimiento de los objetivos globales. Para 
esto, se planean y dise~¡:lI':¡ .una serie de actividades que permitan llegar al fin. Acciones 
que incluyen: información; persuasión e interacción. 

En este sentido, cualquier clase de comunicación es estratégica en la medida que 
busca cumpHrunpropQslto; la organizacional, lo es aún m6s por su carácter 
predominantementerqcional '1 por lo tanto, el nivel de planeadón implica una estrategia. 
Por ende, la comunicación es estratégica al definir, orientar y proyectar la .comunicación. 
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La comunicación es estratégica en tanto su objetivo final es el cumplimiento de un 
propósito. En el caso de las organizaciones es posible afirmar que es estratégica en 
porque contribuye a la consecución del objetivo y en términos de comuniCQción, 
constituye. el recurso primordial pues para obtener. algo, los individuos necesitan 
comunicarse entre si, establecer relaciones, la ejecución de acciones que conllevan al fin. 

Con base en lo anterior, defino a la comunicación estratégica como la energía 
encauzada al cumplimiento de un propósito común a través de. un conjunto de acciones 
enmarcadas en' un proceso comunicativo, tanto a nivel Interno como de dentro hacia 
fuera y viceversa. 

Es precisamente la red de relaciones y las acciones que se estabiecen alrededor 
de ésta las que llevan al cumpfimiento de Objetivos. Desde el establecimiento de un 
proceso de comunicación Cótidiano donde el catalizador del mismo es el propósito, se 
pueden distinguir dos tipos: naqueDos relacionados con las expectativas personales de 

. cada uno de los miembros, pero que finalmente repercuten en la organización al ser el 
, escenario donde se desarroUan y 2) loS meramente relacionados con las actividades de 
la organización. Firlalmente Son ambos tipos de propósitos contribuyen dan rumbo ala 
orgarlización; enestesenfidola comunicación organizacíonal como en algún momento 
sé ha mencionado.orlentd los Hujos y redes de comunicación. . 

Por tal motivo, resulta vital definir de la manera más clara el (los) objetivo (s) de la 
,organización. pues alrededor de éste o estos se originarán las acciones de comunicación 
entre los miembros. y a partir de ello es posible también regular los procesos y los flujos de 

, comunicación, así como el diseño de .estrategias particulares para el mejoramiento de la 
misma. 

De acuerdo a lo planteado hasta este momento, la comunicación en las 
organiZaciones es estratégica porque: 

Se define y orienta de acuerdo a la búsqueda del propósito que le dio vida a la 
organización, ql!e finalmente será el mismo por el cual se lleva cabo el proceso, y 
que universalmente es cumplir una necesidad real o creada del sistema.social 
Establece pautas de acción [comunicación) de acuerdo a los objetiVOS que se 
pretende alcan~ar,esfo mediante el previoanólisis situacionaL 
Deñne formas y medios para alcanzarlo que se considera una meta u objetivo; es 
decir, considera la serie de acciones óptimas para la ejecución de un proceso de 
comunicación que contribuya, al cumplimiento del objetivo general. 
Busca optímizartodoslos recursos y enfocarlOS al fin de las organizaciones. 

En este sentido la comunicación organízacional es necesariamente est~atégica al ser 
producto de un propósito que origina su ejecución. Y es en la medida en que se busca el 
cumplimiento de "x" deseo, que Heva a la búsqueda del camino para la obtención de un 
fin y principalmente, aJalcance de .un objetivo' en las organizaciones; esto 
necesariamente nos conduce al cómo. 

Por lo tanto, la comuni.cación es necesariamente estratégica en la medida en que su 
ejecución pretende el alcance del propÓSito que la originó, y es en la búsqueda de éste 
mismo en la cual se define el camino y se establece una forma y los medios para 
alcanzarlo, es decir, una estrategia' de comunicación. 
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Por ejempló, Televisa tiene una pógina de comunicaclon externa donde da a 
conocer información general corporativa distribuida .de la siguiente forma una sección 
lIamoda empresa (historia, misión, visión, objetivos y valores); filiales (con ñgasa las 
diecinueve con que cuenta); Intemacional (que se subdivide en tres partes; la primera de 
eRas con apertura a información acerca de la presencia de programas televisivos en el 
mundo y las ofras dos restringidas a compradores de tales productos]; ventas (donde se 
brinda información a comparadores de espacios televisivos.. del plan comercial 
manejado, de las tarifas, de los ratings, de la programación de las acciones de 
marketing); un órea dedícada a los inversionistas (compuesta por reportes de resultados 
trimestrales, semestrales y anuales, notas de prensa, estados financieros, organigrama, 
cónsejo de administraci6n y ejecutIvos]. Asimismo, proporciona formas de interacción a 
través de foros de discusión, buzón de sugerencias acerca de los productos que ofrece 
que al mismo tiempo son acciones de estrategias de mercado; también ofrece la 
posibilidad de una visita virtUal a las instalaciones. Por último, realiza acciones de 
persuasión al publidtar sus productos a través de una liga que Neva a información de 
cada programa, un aliga a Noticieros Televisa y las noticias mós importantes, un vinculo a 
Fundación Televis.a con descripción de las cauSas altruistas y manera en que cada 
producción se vincula y las últimas noticias respecto a los producto ofrecidos. Todas estas 
acciones, Hevan una estrategia implícita que responde a los objetivos globales ademós de 
cohesionar a la organizaCión y refleJar su identidad para la formación de una imagen. 

Es posible identificar el establecimiento de nuevos procesos comunicativos a través 
de medios que ampKan ciertas posibilidades como extensores de sentidos. Con Internet 
se amplia las posíbildades de información de datos (creación, distribución y 
almacenamiento) de diversa indole que van desde los mós comunes hasta los 
especiafizados sin ninguna restricción si él 'emisario desea; se brindo la posibilidad de 
interacción en el sentido que el emisor emite un mensaje respecto o su producto, pero 
existe la posibifidad de que el receptor tome el PQpel del primero al enviar una respuesta 
u opinión respecto a lo que el emisor plantea inicialmente. Asimismo, se realizan acciones 
persuasivas a fravés de pubficidad tanto de productos propios como de otras 
organizaciones que se anuncian a través del portal. 

Pero lo importante de esto es que estos actos propios del proceso de 
comunicación en las organizaciones se orientan por una estrategia, se determinar el 
objetivo general de la organización.2 

En este sentido, la comunicación es estratégica porque persigue un fin definido, 
pero también se requiere una estrategia de comunicación para definir el camino a seguir 
en pro de obtener el resultado deseado . 

• Por ejemplo, en el caso de Grupo TetewQ "Satisfacer las necesidades de entretenimiento e información de 
nuestras audiencias. cumplendo lo vez =n nuestras eJdgenclos de Tentoblldod o través de los más altos 
ed,:'mclor<.s de calidad, creatMdod y responsabilidad social. Sobemos que nuestro existencia como empresa 

deeQos, por eso estamos compromelidos con: 
Nuesfro públco 
Nuestros ciernes 
Nuestros accionistas 
Nuestros proveedores 
Nuestro comunidad Ioboral 
Nuestro socledod._" 
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3.2. ESTRATEGIA DE COMUNICACiÓN 

As! la comunicación es estratégica al tiempo que de manera consciente o 
inconsciente se establece una estrategia de comunicación que contribuya a alcanzar 
fines previstos. En el caso de las organizaciones, sabemos lo que hemos repetido en 
múltiples ocasiones, que se constituyen por un conjunto de individuos que buscan cubrir 
una necesidad (planeada o creada) y al estar constituidas por seres humanos establecen 
una red de relaciones que les permiten estar en la constante búsqueda del objetivo que 
los motiva, por lo que resulta inconcebible la organización sin comunicación. 

Pero es precisamente el cómo, el camino que nos lleva a la búsqueda de una 
forma y los medios para obtenerlo. La comunicación organizacional, predominantemente 
conciente busca la manera de eficientar optimizar y regularlos flujos de información y las 
redes de comunicacióh; concebir un orden que permita la consecución de objetivos. 

En este sentido lo estrategia de comunicación: 

Es gura del camino que se debe seguir para cumplir el objetivo de la organización 
Establece pautas de acción de los elementos comunicantes, de tal manera que 
penetre todas las partes de la organización y se mantenga en relación directa con 
la estructura 
Establece directrices y determina estructuras 
Deñne objetivos y los métodos 

En todo momento, las organizaciones establecen formas de comunicarse tanto con 
sus miembros como 'con los púbficos externos de manera directa o a través de algunos 
medios impresos o electrónicos. Esto significa que existe o debiera existir una estrategia de 
comunicación' vinculada a los objetivos organizacionales porque éstos son los que 
mueven a la organización. 

Las organizaciones a lo largo de su vida han incorporado medios para el cumpfimento 
de Objetivos a través de sus .acciones de comunicación' y con las cuales se amplfan las 
pOsibilídades de comunicación. De acuerdo a este principio, los medios se vinculania la 
estrategia de toda organización y ésta al objetivo general de la organización, a la dif sión 
de aqueUo que constituye su razón de ser denlro del sistema social. 

La estrategia sirve a. la organización como medio para encauzar todos los esfue 
los recursos a los objetivos de la organización de tal manera que exista la unific 
entre éstos y las aceiones. Elementos corporativos como Id misión, visión. objeti s y 
valores son pautas que vinculan la parte conceptual con la operativa mediante el di eño 
y la planeación de información. 

La estrategia tiene su base en la comunicaclon e información; la 
instrumentada bajo el. principio de la interacción, la participación y el pro eso 
bidireccional Para el logro de funciones mientras que la segunda representara difusión 
de información corporativa y operativa así como de sucesos relevantes que conÍ!even al 
cumplidito del objetivo principal. 

Internet que ha sido un medio inicialmente diseñado para el manejo de información 
en tiempos. de guerra, hoy resylta una poderosa herramienta con gra(ldes 
potenciali,dades para érear infÓrmación pero sobre todo para almacenarla y difundirla. 
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Por lo tanto, la estrategia de comunicación en las organizaciones con Internet contempla 
las características del medio en conjunción con sus potencialidades: 

.1 J CREACiÓN - Diversos lenguajes °metalenguaje, flexibilidad 
2J DIFUSiÓN - MUltidireccionalidad, descentralización 
3J ALMACENAMIENTO - Virtuandad 

A este respecto. es posible vislumbrar que la estrategia de comunicación con Internet 
se relaciona con el cómo se organizan los flujos de información y las redes de 
comunicación. En el ámbito de la comunicación interna, organizaciones clasificadas 
como grandes empresa, caso de Televisa'l cuentan con una red de interna (Intranet) 
donde difunden información referente a la empresa, noticias relevantes, servicios, áreas 
intemas, recursos humanos yun centro de soporte técnico. 

Las estrategias de comunicación se delimitan a partir de lo que se pretende lograr con 
los receptores, de lo que se quiere comunicar yla forma en que se desea hacerlo a partir 
del cumplimiento de un propósito. La elección de que ésta sea qll'ecta o mediada, de 
que sea interpersOnat grupal o masiva, a través de flujos descendentes, ascendentes u 
horizontales. Las formas son tdn diversas corno las posibilidades de combinaciones entre 
estos factores y lossoporfes técnicos, cubren algunas carencias físicas existentes en el 
proceso. Por ejemplo, el teléfono que rompe con la ideo de distancia, los medios 
impresos que cambian la idea de lo efímero y otorgan permanencia, la radio que ha 
traído la concepción de instantaneidad o la televisión que rompe con la idea de tiempo 
pero también de espacio. 

En la comunicación organizacional el mensaje en si mismo lleva implícita una 
estrategia, sobre todo porque incluye un. alto grado de planeación, la estrategia 
representa la directriz del proces.o y el medio la manera en que se cumplírá el propósito. 

La estrategia decomunicaci6n es la definición específica del camino, de la directriz, 
de las pautas de acción que nos llevarán a la consecución de los objetivos previstos; es la 
parte planeada de la comunicación en las organizaciones, porque con base en lo 
establecido con. anterioridad, sabemos que la comunicación es estratégica en si misma. 
Es decir, rn!entrasla comunicaciÓn es estratégica por si misma en la medida en que se 
encuentra enfocada al.cumplimiento de algún propósito; la estrategia de comunicación 
implica el conocimiento más profundo de la organización, de los propósJtos a cumplir u 
del entorno para el establecimiento del un a forma para alcanzarlos, 

3.3 FUNCIONES DElACOMU NiCACIÓN ORGANIZACIONAl 

El propósito inherente a ioda organización conlleva a una estrategia de 
comunicación que debe encausar las acciones de a fin de cumplir el objetivo surgido de 
las necesidades del entorno y para la. satisfacción de estas es necesario cubrir algunas 
funciones tanto al interior como al exterior de la misma. 

la comunicación se deñne como .....10 relación comunitaria consistente en la 
emisión-recepción de mensajes entre interlocutores en estado de total reciprocidad, 
siendo por ello un factor esencial de convivenció y un elemento determinante de las 

3 Empresa privada dedicada al entretenimiento. con un numero de miembros fijos superior a los 5lJOO donde el 
60% .lunge como personal de planta y e.1 40%. restante como personol de honorarios. además de un numero 
considerable de personal ocaslondl qtJe tiene acceso a la Instalaciones para la ejecución de labores operativas 
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formas que asume (a sociabilidad del hombre..."4. Así. de acuerdo a este concepto y con 
base en lo establecido en el capitulo 2 (2.1. la comunicación en las organizaciones), la 
comunicación es la relacióninterac1íva entre dos o más personas a través de la cual se 
pretende dar a conocer ideas, hechos o pensamientos, para lo cual es necesaria la 
transmisión de información, asimismo, resultan necesarias un conjunto de asociaciones 
compartidas (o referentes) establecidas en patrones informativos. Es decir, poro hacer 
posible el procesocomunicatlvo es indispensable el manejo del mismo simbolismo entre 
los integrantes para el eficiente intercambio, reconocimiento y entendimiento de la 
información transmitida. 

La organización como sistema se percibe como un conjunto coordinado con una 
dinámica enfocada al alcance de ciertos objetivos. en este sentido se ehtiende por 
"o¡:ganización" a todas las personas que ocupan los distintos roles de trabajo y están 
conectados por los flujos· de información dentro de la misma. Dado que los sistemas 
guardan una relación estrecha y están armónicamente conjugados. son un conjunto 
complejo de elementos directa o indirectamente relacionados en red causal, cada una 
de sus partes trabajan a fin de obtener un objetivo final. 

Por lo tanto, para el cumplimiento de ciertos objetivos resulta necesario el 
cumplimiento de las necesidades de comunicación y los circuitos que establece en toda 
lo extensión del sistema. En este sentido, el proceso de comunicación e información en las 
organizaciones puede subdividirse en tres niveles básicamente: operacional (datos 
relacionados con tareas u operaCiones); reglamentarios (órdenes; reglas, instrucciones); y 
de mantenimiento/desarrollo (Relaciones· Públicos y con los empleadOS, pubHcidad, 
capacitación) 

Con. base en lo planteado en el capítulo. anterior5 damos por hecho que la 
comunicac¡on es un elemento implíCito en cualquier organización, independientemente 
de su tamaño, actividad o giro, por lo que. resulta imposible considerar una organización 
sin comunicaCión. Algunos autores consideran la organización como " •..el conjunto total 
de mensajes que se intercambian entre los integrantes de la organización y entre ésta y su 
medio...". No obstante, la comunicación organizacional debe considerarse la rama de la 
comunicac1ón encargada de optimizar y eficientar los proceso comunicativos de la 
organización, porque finalmeníe, independientemente de su manejo, la comunicación 
siempre se encuentra ahí. Por lo tanto la COdebe dirigir, controlar, coordinar y organizar 
los flOjos de comunicación así como también determinar los contenidos de los mensajes 
de lo organización con el fin de encausana en mayor medida. Aunque debe señalarse, 
no todos los proceso comunicativos pueden ser manipulados, aquellos con posibilidades 
deben ser encaUsados respondiendo a.los objetivos estratégicos de la organización. Todo 
esto a fin de lograr una comunicación, clara, precisa y oportuna. 

En este ámbito, los canales y medios de comunicación desempeñan una labor 
vital como parte del proceso de comunicación, entendido el primero como instrumento 
para trasmitir un mensaje; no obstante, su importancia radica en crear el vínculo entre las 
diferentes unidades de organizacionales; mientras que el segundo, es entendido no solo 
como el aparato físico sino como el conjunfo de actividades desarrolladas para hacer 
llegar el mensaje a su destino. . 

4 PoscuaD Antonio. Comprender la Comunicación. Ed. Monje ÁYiIa. Venezuela. 1990. Pág. 51-52 
s La organización es un conglomera de lndMduos unidos por la búsqueda de un fin, por la tonto, .on seres 
humanos el principal componente y son también sociableS por na1utolazo por la que su octuar se encuentro 
plagpdo de prócesos comunlcallvos. Por lo tanto. 51 el hombre es el elemento principal de lo orgonlroclón, lo es 
también la comunicoción. 
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Por tanto, la comunicación organizacional como encargada de optimizar y 
eficientar los proce~os de comunicación, resulta una de sus tareas la creación y 
mantenimiento de redes y flujos de comunicación para lo cual es indispensable la 
consideración de los canales y medios. con los que cuenta la organización con el fin 
bósico, .el cumplimiento de objetivos organizacionales pero siempre mediante el 
establecimiento de una estrategia, para· el cumplimiento de ciertas funciones que se 
desclibiránmás adelante. 

En la medida en que los objetivos. organizaciones crecen, suelen incrementarse 
también las necesidades de comunicación. Es decir, una organización pequeña suele 
satisfacer sus necesidades de comunicación de manera mas sencilla debido a que sus 
integrantes, pocos en cantidad, no requieren de del uso de soportes técnicos por ser 
suficientes los elementos que proporciona la comunicación interpersonal. ha parece 
necesario en uso de extensores6 de [os sentidos (medios o canales) por responder a 
distancias cortas, mantener el contacto directo e inmediato entre sus integrantes y 
finalmente, por poseer objetivos muy específicos que responden a entornos inmediatos. 
No obstante, con. la apalición de Intemet como instrumento abierto. interactivo, 
multidireccional, con posibIlidades de lenguajes diversos y convergencia de medios, pero 
sobre todo como. el canal y medio que reduce el espacio geográfiCO y las concepciones 
de tiempo. los entornos ·resultanmás próximos de lo. que realmente son, por lo que las 
organizaciones, independientemente de su famaño. actividad social, modo de 
financiación o secfor al qUe se dilijan mantienen o no mantienen contacfo con su entorno 
de acuerdo a los medios utilizados. As!, considero que el uso o necesidad de Intemet no se 
relaciona directamente con las características de la organización sino con las 
necesi.dades y deseos de responder a sus pObficos. 

No obstante, como resultado de la era de la información expuesta en el primer 
capitulo, la llegada de Internet ha superado las barreras de espacio y tiempo por lo que 
la los entornos mas alejados se vuelven. inmediato. Los mensajes pertenecientes a un 
lugar determinado y en un tiempo especifico sólo se convierten en significativos en la 
medida de que se conforman por asociaciones compartidas constituidos en referentes 
infGrmativos. Ante diversidad y abundancia de información circundante en la red las 
realidade$ alejadas parecen móscofidianas de lo que realmente son; las concepciones 
se infegrqn formando una sola, de tal manera que lo global es apropiado por lo Jocaly lo 
local es incorporado a la globalidad. Al asociar esta última idea a lo la propuesta de que 
el surgimiento de un nuevo medio y su incorporación influye, plasma o mOldea la 
organización tanto a nivel interno como externo; intuyo que las necesidades intemas de 
una. organización pequeña resultan más básicas, pñmarias como resultado de la 
proximidad de sus integrantes y generalmente cubiert.as por. la riqueza de los 
componentes de la comunicC\ción: interpersonal; mientras que a nivel externo, el uso de 
Internet convierte a la organización en parte del mundo de información viajante. 

Las organizaciones medianas y grandes suelen componerse de un número más 
extenso de integrantes cuyos procesos suelen complcarse un poco al conformarse en 
redes y flujos de información que en la mayoría de los casos, precisamente por los factores 
de tiempo y espacio. se convierten en mediátieos, pues las necesidades de 
comunicación también se modifican ante una situación interna con caracterfsticas de 
poca proximidad con la mayoría de los integrantes: esto implica. más necesidades de 
comunicación por la complejidad que representa la cantidad de integrantes y las formas 
de organizaCión que deben adquirír para el cumpUmiento de objetivos estratégicos; 

• Soportes técnicos que empilan los hobiftdades sensoJÍeles comunes 
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mientras. que su presencia en Intemet se representa casi igual que en el caso de las 
organizaciones pequeñas, ambas forman parte del mar de información circundante que 
adquiere sentido en la medida que sea gestionado. 

Por lo tanto, estratégicamente Internet puede representar para las organizaciones 
un arma para el aprovechamiento de las oportunidades. proyección de las fortalezas 
pero también para la reducción de las amenazas y corrección de las debmdades. Con 
Internet es posible: 

Reforzar la identidad de la organización y la posterior proyección de imagen 
mediante un plan complementario donde la difusión de información corporativa 
como misión, visión, objetivos y valores, misma que además poseer valor 
estratégico por dirigir las acciones al cumpHmienío de .un propósito, influye al 
cohesionar el actuar de los individuos. Puede llevarse a cabo mediante la 
respectiva pubUcación a través de un sitio de Intemet externo y una Intranet a nivel 
interno. La ventaja de este punto es que toda organización tiene un propósito, 
pues como hemos mencionado, es el origen de cualquier organización, la 
desventaja es que probablemente no se encuentre totalmente definido. 
Internet fomenta la recepción de información útil para las organizaciones, misma 
que contribuya a la búsqueda o desarrollo de nuevas fbrmas de comunicación, el 
cambio de métodos en procesos productivos, certeza· de la satisfacción del 
cliente; e internamente, puede determinar que tan incluidos se encuentran los 
miembros en una organización, si tienen la suficiente información respecto a de las 
tareas que realizan, qué tanta apertura tienes respecto a temas vinculados a la 
propia organización, etc. Actualmente, los sitios internos y externos poseen 
Secciones de contacto donde los públicos internos, externos e intermedios tienen 
la posibiUdad de emitir una opinión respecto a cualquier tema vinculado a la 
organización. 
Asimismo, sobre todo a nivel externo, se brinda la posibilidad de reducir o anular 
barreras espaciales y temporales y sobre todo, de manera inmediata, a trovés de 
la interacción directa e instantánea entre emisor y receptor, donde. cada uno 
tiene la posibitidad de intercambiar su posición con el otro a fin· de concluir el 
proceso con la realimentación. Ejemplo de este tipo de interacción con Internet 
son los·foroso grupos de discusión y las videoconferencias. 
En la medida en que los usuarioS tienen la posibilidad de interactuar emitir 
mensajes, se descentrafiza el manejo de información, pues la posibifidad de emitir 
información y al mismo tiempo que el receptor tenga la capacidad de emitir 
información accesible a un miembro o a un grupo, convierte la comunicación en 
multipunto. 
Las posibifidades de lenguaje son diversas. Principalmente las páginas de Intemet 
hacen uso de múltiples recursos visuales, sonoros, verbales. 

Este último punto, es uno de los más importantes de la incorporación de Internet a los 
procesos de comunicación, pues como lo he mencionado con anterioridad, la atención 
del. proceso de comunicación se sitúa en el mensaje, en cómo es diseñado y el cómo es 
distribuido dependiendo de los fines que persiga. Así, estas condiciones dependen en 
gran medida del medio del que se haga uso; es por eso que el individuo decide el 
propósito y con base en ello, decide un medía. 

Una.de las características fundamentales de la red es la diversidad de lenguajes que 
posibilita, sea de manera independiente o bien, simultanea dando origen a un 
metalenguaje. Gráficamente, Internet se compone de la siguiente fomna: 
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Documentos 

I 
tmágenes, 

I I 
Audio, lenguaje 

I I 

AudiD-visual 
Lenguaje signleo, lenguaje visual auditivo Andaje lenguaje 
abstracto r1llrlin-vi"¡l./"'11 

I 
M E T A l E NG U A J E 

I D I G I T A L I Z A CiÓ N 

Información Discurso en texto o Imágenes f~as o en 
constituida en sonido movimiento 
bases de datos 

A p L I C A C I O N E S 

IM U L T I M E D I A 

INTERNET 

Figura 14. Lenguajes de Internet 

El empleo de uno u otro lenguaje o código para el diseño del mensaje depende 
en gran medida del grado de espontaneidad, es decir, de la planeación y diseño. 
Evidentemente, la comunicación informal no es planeada, por lo que se remite a códigos 
cotidianos, mientras que la formal hace uso de otros más complejos tanto en forma 
como en conteriido. 

y es a través de estos lenguajes, que la comunicación formal encuentra su 
manifestación tanto a nivel interno como externo para encausar la constante fluctuación 
de mensajes información. 
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En este sentido. dos son los usos básicos de Internet para las organizaciones: el 
primero de ellos se enfoca a nivel interno: IntraneF y responde a necesidades de 
organización como verbo. mientras que el segundo se da a nivel externo contribuye a la 
formación de imagen corporativas. 

Internet se perfila también como instrumento y medio propicio para la ejecución 
del proceso de comunicación e información por las siguientes funciones de la CO. 

Funciones de la Comunicación Orgonizacional 

• 	 Informar y difundir, misión, visión, valores y objetivos estratégicos, de la noticias 
acerca de la organización, así como de los productos y servicios ofrecidos 

• 	 Persuadir sobre las ventajas competitivas que ofrecen los productos y servicios de 
la organización 

• Interactuar con los distintos públicos, internos, intermedios y externos 

Lo cual conlleva a: 


• 	 creación y reforza miento de la identidad corporativa gestionada 
• 	 creación de una imagen corporativa optima y su gestión 

A través de: 
• 	 Crear flujos de información 
• 	 Crear redes de comunicación 

En estos puntos antes mencionados indudablemente se presentan los componentes 
del proceso de comunicación mencionados en el capitulo 2, la comunicación impfica un 
acto de persuasión, de interacción y de información y es con base ello que se han 
definido las funciones de comunicación que deben cumplirse como resultado de su 
ejecución. 

, 8 término Intranet se refiere al establecimiento de una red interna con pOSlbíldades de comunicación e 
, información 
8 Por ejelToplo, la empresa Televisa bajo la tipología de tamaño propuesta por Chiavenato es considerada una 
empresa grande con fines lucrativos y cuya función genérica (lnfOlmación y enlretenimientol resuKa ya un 
monopoflO en el meR::ado de su ramo. por lo que su objetivos Se renuevan constantemente y esto trae corno 
resultado, el aumento de las necesidades de comunicación por, lo que se ha incorporado la red interna 
Onlranet) a parlir de la cual re ejercen funciones de información. dHusión. comunicad6n. mantenimiento. Esta 
redintema consta de tres elementos básicos: una página. un ColTeo electrónico y Netrneeting. Estos tres 
elementos son controlados por el CAT (Centro de Atención Televisa) donde el primero de ellos estó dedicado a 
proporcionar por una parte información corporativa: misión, visión, objetiyos y valores. manuql de identidad, 
composición Infema, directo~os [información estable, poco camblante);lnformaclón reJerente a avisos, 
circuláres, memorandalinlormación operativa, cambiante}. noticias Teferenles a lo. organización [información 
noliciosa, de Imagen]: por otra parte el Sistema de Avisos Televisa funciona como canal para el envío de 
dócumemos que simultáneamente. permanecen en fa página; asimismo un canal mós para la comunicación es 
el messenger a través de cual es posible el establecimiento de relaciones casi interpersonal !aunquefinahlente 
mediótlca) para la resolución de cualqvier problema que deba ser tratado de manera directa. Mientras que a 
niVel extemo el sitio da a conocer información general corporativa cflStribuida de la siguiente forma: una sección, 
llamada empresa (histo~a, misión, visión, objelivos y valores); finales [con llgas a las diecinueve con que cuenta); 
Internacional [que se subdivide en tres partes: la primera de elbs conaperlura a intormación acerca de la 
presencia de progrdmas televisivos en el mundo y las olras dos restringidas a 'compradores de fates productos): 
ventas [donde Se brinda informqclón a comparadores de espadosteJevisivos, del plan comercial manejado, de 
las tarifas. de los ratings, de la programación de las acciones demarkeflngl; vn área dedicada a los 
inver>ionistas (compuesia por reportes dé resultados trimestrales. semestrates y anuales. notas de prensa. estados 
financieros. organigrama. consejo de admlnislrqcl6n y ejecutivos). Asimismo, proporciona formas delnteracción 
a través de foros de discusión, buzón de sugerencias acerca de los productos que ofrece que al mismo liempo 
son acciones de estrategias de mercado; también ofrece la posibildad de una visita virtual a las instalaciones. 
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Por lo tanto, la comunicaclon debe cumplir con ciertas funciones tanto al interior 
como al exterior de la organización identificadas· en este estudio a partir de las que 
denominé tres actos en el proceso de comunicación: 

INFORMACiÓN: el acto de trasmitir información se refiere a que los individuos integrantes 
de una organización 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 sentido la función información se 
encuentra implícita en la el nivel de comunicación operacional y reglamentario, del 
sistema de normas bajo la cuales se desenvuelve la organización. De esta función se 
desprende: 

a) 	 Difusión: El difundir información Corporativa como misión, visión y valores 
resulta una de las más vitales para la organización, pues con ello es posible 
dar a conocer a los miembros su papel en la sociedad, a qué se dedica, a 
dónde pretende llegar y el cómo; esto permite, unificar las percepciones e 
integrar las metas personales con las organizacionales. 

b) 	 Mantenimiento. La Comunicación Organizacional cumple funciones de 
mmantenimiento de la organización en dos sentidos, el primero de ellos 
está relacionado con unificar el sistemq de metas y objetivos con objeto de 
evitar la disparidad de los integrantes y promover el trabajo en pro del 
mismo fin; yen el otro, mantener la cultura a través del sistema de patrones 
y creencias, pautas de comportamiento mitos, etc., que ejercen una 
energía positiva para la organización. 

INTERACCiÓN PARA EL CUMPLIMIENTO DE TAREAS. Envío y recepción para el intercambio 
de información de diversa índole, generalmente, esta acción implica la realimentación 
casi inmediata. La comunicación como recurso debe ser enfocada a través de la 
creación de flujos y redes de comunicación que propicien el flujo de mensajes en todos 
los sentidos dependiendo de los contenidos. Por lo tanto la función de dirección debe 
cumplirse en dos sentidos, como el acto de dirigir la comunicación otorgando los medios 
necesarios para el establecimiento de relaciones interdependientes, y en un segundo 
sentido, la comunicación concebida como un recurso enfocado para el alcance de 
metas y objetivos globales de la organización: 

a) 	 Dirección. La comunicación como recurso debe ser enfocada a través de 
la creación de redes y flujos de comunicación que propicien el flujo de 
mensajes en todos los sentidos dependiendo de los contenidos. Por lo tanto 
la función de dirección debe cumplirse en dos sentidos, como el acto de 
dirigir la comunicación otorgando los medios necesarios para el 
establecimiento de relaciones interdependientes, yen un segundo sentido, 
la comunicación concebida como un recurso enfocado para el alcance 
de metas y objetivos globales de la organización 

b) 	 Control. La comunicación debe ser supervisada mediante la previa 
definición de estándares o estructuras para el flujo de mensajes. Sólo a 
través de conocimiento de las necesidades comunicativas es posible la 
creación o mejoramiento de redes y flujos de comunicación. Asimismo es 
vital supervisar el desarrollo de o progresos en la materia con el fin de 
implementar cambios pertinentes. 

c) 	 Organización. La CO debe coordinar los diversos recursos a fin de propiciar 
las condiciones necesarias para la determinación de los flujos y redes de 
comunicación existentes, o bien, trabajar en pro de su perfeccionamiento 
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PERSUASiÓN. Como mencione anteriormente, la comunicación es un elemento propio de 
la organizaciones, no obstante aparece de manera espontánea y planeada; esta función 
se logra éste último tipo; los diversos mensajes que fluyen tanto al interior de la 
organización como de dentro hacia fuera requieren de la complejidad necesaria para 
comunicar aquello que se desea a través de un sistema de significantes y significados 
reconocibles para los púbHcos a lo cuales están dirigidos. 

a) 	 Proyección. La creación de mensajes plenamente concientes deben 
buscar trasmitir lo que se desea, pero además, deben estar enfocados a la 
construcción de una imagen favorable tanto a nivel interno como externo. 
Por lo tanto, esta función sólo es posible mediante a la unificación de las 
funciones anteriores, pues gracias a ello la organización puede mantener 
un equifibrio entre todas sus partes para finalmente lograr una imagen 
coherente y unificada. 

y es a partir de estas funciones pueden delimitarse las siguientes estrategias con 
respecto a las aplicaciones de Internet: 

Amplación de las posiblldades de Interacción. La comunicación entre los miembros de 
una organización ya no se reduce al contacto directo para lo cual se requiere 
proximidad; las interacciones entre individuos geográficamente distantes miembros o no 
de laorganización mejora y la eficiencia y disminuye costos al sustituir otros canales antes 
usados. 
Mantenimiento y cumplimiento de tareas. La adopción de herramientas de la red permite 
confirmar los objetivos y valores bajo los cuales se rige la organización, la difusión de 
tareas a realizar, el enfoque que se le da a cada una de ellas y el fin estratégiCO que 
persigue y como respuesta será posible integrar recursos de información y como 
consecuencia, facilitar la toma de decisiones contribuirá a mayor flexibHidad de la 
organización y ala mejoramiento de los ciclos de producción y distribución. 
Acciones Persuasivas. Los sitios abiertos para la recepción de información proveniente del 
cliente constituyen una importante fuente importante para la toma de decisiones. La 
publicidad es la expresión más clara de la ejecución de acciones persuasivas a través de 
espacios llamados Banner y ventanas instantáneas a través de la mezcla de imagen, texto 
y en ocasione musicarlZadÓn. Los 9bjetivos son básicamente los mismos que los propios de 
los medios tradicionales. 

Los tres puntos siempre enfocados reaUzación de un fin común, el propósito que le 
da vida a la organización y a partir del cual se reaUzan todas las acdones de 
comunicación. 

3.3.1. LA COMUNICACiÓN INTERNA Y EXTERNA CON INTERNET 

La comunicación interna y extema suele desarrollarse en íos empresas de manera 
interpersonal y mediática; algunas empresas, instituciones u organizaciones deciden 
desarrollar la comunicación únicamente a través de periódicos, revistas, gacetas 
corporativas aí confundir el término de información con la comunicación, sin la 
consideración de que el primero responde únicamente a un proceso unilateral mientras 
que el segundo es de carácter bilateral. 

El hecho de que la comunicación se torne unidireccional ó· bidireccional, 
homogénea o heterogénea, horizontal o vertical, depende en gran medida en la 
.incidencia que los medios tengan sobre el envío del mensaje; desde mi perspectiva, 
responde a la siguiente lógica: 

96 

mailto:mpLdegante@hotmao.com


mpLdegante@hotmail.com 
Comunicación Estratégica 

Medios 

UNIDAD 

DIRECCIÓN 

REALIMIENTACIÓN 

PLANEACIÓN 

INDIVIDUALIDAD 

Interpersonales Grupales Masivos 

I ~ 
- + 

Heterogéneo 

Horizontal 

Bidireccional 

Espontáneo 

Personal 

Homogéneo~ 

Vertical 

~ Unidireccional 

~ Planeado 

lo Impersonal 

lo 

En el caso específico. de Internet la comunicación puede presentar cualquier 
opción dependiendo del uso que se le dé, esto debido a las grades posibilidades que 
ofrece como soporte para la comunicación y como medio de información y difusión. La 
red brinda la posíbifidad de dar un uso como medio tan interactivo o unidireccional como 
queramos. 

Con base en los actos implícitos en el procesos de comunicación que he venido 
manejado [información persuasión e inferacdónllos establezco también como parte de 
la comunicación interna y externa. Estos actos de comunicación son posibles mediante el 
uso de formas interpersonoles de comunicación pero también a través de medios que 
logran extender las capacidades sensoriales. 

El uso de medios tradicionales impRca el aumento o adquisición de formas 
diferenfesde comunicar, informar y persuadir. Internet representa la inclusión de las formas 
tradicionales y algunas otras diferentes, el un solo medio. Esto sólo ha sido posible a través 
la convergencia de tecnología tradicional en un medio único: Internet. 
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CONVERGENCIA DE MEDIOS 

TRADICIONALES 

2. Teléfono 

3. Revistas, gacetas, periódicos, 
formatos impresos (circulares, 
memorandos, avisos, informes, 
comunicados), trípticos, 
manuales, códigos de ética 

4. Promoción y publicidad (a través 
de medios impresos y 
audiovisuales) 

5. Fax, correo postal. envío de 
formatos o documentos 
informativos impresos (memos, 
circulares, avisos, informes) 
mensajes personalizados, etc. 

6. Grandes cantidades de 
información especializada 

7. Conversaciones personales 

8. Juntas, reuniones, conferencias 

9. Medios almacenadores de 
información impresa, visual. 
auditiva y audiovisual (archivos, 
libros, casetes, video casetes. 

INTERNET 

lo Telefonía IP 

2. Sitio Web, WWW 

3. Banner y ventanas instantáneas 

4. Correo electrónico y mensajería 
instantánea 

5. Transferencia de ficheros IP 

6. Chats 

7. Foros de discusión y newgrups 

8. Intercambio de archivos 

1..0 comunicación interna, como llamamos al conjunto de mensajes que fluyen al 
interim de la organización a través de la red de relaciones, ha existido siempre 
independientemente de es gestionada o no, Este es uno de las principales diferencias con 
la presencia de la comunicación organizacional, la gestión de la comunicación en 
cualquiera de sus sentidos. Es decir, se trata de un modelo de interacción humana que 
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sucede entre los miembros de una organización y que en algunos casos, no difiere de la 
cotidiana. 

En este sentido, sabemos que existe una parte de la comunicación intema que es 
espontánea, directa y mas frecuente, el trato interpersonat entre los miembros, pero 
también se trata de la comunicación másdífídl de gestionar por sus propias 
características, no obsta, es posible dirigirla en tanto las otras formas de comunicación 
estén encaminadas aoñentar, informas y dirigir a los miembro de la organización que 
finalmente, se constituyen como públicos intemos de los cuates se deben satisfacer 
necesidades. 

Por lo tanto la gestión de ta comunicación debe enfocarse en el cumplimiento de 
los objetivos de la comunicación interna. Francisca Morales Serrano identifico tres 
funciones: 

"o) Información. Una buena información es imprescindible para que las personas estén 
motivadas paro reorlZor su trabajo y lo desarrollen correcto y eficientemente. 
b)Explicación. Para que las personas puedan identificarse con los objetivos órdenes que 
reciben y las decisiones que se toman dentro de la mismo. Y todos los departamentos 
deben estar informados puntualmente de lamarcha y funcionamiento de sus tareas. 
e) Interrogación. Es muy importante, para fb(l1entar la comunicación entre los distintos 
departamentos que componen el total de la organización, crear el hábito de hacer 
preguntas de aclaración, permitir el intercambio de información y abrir la posibiridad de 
dialogo entre sus integrantes."9 

Cabe señalar qUe este proceso, al igual que externo, se compone tanto de flujos 
como redes; es decir la comunicación (como señale antes), es un proceso compuesto por 
tres acciones fundamentales informar, persuadir e interactuar donde una de lastres 
resulta predominanfe sobre las otras dos la cual significa, queno siempre fa bílateralidad. 
heterogeneidady respuesta inmediata están presentes. 

Las formas de comunicación y los medios utitizados son de diversa índole. y 
responden' a las necesidades de comunicadón. de cada organización. institución o 
empresa. En el caso. particular de la comunicación interna resulta indispensable la 
consideración del tamaño de. lo organización10, pues las organizaciones pequeñas con un 
número de miembros menor a cinco no requieren del uso mediático, pues el tipo de 
comunicacióndirecfa, homogénea. bidireccional y por lo tanto con respuesta inmediata 
cubre los necesidades decomvnlcoción e información (ver capitulo 2,aparfado 2.2.1.). 
Los flujos y redes se establecen en un vaivén de información inmediata sin necesidad del 
uso de medios como los impresos, la radio o N . 

• Morales Serrano Francisca. Dirección de comunicacIón empresaria e instrtuclonal. Ed. Gestión 2000,2001. p.223 l. Es decir. considerando a lina organización bqjo la categoria de grande de acuerdo a la "flpología de las 
organizaciones" . 
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Figura 15. Comunicación intema e Interpersonal. De acuerdo a lo que hemos explicado. la comunicación. a 
nivel interno, se torna mós directa por las condiciones de proximidad. mós aun. en las organizaciones pequeñas. 

La comunicación entre los integrantes es directa porque el contacto entre los 
miembros es cara a cam, lo cual significa una respuesta inmediata. es decir. un contacto 
bilateral. Por lo tanto. las relaciones se gestan en un ambienfeinformallemisor - mensaje 
receptor) en donde la persecución de objetivos es común y no es necesaria la 
formaflZación de la comunicación para la consecución de objetivos. 

Por otro .Iado, la comunicación interna es más compleja en la medida que la 
organización es más grande en tamaño. pues al ser mayor el numero de integrantes que 
desean y necesttan de comunicarse las interacCiones, los flujo de información y las redes 
de comunicación que se. entretejen requieren extensores de los sentidos que facilite 
algunos procesos o favorezcan las procesos de comunicación. Es decir, los proceso de 
comunicación interna se dirigen al establecimiento de una estructura y estabmdad al 
conducir actividades de organización es posible dirigir y controlar fas- actividades de los 
integrantes a través de la información así como el cumplmiento funciones de 
mantenimiento de patrones. 

AlglJnos de las formas y medios de comunicación utiflZados son: 

Notas internas operativas lcirculares. avisos. memorandasl 

Reuniones, juntas. contoctodirecfo (formal e informal) 

Cursos 

Buzones de sugerencias 

Tablero de anunCios 

Teléfonos 

Medios Impresos ¡revista. gaceta, periódico o boletín informativo) 

video o DVD corporativo 

radio corporativa 


Annie Barioli distingue dos tipos de medios, aquellos que favorecen a la comunicación 
y los que y en los predomina la información: 

Dispositivos en los que predomina la información 
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• 	 publicaciones internas 

indicadores de control 

encuestas 

procedimientos de recepción 

Dispositivos en los que predomina la comunicación 


• 	 conversaciones 
• 	 grupos de resolución de problemas (de apreciación, evolución, etc.) 
• 	 reuniones 

Por otro lado, la comunicaclon externa entendida como el flujo de mensajes 
provenientes del interior de la organización hacia el entorno, donde cada uno de ellos es 
creado tanto de manera planeada como espontánea. En este sentido, los mensajes no 
planeados son producto de la proyección de la identidad. de la cultura. del 
comportamiento de sus miembros; lo que sucede a nivel interno siempre se refleja en el 
exterior. No obstante. es posible planearla considerando aquello que se desea comunicar 
pero también aquello que resulta un mensaje por si mismo. sin ser codificado 
conscientemente. Por ejemplo. los miembros de una organización son principales 
portadores de mensajes, por su propio comportamiento, por las experiencias vividas en la 
organización y llevadas al exterior para los diferentes públicos externos. 

Por lo tanto, una eficaz comunicación interna repercute en la comunicaclon 
externa, pues lo que sucede en el interior de la organización es resultado de los flujos de 
información que se establecen. de las redes de comunicación. ambos elementos, 
guiados por la estrategia global de la información. 

Así. la comunicación externa planeada repercute obviamente a nivel externo 
(clientes. sociedad en general) entendida como los individuos localizados fuera de los 
límites además de aquellos que se encuentran en un constante entrada y salida de la 
misma [tales como proveedores, visitantes. universidades. poderes públicos etc.) pero 
también tiene incidencia en los internos (miembros). pues " ... cada uno de ellos vehiculiza 
una imagen y unos mensajes en nombre de la empresa. y recibe informaciones que 
integra y absorbe en el seno de la organización ..."ll 

Este el tipo de comunicación toma vital relevancia en éste estudio sobre todo a un 
nivel planeado, pues debido a los grandes públicos a los que se dirige la comunicación se 
torna, en la mayor parte de los casos. mediática. Internet como medio y canal en las 
organizaciones repercute a nivel externo independientemente de su tamaño por lo que 
constituye el objeto de éste estudio y aunque juega un importante papel a nivel interno, 
en la medida en que externamente se dirige a diversos públicos su uso se vuelve ilimitado 
independientemente del tamaño de cada organización. 

Para Anni Bartoli. la comunicación externa es posible en varias dimensiones: 
- comunicación externa operativa de los miembros de la empresa con Jos distintos 

asociados o interlocutores; 
comunicación externa estratégica que consiste ya en la constitución de una red 
comunicación de notoriedad (publicidad. promociones, etcétera) 

Desde mi perspectiva la comunicación externa se puede entenderse de acuerdo a 
los públicos a los cuales es necesario prestar atención. En este sentido distingo por una 
parte. el tipo de comunicación externa dirigida a públicos localizados fuera de los límites 

11 Bartol! Annl. Comunicación y organización: la organización com unlcaante y la comunicación organizada. 
Paldos, 1991 p.100-101 
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de la organización pero que tienen acceso conslanfe y por otro lado, la dirigida a los 
públicos externos en general público en general. 

En el primer tipo de comunicación, se logra a troves de la creación de redes de la 
integran la organización con los públicos intermedios ( externos con acceso a las 
instalaciones) por lo que el contacto directo es una parte vital, así como lo son las 
percepciones que se. recogen del ambiente que se vive en la organización; Por lo tanto 
se trata de un proceso planeado en el sentido que las redes de comunicación y los flujos 
son gestionados, diseñados, creados y reforzados, a través de las relaciones públicas; el 
comportamiento de los integrantes es controlado de cierta monear, o través del sistema 
de creencias y valores, de la cultura corporativa. 

Mientras que la comunicación externa dirigida a púbncos en general suele ser 
unilateral de la organización al entorno, en este sentido ya no son los miembros tos que 
comunicación con mensajes verbales y no verbales sino es la empresa, institución u 
organización la que diseña todo un sistema de mensajes que debe ser coherente al 
sistema de valores de la organización y a los objetivos globales de la misma. De donde 
se desprende: . 

- Pubucldad a troves de los medios masivos [cine, radio, TV, anuncios espectaculares 
entre otros 

- Promoción en los lugares de venta, demostraciones de productos y servicios en 
e~uelas, universidades; osi como presencia en ferias y exposiciones. 

- Patrocinios y mecenazgo (ayudas financieras, causas humanitarias, asociaciones sin 
fines de lucro o bien, financiaciones de iniciativas culturales o deportivas). y por lo 
tanto, 

- La difusión de las acciones a fin de contribuir con una imagen púbflca favorable 

Con Internet, la comunicación interna es manejada por una Parte, a través de la 
intranet la cual es una especie de red privada a la que únicamente tienen acceso los 
integrantes de la organización. Este tipo de comunicación permite reducir costos e 
incrementar la productividad, por su espacio virtual en la red donde los gastos de 
impresión y distóbución qUedan relegado: además. operativamer.te permite mantener 
informados a loas empleados de las los manuales, de las guías de procedimientos, de lbs 
formatos de las circulares informativas, de los directorios, etc. ' 

De fal manera que los sitios Web intemos se encuentran diseñados de tal manera 
que los miembros de. la organización sean capaces de ubicar información corporativa 
estratégica: misión, visión, valores, objetivos, además de organigramas, directorio, 
manuales de identidad visual. etc. Asimismo, suele contener un apartado donde es 
posible revisor notas informativas provenientes tanto del interior como del exterior, revistas 
o boletines virtuales, búsqueda de avisos y circulares, además de un link para el 
establecimiento contacto. 

Pero esta no es la única forma de establecer redes, también es.. posible hacerlo a 
través de un sistema de mensajes instantáneos intemo, con el cual la interactividad toma 
mayor importancia en el proceso de comunicación, con lo que es posible emitir y 
responder en tiempo real. 

Por otra parte la comunicación externa con públicos intermedios es posible, de 
igual manera, con el establecimiento de redes interactivas donde las fronteras 
geográficas son no representan un ffmife para la comunicación. El conocimiento de la 
orgonización nivel mundial y la ampliación de tos torget es posible gracias a la mayor 
difusión. 
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Para la ejecución de acciones externas para con la sociedad en general es posible 
utilizar la red como soporte de campañas corporativas, lanzamiento de mensajes éticos y 
sociales, visitas virtuales por la propia empresa, espacios para buzón de sugerencias, 
atención al público, etc. Por otra parte, la publicidad es llevada a cabo por banner o 
ventanas instantáneas que generalmente responden a campañas con previa 
planeación de medio. 

La planeación de la comunicación interna y externa es un proceso inherente al 
ejercicio innato de la interacción, la información, la persuasión, como parte del macro 
proceso: la comunicación; y como tal. debe ser regulado a través de diversas estrategias 
dirigidas a un objetivo común a través de estrategias diseñadas para los diferentes medios 
o bien, para formas interpersonales. 

" ...EI conjunto de tecnologías que Internet aplica como navegadores (Browsers), 
protocolos de comunicación,el correo electrónico, los firewalls, los grupos de discusión y 
la World Wide Web pueden ser usados en enfoques diferentes: 

Extranet: Con esta aproximación, Internet permite extender el alcance que cualquier 
compañía tenga. La extranet puede vincular a los vendedores con clientes, 
permitiéndoles tener una relación más cercana, teniendo un mayor acceso a la 
información referente a procesos comerciales. 

Intranet: Con esta aproximación, Internet se usa para. difundir y manejar información al 
interior del organización, integrando sistemas de organización..."12 

COMUNICACiÓN INTERNA 

A través del análisis de los recursos de los que provee Internet es posible 
establecer sistemas de comunicación que involucren a la totalidad de integrantes de la 
organización con el fin de que todos los esfuerzos se encuentren encaminados al alcance 
del obietivo global. De esta manera es necesaño que: las personas adopten un perfil 
emisor-receptor, de manera simultanea; reconsiderar que el acto de comunicar requiere 
de la respuesta del interlocutor; además, repromover la participación. 

Dichos recursos, se encuentran enfocados mayormente a alguna de las acciones 
de la comunicación: información, persuasión e interacción; por lo tanto el emisor debe 
determinar sus pretensiones para con el receptor. Algunas formas para la comunicación 
interna son las siguientes: 

INFORMACIÓN 
Bases de datos [con almacenaje de información corporativa y conocimientos) 
Correo electrónico. transmisión de información de papelería básica en formatos 
virtuales (avisos, circulares, memorandos), envío de observaciones, sugerencias, 
etc. 
Sitio en Internet "WWW", misión visión, objetivos valores, objetivos, códigos de 
ética, manuales, productos ylo servicios ofrecidos al público, organigramas, 
directorios, etc. 
Buzones de sugerencias electrónicos 

INTERACCiÓN 

12 Ruiz Valdivieso, Mauñcio, Intemet en las organizaciones modemas. Ed. Alfaomega. P. 5 
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Cuartos de charla (chats) 

New groups 


PERSUASIÓN 

Manejo de identidad visual a través de los medios antes mencionados 
Publicidad 
Promoción 

COMUNICACiÓN EXTERNA 

En el caso .de la comunicación externa, las variantes que ofrece Intemet, se 
encuentran fuertemente relacionadas con los medios masivos de comunicación, pero 
también, como receptáculos de opiniones provenientes del exterior. De esta manera, los 
procesas pueden ser mejorados o encontrar nuevas formas de acuerdo a las necesidades 
de la propia información. 

La comunicación extema pretende la extensión reflujos de información y redes de 
comunicación público general, cnentes, proveedores, opinión pública y con sus propios 
miembros para la proyección de la imagen, acciones de marketing y pubncidad, ventas, 
patrocinios, entre otros, para lo cual se vale de recursos como: 

INFORMACiÓN 
Sitio en Intemet (con información corporativa referente a misión, visión, valores, 
objetiVOS, productos ylo servidos ofrecIdos, estructuras jerárquicas) 
Correo electrónico 
Buzón electrónico, envío de comentarios y sugerencias 

INTERACCiÓN 

Cuartos de charla (chats) 

New groups 

Video o te le conferencias 


PERSUASiÓN 

Publicidad a través de banner y ventanas instanroneas 

Promoción a través de correos electrónicos 
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PIRÁMlDE DE MANEJO DE INFORMACiÓN A NIVEL INTERNO 

En el caso de los sitios Web, el manejo de la información generalmente se 
establece de la siguiente forma: 

Alfos Mandos 

Información 
Especializada y 

cambiante 

Acciones de 

Mercadotecnia 


Publicidad 


Ihfotmac16n corpora1lva: rhls16n, vlslón, obJetivos, valores, código de élica, 
manuales comportamiento y procedimtentos. manuales de identidad visual. 
manuales comportamiento. procesos globales. pÚbncos a los que se dlrtge, 
ubicación de 1Iiales. organigramas, etc. 

En el caso de los sitios Web internos, denominados Intranet la información adquiere 
un valor relevante por su manejo. La información predominante es aquella referente a la 
empresa, institución u organizaCión; de tal manera que, la lógica responde a fines 
organizacionales. La difusión de información estratégica responde a las necesidades de 
toda organización: reforzar la identidad corporativa a través de dar d conocer los 
objetivos, historia, valores, el fin para el cual trabaja la organización; y por otra parte, la 
situación actual y todo lo relacionado con tareas a realizar, noticias, etc. Sin embargo, 
debe destacarse que las acciones de publicidad y mercadotecnia no se dejan de lado 
por ser un sitio interno, por el contrario, responde a la lógica de los mensajes externos. 

B comunicólogo encargado de gestionar tanto los flujos como los redes de 
comunicación debe.. considerar que con Internet, a pesar de responder a una estructura 
red interna, donde cada integrante tiene la posibilidad de de comunicarse con cualquier 
otro, reqUiere de una planeación estratégica tanto de la información interna como de la 
externa. De acuerdo a la función desempeñada por cada individuo, requerirá de cierto 
tipo de información vital para el desarrollo de su trabajo. Por ejemplo, un miembro con 
funciones operativas, reqUerirá información muy específica para la rearlZación de sus 
tareas. por supuesto, sin perder de vista la parte de información corporativa que 
finalmente, contribuirá de igual maneara d' su desenvolvimiento. Por el contrario. un 
individuo perteneciente a altos mandos. requiere de casi cualquier tipo de información 
que reduzca la incertidumbre para la toma de decisiones. 
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MANEJO DE COMUNICACiÓN EXTERNA 

Información de 
diversa índole 

Información enfocada a pÚblicos externos con incidencia comercial: 
acciones enfocadas omercadotecnia como encuestas, foros de discusión 

y también a pubHcidad como:diseFio a manera de tablero de avisos, 
banner promocionates y ventanas inStantáneas.· Información general y 

noticiosa respecto a los productos y servicios proporcionados. Compras a 
distancia, demás servicio virtual de atención al enente. 

Información para públicos 
Intermedios.¡proveedores, 

accionistas, inversionistas): datos 
especializados sobre la situación 

económica dela empresa, nuevos 
productos, efc. 

Información Corporativo Global: misión, visión, 
valores, ob¡etivos, públicos alos que se dirige,. noticias 
corporativas, organigramas, ubicaciones; en algunas 

ocasiones, información financiera favorable. 

los si.tiosexternos se caracterizan por difundir información comercial respecto a 
los productos y serVicios ofrecidos, además de la respectiva pubficidód que se maneíe. De 
esfa manero· seesiablecen formas interactivas tanto pora la. recepción de información 
como para la ejecución de transacciones. Al dar primordial importancia .01 producío. no 
puede dejarse de ldcIo a la organización pues finalmente es complemento delprimero; 
por lo tanto. la información corporativa ocupa el segundo lugar. Así. información 
e$peciarlZada para públicos intermedios se encuentra en el tercer sitio. 

De esta manero. para el proceso de comunicación e información externa, el 
comuhlcólogo debe considerar lo que necesita saber de sus públicos y lo que necesita. 
comvoicar.Enestecaso. la mayor parte de información responde a la promoción del 
producto. o servicio que se ofrece,· pero. siempre ante información corporativa que 
permita el conocimiento de la organización. 
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3.4. MODELO DE COMUNICACiÓN ORGANIZACIONAL 

El modelo de comunicación en las organizaciones, esta basado en el proceso 
de comunicación en las general propio de cualquier interacción entre individuos que por 
ende, al estar las organizaciones integradas de individuos no difiere de cualquier otro 
proceso, pues los componentes esenciales permanecen tal como se han identificado en 
el capítulo dos [emisor que emite un mensaje al receptor mediante un código y a través 
deun canal}. 

Un modelo es una simplificación de la realidad a través de sus componentes más 
representativos para la explicación del funcionamiento. Son esquemas abstractos, 
bidimensionales y estáticos,· sin embargo. representan la manera más explicativa de 
reducir la reaAdad. En esta medida se establecerá un modelo con tales cualidades que 
explique el proceso de comunicación organizadonal a partir del uso de Internet. 

La diferencia entre un proceso y otro radica principalmente en las condiciones 
que lo rodean, pero sobre todo, de aquellas impficifas en el mismo; en este sentido tales 
condiciones se modifican principalmente por cambios en el canal de comunicación, y 
por ende, en el mensaje. 

Lo riqueza de un proceso depende en gran medido de la capacidad de 
acceder o ciertos canales de comunicación para emitir una respuesto; sólo puede 
concertarse en la medida en que cada interlocutor habla y es escuchado en 
condiciones de igualdad 

Los elemento básicos del proceso emisor, mensaje y receptor permanece en 
todo momento, en cualquier proceso, independientemente de si sea posible una 
respuesta en condiciones de igualdad en este sentido el, el modelo de comunicación 
permanece unidireccional como sigue; 

MENSAJE RECEPTOR 

Lo cual conlleva: 

Control por parte del emisor 

Conservación de la autoridad 

Respuesta no inmediata o simplemente fa no respuesta 

Incertidumbre 

No se cierra el ciclo del proceso de comunicación 


Básicamente, estos elementos de la "comunicación unilateral" permanecen, los 
cambios que see}ercen en el proceso inciden en el mensaje. 
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EMISOR MENSAJE RECEPTOR 

Comunicación Estratégica 

CANAL 

Con el uso de Internet, corno parte del proceso de comunicación organizacional 
por sus propias características: reducción de espacio-tiempo, posibilidad de respuesta 
inmediata, descentralización de la información y flexibilidad aunque con cierto grado de 
impersonolidad, conlleva en la medida en que los actores del proceso lo permitan. a una 
comunicación bidireccional. 

MENSAJE 

I RECETOREMISOR 

,------------,/

RETROALIMENTACiÓN 

Lo cual conlleva a: 
Respuesta inmediata. dependiendo de las necesidades tanto de emisor como de 
receptor 
Mayor flujo de información 
Mayores posibilidades y cantidades de información 
Completar el proceso de comunicación 
Con Internet la posibilidad de rapidez es mucho mayor 
Amplia las posibilidades de comunicación para diversos asuntos 

TIPOS DE INTERACCiÓN CON INTERNET 

Las Tecnologías de Información y Comunicación como Internet se caracterizan por 
otorgar un mayor grado de interactividad en todos los sentidos. es decir. tanto con el 
grueso de usuarios conectados a la red como con el conjunto de información 
circundante en constante cambio. Ambos aspectos pueden ser considerados como 
factor importante por ofrecer diferentes aplicaciones al ámbito de las organizaciones por 
ofrecer las siguientes ventajas: 

Posibilidad de almacenar grandes cantidades de información 

Creación de bases de datos 

Conservación y almacenaje de conocimiento 
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Múltiples posibilidades de manejo de lenguaje, sea en su forma pura o bien, 

combinado (creación de un metalenguaje] 

Rompimiento de las barreas espaciales y temporales 

PosibiDdad de la lectura no lineal 


Esto, necesariamente conlleva a un' cambio en las interacciones entre los 

individuos y las formas en que interactúan también con la información circundante a su 

alrededor. Los miembros pertenecientes a una organización posen nuevas formas de 

comunicar se de manera directa, instantánea y si así se requiere particularizada, pero 

también poseen formas propias de retomar información del entorno de acuerdo a sus 

nel:e!;íd(JdE~S propias. 


Internet es un medio multimedia por ofrecer texto, datos, audio, músiCa, imágenes 

y audiovisuales en una sola aplicación, 10 que conlleva a la multiplicación de 

posibilidades de comunicar e informar entre sus miembros o con el exterior. Algunas 

formas tradicionales han sido absorbidas y otras complementadas a través de formatos 

digitales, es decir, los elementos mencionados con anterioridad son sincronizados en 

presentaciones multimedia13, 


Las nuevas formas de interacción surgidas a partir del uso de Intemet son las 

siguientes: 


Al Entre miembros de la misma organización 


La interacción entre los usuarios de una misma red es una de las,características 

más importantes del medio. El, rompimiento de fronteras temporales y eSPaciales otorga 

la instantaneidad, permiten la comunicación en tiempo real y de manéra directa. Eso 

significa que dos usuarios ubicados geográficamente a distancias prolongadas, pueden 

establecer contacto' para el trato de múltiples asuntos, que van desde los personales 

hasta los directamente relacionados con cuestiones laborales. 


Asi, ésta acción de comunicación contribuye a la conformación, sobre todo, de 

relaciones informales. Al ser una manera de Interacción creada para el contacto directo 

(aunque mediati2:ado] entre los miembros de la organización, funciona en el caso de 

cuestiones particulares o emergentes, cuyo nivel de planeación es prácticdmente nulo. 


De la misma manera hace posible el contacto entre grupos extensos de usuarios 

reunidos en un sitio para el trato de un asunto, esta acción conocida bajo el nombre de 

video conferencia; a través de éstas. se conserva la opción de presentqr documentos. 

textos, gráficos, imágenes y entre otros como si se tratara de una situcición real. Esta 

forma de comunicación es aplicable también en el trato con usuarios externos, a través 

de una red externa. . 


Los medios tradicionales que pOdría igualar o complementar, es el contacto 

directo entre individuos para la comunicación de problemas específicos. prObablemente 

algunas reuniones, juntas de trabajo, conferencias, entre otras. 


Bllnteracción con pÚblicos intermedios y externos: proveedores, inversionistas, públicos 

cautivos y público en general. 


13 Se refiere o lo Integracl6" de texto. dotas. imágenes, oudio, ovdiovisuales en una solo aplcac16n. Eslo incluye. 

documentos, secuencias de imágenes. gráficos. voz, otros sonidos, música, audiovisuales, videos, etc. 
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Este tipo deinferacción es propia de la ejecutada vía correo electrónico o a 
través de medios de interacción como foros de discusión, conferencias o bien, a través de 
buzones de comentarios y sugerencias. 

q Interacción interna y externa con los documentos pertenecientes a la misma 
organización y el sistema 

El más simple ejemplo de interacción entre los usuarios de una misma red es 
aquella que se lleva acqbo a través de los documentos con información relevante de la 
organización, ésta fija o cambiante. Esta acción de comunicación e información puede 
realizarse de manera única o ser complemento del documento tangible 

Las imágenes 1, 2, 3 Y 4 (ver anexo 3) son parte de un Sistema de avisos de la 
empresa Televisa a través del cual se difunde dos tipos de información: 1) Fija: conoclda 
por los miembros de la organización, pero utilizada a manera de reiteración (caso 
específico de la figura 4) y 2) Cambiante, subdividida en dos índoles a)Operativa, las 
acciones a realizar como parte del· mecanismo de funcionamiento (caso de las imágenes 
2 y 5) Y b) Noticiosa, cambios generales en la organización; adquisiciones, asociaciones, 
cambios en la estructura orgánica etc. 

Bósicamente, esta forma de comunicación cubre necesidades de información; 
aunque necesariamente es menester la interacción de distintos tipos de información. 

La interacción con sistemas se dan principalmente a nivel interno donde éstos 
contribuyen para la acumulación de datos que facifitan la realización de tareas. de la 
organización para el adecuado funcionamiento de la organización. Asimismo, esto es 
posible cuando existe la emisión y recepción de información a través de la puesta en 
contacto con el sistema, mediante un estímulo otorgado, el sistema es capaz de emitir las 
respuestas solicitadas. Ejemplo de ello con los sistemas de preguntas y respuesfas que 
fraen información específica de acuerdo a temas. Asimismo, una manera de interacción 
con· el sistema es la utifizada para la visifa virtual donde a través de la selección del 
usuario muesfrala información solicifada {figura 10J 

Con base en los tipos de interacción propiciadas con el uso de Infernet es pOSible 
es posible determinar niveles de presencia en la comunicación entre sus diferenfes 
públicos. 

1. Los primeros públicos, probablemenfe los más importanfes, que pueden tener acceso 
tanto a la red inferna como externa son los propios miembros de la organización, lo cual 
responde al tipo de Comunicación Interna donde o tras del diseño de un sitío externo es 
posible: 

• Interactuar con otros miembros de la organización 
• Creación de un sitio con la naturaleza de buzón de sugerendas 
• Difundir los productos y servicios ofrecidos por la propiO empresa 
• Publicadón de Memorandos y avisos 
• Publicación manuales, directorios y organigramas 
• Publicación de eventos y actividades 
• Reiteración dé tareas 
• PUblicación de información corporativa estratégica 

2. Asimismo, es necesario también ejercer las acciones de comunicación con 
proveedores y cUentes actuales de la organización; en este nivel se encuentran 
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principalmente acciones de información e interacción y responde a una Comunicación 
Intermedia y externa y algunos de sus usos pueden ser: 

• 	 Secciones de feedback orientada a clientes y a proveedores 
• 	 Formas o vías para ejecutar el servicio 
• 	 Servicio de atención postventa cono buzón o cuadernillo de sugerencias i 

comentarios 
• 	 Oficina virtual para con proveedores 

3. Un tercer nivel de uso de adaptación de Internet al proceso de comunicación 
organizacional y además el más importante por unificar a los tres y dirigido a los tres tipos 
de públicos internos, intermedios y externos, con carácter más publicitario y comercial, es 
decir, con mayores acciones de persuasión, pero sin dejar de lado el acto de 
información e. interacción. Estas acciones pueden ser: 

• 	 Implementación de campañas de promoción de productos ylo servicios 
paralelas a la realizadas a través de medios tradicionales 

• 	 Implementación de campañas idénticas de las realizadas comúnmente, 
pero con características meramente on line 

• 	 Creación de una sección de preguntas, sugerencias y comentarios a 
manera de atención al cliente 

• 	 Establecimiento de una tienda virtual 

De tal manera que el proceso de comunicación con Internet queda de la siguiente 
forma: 

Tercer Nivel: Comunicación Interna, Intermedia y externa 

Segundo Nivel: Comunicación Interna e Intermedia 

Ninguno de estos niveles o estadios son independientes, sino complementarios y 
responden a una estrategia global de comunicación; el segundo y tercero dependen en 
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cierta medida del primero por ser sustento que de la organización. Sin embargo, el tercer 
nivel incluye el segundo y primer nivel, pues éstos son también parte del púb6co a 
considerar al en su planeación. Por lo tanto, el proceso de comunicación con Internet se 
ejecuta en forma de una línea constante en. espiral del tercer nivel al primero; no 
obstante, dependiendo de íos necesidades de propia organización, la comunicación 
intemapuede implementarse de manera independiente como un origen que se genera 
<lentro de la orgahización y permanece ahí. Es decir, si se contempla la comunicación 
extema con Internet, necesqriamente impnca· comunicación interna e intermedia por la 
apertura y grado de penetración del medio; pero si se planea la comunicación interna 
con .dicho medio, no necesariamente se incluye de comunicación externa; de tal 
manera, que la espiral actuaría a la inversa. 
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Definitivamente la comunicaclon interna es un elemento vital para el 
desenvolvimiento de la organización a través de los diferentes mediosinterpersonales, 
impresos y electrónicos. En el caso de Internet, puede resultar un canal apto o no para 
una deferminada situación, todo ellos de pende de la particularidad de cada 
organización, La proximidad entre los integrantes, el tamaño. representan puntos clave 
para la incorporaclón del nuevo medio. Sin embargo, la determinante principal para la 
es la disponibilidad y caso de incorporación de un nuevo medio es la disponibilidad y 
capacidad que posee Celda organización para "adaptarse" al nuevo medio, además de 
los recursos necesarios para una conexión. 

Independientemente de cualquier característica de las organizaciones. Internet 
tiene un uso externo como sistema de información y difusión, además de canal de 
comunicación como para establecer interacción con alguno de los públicos localizados 
en el entarno. La comunicación interna y externa también ejerce acciones de 
información y difusión, además qe mantener la posibilidad de interactuar con los distintos 
públicos, por tal motivo, se encuentra más enfocada o expuesta a públicos específicos. 

El modelo de adaptación pretende ejemplificar el uso de Internet como medio de 
difusión e información. pero también como medio y canal de comunicación que posibilita 
la extensión de los sentidos. Donde el emisor (organización) debe contemplarse desde 
dentro para, reflejarlo desde dentro. Con Internet. se debe considerar la comunicación 
bajo la condición de que la página externa puede ser ¡;;:ontemplada con cualquier 
público, mientras que la comunicación intermedia e interna son más especializadas y no 
~iempre requeridas. por estos públicos. 

Internet, demás de representar una alternativa de conexión con un entorno, es un 
conjunto de apHcaciones con funciones diferentes· de acuerdo al tipo de púbnco o 
usuarios al que se dirige. Por lo tanto, las funciones que .cumpie pueden equipararse a las 
cubiertas por medios tradicionales (periódicos, revistas, radio, televisión, formatos internos 
impresos). con algunas' diferencias como: 

Los medios tradicionales, aunque pretenden mantener una misma idea o un 
mismo mensaje • .tienen formatos preestablecidos en tamaños; formas, uso de 
colores. balances en audio, entonaciones, tipos de imágenes fijas y en 
movimiento. mientras. que .en Internet puede implementarse esto mismo o bien, se 
posee la libertad de adaptarlo de acuerdo a io que se. considere más conveniente 
siempre y cuando se respete la coherencia del mensO¡e tanto en forma como en 
contenido 
En el caso de comunIcación externa. para acciones persuasivas como 
mercadofecniay publicidad, Con frecuencia Jos medios tradicionales se valen en 
mayor medida de la segmentación de púbficos. de tal manera que estos se 
adecuenQI mensoje. en el caso de Internet esto no es posible porque las 
condicionantes de horario, edades. niveles socioeconómicos, educativos­
culturales, etc; en el caso de Intemet no existen. Como medio abierto y flexible 
está ávido de ser utifizado, lo cual es un ventaja por contribuir a la 
descentralización. aunque la desventaja esta en que como sabemos, si tenemos 
mayor conocimiento de las características de nuestros receptores. la posibilidad 
de un mensaje recibido para los fines que fue creado es mayor. En este sentido, lo 
más recomendable es mantener la coherencia en forma (tamaños. formatos, 

114 



mpCdegonte@holmoil.com 
Comunicación Estratégica 

colores, tipologías, imágenes, audio, etc.) y en contenido (idea pñncipal con 
rndole persuasiva, pero sobre todo, con cierta coherencia al objetivo estratégico 
de la organización) 
Tanto a nivel interno como externo, las tarifas de los medios tradicionales 
dependen mucho de los recursos usados para su creación, .por ejemplo, en el 
caso de los medios impresos, además de la Idea de el papel utilizado, de la tinta, 
de los espacios; mientras que a nivel TV y radio, además de la idea, de los recursos 
de creación, de los espacios al aire. Mientras que en el caso de Internet. posee 
una tarifa más o menos fija que únicamente depende de la capacidad de 
respuesta que brinde el espacio en la red. 

Correo electrónico 
Es un servicio de información interpersonal o grupal omnipresente en Internet. se trata de 
un canal más que de un medio porque sólo contribuye al envío de mensajes de diversa 
índole, sin necesañamente implicar un diseño propio. No obstante, si favorece la 
comunicación en cualquiera de los sentidos posibles. Tiene vital alcance dentro de la 
compañía por las posibilidades que brinda: 

Correspondencia personal. Para entablar contacto acerca de diversos asuntos 
con personas específicas de la organización o ubicadas fuera de ésta: personales 
(informales); aclaraciones sobre tareas particulares de área; a nivel externo, para 
establecer correspondencia con el cliEmte en relación con el producto o servicio 
ofrecido. 
Correo electrónico corporativo. Este con el fin de brindar información oficial a 
púbBcos internos y externos. Esto es posible de dos formas, de manera espontánea 
con el fin de reforzar la imagen corporativa de la organización o bien. como 
respuestas solicitadas a dudas a traVés. del envío de datos mediante de la misma 
vía o con la propuesta de uso de otros medios como el teléfono entre otros. 
Correo funcional. Responde principalmente a la especificación de tareas donde el 
envío del mensaje es grupal independientemente de quien otorgue una respuesta. 
Correo de avisos (memorandos, circulares, boletines). Esto incluye la difusión de 
fareas . a cumplir. cambios. en la dinámica de la organización, boletines con 
información general manejada a nivel interno; promociones, descuentos. 
información de los productos y servicios propios; a nivel externo boletines con 
respecto a un temas generales de la organización, productos y servicios .en el 
mercado y lanzamiento nuevos, promociones, acciones de pUblicidad y 
acciones de mecenazgo y patroCinio. 

GRUPO DE NOTICIAS 
Estos Grupos de noticias apoyan la interacción y discusión informar entra los 

cUentes y con los vendedores como herramientas de apoyo a las ventas; también son 
utifizados para difundir información; es decir, la mismo tiempo que es enviado a una lista 
de correo electrónico, también es publicada para el grupo de noticias. 

TRANSFERENCIA DE ARCHIVOS 
ta información fluye hacia sus públicos diariamente, semanal o mensualmente, 

pero que por alguna razón generalmente de costos o no puede ser entregada por 
medios tradicionales o que simplemente se opta por una estrafegia a través de estos 
medios 
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SERVIDORES DE INFORMACiÓN 

Son protocolos que presentan información en línea a través de diversas bases de 
datos, por una parte como vía de proporcionar información detaUada de los servicios o 
productos proporcionados pero también como sistema de búsqueda respecto a temas 
referentes a la organización a los productos y servicios, pero también a la organización 
proveedora de estos. 

WORLD WIDE WEB 
Servidor de información en la red a conformado por elementos visuales, auditivos, 

textuales o multimedia y distribuidos por temas que establecen ligas a fin de proporcionar 
información detallada o bien, con algunos femas relacionados. A través de esta· es 
posible: 

• 	 los diferentes públicos tanto internos como externos pueden tener acceso a 
diversos archivos con información referente a materiales históricos: notas, 
publicidad, estados financieros, reportes, situaciones fiscales, etc. 

• 	 Todos lo.s públicos tienen la opción de emitir información. Los externos tienen la 
posibiRdad de emitir comentarios, sugerencias o experiencias con los productos y 
servicios que reciben: los intermedios acerca del trato, dudas, peticiones, solicitud 
de información etc.; lbs internos, de Ja misma manera, de alguna manera se 
encuentran en contacto con los productos y servicios ofrecidos, sea porque los 
consumen o porque contribuyen a su creación u los ofrece, por.lo tanto, son una 
fuente importante de información a considerar, sugerencias, comentarios, 
impresiones; dudas, etc. Mediante este sistema de recepción es posible conformar 
una base donde loS mismos usuarios puedan consultar las experiencias de otros. 
Esta aplicación es a manera de buzón de sugerencias en donde si la organización 
lo requiere es posible conformar bases de datos asociados a temas corporativos, 
de tal manera que la organización resulte beneficiada al tener información para 
modificar procesos, optimizar recursos y brindar mejores resultados 

• 	 Asimismo, a través de la conformaCión de foros es posible el intercambio de 
experiencias, con diversos grupos pertenecientes o no a la organización. 

• 	 Una aplicación más, propia de comunicación externa es el establecimiento de un 
sistema de información por parte de la organización hacia los usuarios. Es posible 
el implementación a temas asociados a con dudas frecuentes de tal manera que 
mediante un sistema de búsqueda las públicos puedan obtener una respuesta 
inmediata. Por otra parte y en este mismo sentido está Jo instrumentación de un 
sistema de búsqueda dónde es posible encontrar desde información respecto a 
los productos y servicios con sus resp'ectivas. características, pasando por 
información corporativa, acciones de pubncidad y promociones hasta información 
oficial hi~óñca como reportes, boletines informativos, estados financieros, entre 
otros. 

• 	 Catálogos de productos y servicios en línea, información detallada para la 
ejecución de pedidos 

• 	 ASimismo es posible hacer demostraciones de lo solicitado a través de este medio 
de tal manera que funcione amanera de estrategias de mercado 
proporcionando las ventajas competitivas 

• 	 la publicidad a través de ventanas instantáneas y banner es uno de las frecuentes 
aplicaciones de los sitios de organizaciones en la red. Con frecuencia estoas 
acciones se encuentran estrechamente vinculadas a las camparías de promoción 
y publicidad a través de medíos tradicionales. 
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Asimismo, cuando los sistemas de información o el sitio lo requieren proporciona 
software para computadoras personales. a fin de que el sistema pueda ser explotado 
al máximo. 

3.5. EJEMPLO 

Como resultado del modelo de comunicación organizacional establecido con 
base enta teo(ra fundamentada a lo largo de éste estudio. el siguiente es únicamente un 
ejemplo representativo y explicafivo del uso de Intemet a nivel interno y extemo, no 
representa el objeto de estudio del la tesis. sin embargo contribuye a comprender las 
aplicaciones del objeto de estudio en al ámbito de las organizaciones 

Televisa es una organización con fines de lucro que tanto por el mercado al cual 
se enfoca, así como por el nivel económico que ha mantenido. se ha perfilado como una 
de las principales en el Uso de tecnOlogía tanto para elaboración de su producto 
(contenidos televisivos] como para la dinámica organizativa que se establece al interior 
delamisma. 

Bajo la tipología de organizaciones mencionadas en el Anexo 1. estamos 
habtanclo de una organización. grande porque cuenta con más de 250 miembros, cuyo 
origen se encuentra conformado por capital de origen nacional con algunas 
asociaciones. además de ser de origen privado. . 

CARAcrRISTICAS 11 

ORGANIZACIÓN 

TAMAÑO 11 

1 12 13 
ORIGEN 11 
1 12 13 
CAPITAL 11 
1 12 13 14 11 

El uso de tecnologías se encuentra en relación directa con las necesidades de la 
organización, pero sobretodo, por la capacidad y disposición que esta tenga para sumir 
la presencia de un nuevo medio. No obstante, sabemos que el tamaño es una importante 
condicionante para la comunicación mediátlca, al menos a nivel interno 

Los miembros de organizaciones pequeñas cumplen sus necesidades informativas 
y de comunicación de manera directa; generalmente, los sentidos de los que estamos 
dotados los individuos de manera natural, son suficientes para el envío y recepción de 
información (mensajes] que en este caso, obtienen una rápida respuesta en de su 
interlocutor. . 

En el caso de grandes organizaciones como Televisa, internamente. los flujos de 
información y redes de comunicación necesitan ser agilizados ante la gran cantidad de 
pÓbficos internos, intermedios y externos; asimismo. la. red de relaciones que se crea 
alrededor ellos. Los procesos que deben ser cumplidos para el logro del objetivo ñnal 
(misión) conllevan al establecimiento del mismo proceso da comunicación 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 información de nuestras 
audiencias, cumpliendo la vez con nuestras exigencias de rentabilidad a través de los más 
altos estándares de calidad, creatividad y responsabilidad social. Sabemos que nuestra 
existencia como empresa depende de ellos, por eso estamos comprometidos con: 

• Nuestro público 
• Nuestros clientes 
• Nuestros accionistas 
• Nuestros proveedores 
• Nuestra comunidad laboral 
• Nuestra sociedad" 

Los tipos de públicos los que se dirige bajo la propia perspectiva de la organización son: 
1) Público 
2) Clientes 
3) Accionistas 
4) Proveedores 
5) Comunidad laboral 
6) Sociedad 

Bajo mi perspectiva, agrupo estos públicos de acuerdo a los niveles de comunicación de 
la siguiente manera: 

Comunicación Interna: Comunidad laboral. debido a que son éstos quienes viven y 
ejecutan los procesos mismos para llegar al objetivo final, crear productos de 
entretenimiento e información. 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 llegar a un fin. 
Comunicación Intermedia: Accionistas y proveedores, porque son individuos 
independientes y ajenos a la organización, pero que tienen alguna clase de incidencia 
con quienes establecen los procesos y además. mantienen un contacto directo con la 
comunidad laboral; es decir, establecen lazos de cohesión con los miembros de la 
organización en pro de un fin común. 
CQmunicación Externa: Público, sociedad y clientes. La primera categoría 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 a los diferentes consumidores pero mayor 
escala, es decir,orras televisoras en posibilidad de adqUirir el producto para la transmisión 
bajo su señal, predominantemente él nivel internacional. 

Por lo tanto, la empresa ha buscado establecer contacto con sus diferentes públicos 
a través de una red interna Intranet y a través de la red externa Internet. 

INTRANET 

Al ser la comunicaclon con Internet un proceso mediático a través de I cual 
pueden establecerse propiamente flujos de información y redes de comunicación es 
partede la planeación que se establece alrededor del mismo. Como se mencionaba con 
anterioridad, el proceso de comunicación en general y en la organización, se establece 
a través de dos maneras: racional (Planeada) y Emotiva (Espontánea); al ser éste un 
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proceso mediático14, un alto grado de racionalidad y lleva consigo de manera implícita, 
una estrategia definida en pro de los se pretende lograr. 

Es decir, se tarta de un proceso en el cual se encuentra implícito las respuestas al 
qué se quiere comunicar, cómo y para qué. En este sentido, la comunicación convierte 
en un proceso estratégico que deberá reflejar en los mensajes que emite de manera 
planeada yespontánea lo que es y lo que pretende. 

Los mensajes planeados representan la manera racional de persuadir de tal 
manera que la organización transmita lo que desea. No obstante, esto no quiere decir 
que los mensajes espontáneos no lleven consigo cierto grado de persuasión, pero se 
trata de un elemento innato a la propia naturaleza del proceso presente en menor grado 
y con acciones de información e interacción de manera más predominante. 

Por lo tanto, esto quiere decir que los mensajes transmitidos por canales o soporte 
técnicos (teléfono, faxes, etc.) contienen un grado de planeación y diseño del mensaje 
menor, son más de índole espontánea mientras que los medios como (televisión, radio, 
medios impresos, etc.) requieren un alto grado de bosquejo, proyección y creación del 
mensaje. 

FORMA 

Independientemente del tipo de público al que se dirija la página, la cuestión de 
forma es un elemento que permanece aunado a la creatividad y la particularidad de 
cada organización de transmitir. Sin embargo cabe destacar que la comunicación se 
establece e inicia desde el mismo en que se empieza a concretar el mensaje, por lo cual, 
al implicar el uso de medio, implica también un alto grado de planeación. 

En este sentido, la organización debe cohesionarse, tanto en forma como en 
contenido, con todo aquello que se ha venido comunicando a través de otros medios. 
sobre todo a través de los tradicionales. En el caso de los medios tradicionales ninguno de 
ellos ha sustituido a otro, se trata de la complementación entre si. de reforzar los 
mensajes que se establecen de manera general como parte de la estrategia de 
comunicación. 

Manejo de colores 

En el caso particular de esta página interna, 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 menú principal. como en todas las subpáginas manejadas respecto a 
distintos temas se maneja un marco general conformado por una franja de 
aproximadamente dos centímetros y medio de anchura, ubicada en la parte superior de 
la página. de color azul, difuminada horizontalmente y el logotipo de TELEVISA en el 
extremo superior izquierdo. Asimismo se maneja una especie de sombra amarilla del lado 
izquierdo que encuadra la información a manera de marco. 

" Considerando medios de comunicación todos los canales que implican un proceso de diseño y estructuración 
del mensaje con el fin de cumplir un objetivo especifico, mientras que a diferencia de los canales se caracterizan 
por seLúnlcamente el vehículo, el soporte técnico a través del cual viaja el mensaje. 
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el caso del logotipo, se maneja con los mismo colores que se ha venido 
manejando en los medios tradicionales. tanto impresos (folletos, trfpticos, revista interna, 
papelerfa, etc.) 

Manejo de formas (bgotipos, simbobs, formas) 

El logotipo de la empresa se maneja, tanto en colores cono en forma, de la misma 
manera en como se hace a través de los diferentes medios tradicionales. Se compone por 
una especie de óvalo conformado por rayas horizontales color anaranjado y sobre éstas 
una esfera color amarillo. 

Por otra parte, las formas responden a la dinámica visual manejada con 
anterioridad, la combinación de los colores antes mencionados, donde el logotipo es 
enmarcado por formas rectas u ondas matizadas. 

Presencia de distintos lenguajes (Anclaje) 

Los lenguajes manejados son de diversa indole, algunos fum;:ionan de manera 
independiente y otros a través de manera complementaria entre si. Es decir, en algunas 
ocasiones los lenguajes se conjuntan para la transmisión de una idea. Los usos de lenguaje 
en ésta página son variados: 

1 . 	 Textual. Con predominante presencia en la página para la transmisión de 
información de diversa índole, además de ser el lenguaje que le da estructura a la 
misma. Utilizado para dar títulos. utmzado para brindar información corporativa de 
diversa índole así como elemento primordial para la recepción de información. El 
texto es una de las partes más importantes del sitio Web y a menudo se ancla con 
alguno otro. 

2. 	 VisuaL Este tipo pude comprenderse en dos aspectos, las formas y colores para 
usadas dar identidad y las imágenes fotográficas. Es este sentido, cuenta con 
ambos tipos de elementos visuales,. el primero de ellos utíflzado para uniformar este 
nueVO medio con los colores que dan identidad a la empresa. mientras que el 
segundo cumple una función más. ilustrativa de los asuntos tratados. .En este 
segundo elemento también es posible ubicar imágenes en movimiento 

3. 	 AUdiovisual. Asimismo se hace uso del lenguaje audiovisual mediante él video 
corporativo en el que, en el caso de la Intranet citada se utiliza para hacer 
algunos discursos oficiales de directivos de la Vicepresidencia de Información. 

Contenido 

Descripción: 

Éste sitio es de uso meramente interno para la organizaclon Grupo Televisa. 
aunque es posible su acceso desde el exterior. Es decir. no se trata de una Red privada 
como las que comúnmente se utilizan para Intronet, no obstante, los autores de la misma 
la clasifican como tal y es posible su acceso bajo la dirección http://cat.televisa.com.mx 

Su estructura depende en gran medida de un menú localizado en la barra superior 
donde los grandes temas se dividen en: Empresa, Noticias, Servicios, Áreas Internas. 
Recursos Humanos y CAT. 
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Empresa, Noticias, Servicios, Áreas Internas, Recursos Humanos y CAl, son cinco 
ramas o temas principales, se subdividen en algunos subtemas relacionados de la 
siguiente manera: 

1. Empresa. 

En este se proporciona información en un menú que incluye: de la actividad a la 
que se dedica de Grupo Televisa, la Historia de la empresa, su desarrollo a través de los 
años con el Nacimiento de la XEW. Nacimiento y desarrollo de la TV mexicana así como la 
historia de su logotipo; Nuestra Identidad en la cual se concretan la visión. misión, un 
decálogo de valores y el código de ética. Las FUiale. con las que cuenta la empresa, 
Direcciones Oficiales y una Visita Virtual por lasinstolaciones.en San Ángel. Esta parte, es 
meramente informativa. aunque es posible la "interacción" con el sistema radica en la 

. disposición. del usuario de acceder de la manera como éste quiera, ademós de que la 
visita virtual otorga cierta participación con el usuaño. 

Las opciones y las ligas que establece ésta pógina se estructuran más o menos de 
la siguiente manera: 

MENÚ PRINCIPAL 

Grup(: Televisa 
Nacímienlo de la XEW 

Historia ~ooim' 
HiSloria Lo ollpo Televisa 
Visión Grupo TeleVisa 
Misión Grupo TeleVisa 

NueSlra Identidad Decálogo de Valores 
MPRESA 

pÓdi90 de éllca 

Filiales 
San Anosl 

Direccior;ss Oficiales r:: haPIJllepec 
¡Santa Fe 

Visita Virtual 

2. Noticias Corporativas 

En ésta área se publica las noticias internas más relevantes acerca de la empresa y 
en donde ademós es posible la búsqueda de otras noticias no recientes. 

Esta puede ser considerada un área de. consulta, por lo tanto, alude principalmente a 
la acción de informar en la medida en que únicamente difunde aquellos datos que son 
considerados por la organización como noticias; es ella quien selecciona y difunde la 
información. Ésta parte del menú no cuenta con ramificaciones. ésta órea se limita a 
presentar el cúmulo de noticias corporativas 

INOTICIAS !NOTICIAS CORPORATIVAS I 
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3. Servicios 
En esta área se describen los diferentes servIcIos que ofrece la organizaclon; se 

encuentra dedicado a los usuarios internos que depende de información básica para 
desenvolverse cotidianamente al interior de la misma. 

En ésta se ubican el siguiente menú: un Directorio Telefónico con las formas de 
marcación en las diferentes filiales y complejos de la organización; Avisos Quincenales en 
donde es posible encontrar avisos de compra-venta hechos por los mismos integrantes y 
en donde además se proporciona el formato de aviso o la solicitud en línea para compra­
venta-renta de muebles e inmuebles; el Menú del Comedor semanal de los complejos de 
Televisa; Alianzas en donde se publican diferentes promociones en productos y servicios 
para los empleados; el Calendario donde se dan a conocer los días no laborables; Ligas 
de Interés para el envío de mensajes (con empresas de telecomunicaciones), bancarios 
(vínculos con sitios Web de bancos) y portales (sitios de interés para los usuarios]; Teléfonos 
de Emergencia y Requisiciones con la posibilidad de desplegar por ésta vía el formato de 
solicitud de materiales. 

MENU 

~ERVICIOS 

pirectorio Telefónico 

ueva Marcación 
Red Nacional de Voz 

anta Fe 
,-,hapultepec 

an Angel 
Intermex 
Monterrey 
lGuadalajara 

eracruz 
ampico 

Protele 

~visos Quincenales 
Formato de Avisos 

Solicitud en Línea 

pomedor 

Santa Fe 
San Angel 
Chapultepec 

Estadio Azteca 

lianzas 
alendario Corporativo 

igas de Interés 
Mensajes 

Bancarios 
Portales 

elétonos de emergencia 

Requisiciones 
~olicitud de requisiciones del 
Stock 

4. Áreas Internas 

En esta área se describen las áreas internas de la organización, divididas en un menú de 
la siguiente manera: Imagen corporativa, VP. Investigación, Políticas, Espacio, Televisa 
Niños, Raitings y Administración de Riesgos. 
Imagen y Publicidad en donde establece una liga con un área llamada BrandBook que a 
su vez se subdivide en: Televisa Corporativo que lleva a los link de: Historia. Logotipo, 
Identidad Corporativa (Misión, Visión, Compromisos y Valores) y Manual de Identidad; 
Submarcas donde se dan a conocer las filiales, Eventos Especiales se difunde la labor de 
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aqL,Jellos cada año y canales en el cual se especifica las frecuencias con las que cuenta 
la televisora. VP. Vicepresidencia de Información cuyo objetivo principal de conocer, 
promover y direccionar .Ias actividades de investigación que se realizan en la 
Organización. Dentro de los principales objetivos, se encuentran: el conocimiento de las 
audiencias y los anunciantes, la investigación como el soporte básico de las actividades 
de grupo, la institucionalización del grupo y la rentabilidad como base de la fortaleza 
interna. Esta área se divide en: Audiencia Joven (estudios y talleres para conocer los 
gus,tos de la comunidad juvenil; Red de Investigación (en donde además de se estipulan 
políticas de investigación, gastos; metodologías e investigaciones hechas), entomo de la 
Investigación (en donde se planean los entornos político, económico, social y cultural que 
pudieran incidir sobre éstal, memoria Institucional (en donde se plantean los mecanismos 
de comercialización utilizados a través de los años por los principales líderes), Inteligencia 
competitiva (pautas de lo competitividad), modelos de venta (no accesibles a cualquier 
usuario), Boletín VIP, donde se publican notas sobre hallazgos importantes o 
personalidades con trayectorias), Boletines anteriores, Búsquedas en el sitio, Videogalería, 
Postergalería de portadas y un directorio. Políticas con ligas respecto a los diferentes tipos: 
Egresos, Recursos Humanos, Investigación, Producción, Auditorio Interna, Presupuestos, 
Ventas, Contraloría, Finanzas y Fiscal. Espacio con sus propias ligas a Misión, descripción 
del Evento Espaci,o, Vinculación Universitaria, Prácticas Profesionales, Tutores, Programas 
de Conferencias y eventos y finalmente el Directorio. Televisa Niños con link a ¿Qué es 
Televisa Niños? (explicación del área), Asesores Infantiles (parte del área conformada por 
niños actores que Interactúan con productores para dar a conocer sus opiniones y donde 
se proporciona un correo para que niño televidentes expresen opiniones); Los eventos 
próximos; la programación Infantil y un directorio de contactos titulado ¿En qué te 
podemos servir? Ralings. en la cual se describen los conceptos más importantes para 
entenderlo, Raiting, Ranking Programas y Comparativos. Administración de Riesgos 

IHISTORIA 
LOQofipo

ELEVISA Identidad Corporativa ¡.tisión,
CORPORATIVO Misión, 

BRANDBOOK 
rompro~isos 

IMAGEN y PUBLICIDAD creencias 
Manual de identidad 

ubmarcas 
Filiales 
Eventos Especiales 

anales 
Directono 
tntroducción 

Red de Investigación 

Entorno de InvestiQación 
Inteligencia Cornpetitiva 

Vicepresidencia de Mernoria tnstitucional 
Investigación Modelos de Venta 

Boletín VIP Online (Publicación Bimestral) 

Búsquedas en el sitio 
Directorio 

olíticas Eoresos 
Recursos Humanos 
Investioación 
Producción 

, lAuditoria interna 
Presupuestos 
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Ventas 
Contraloría 
inanzas 
iseal 
. Quiénes somos? 

I Misión 
Actividades del evento 
IEl evento esoaciO 

E;spacio Vinculación Universitaria 
Prácticas profesionales 
Los practicantes 
Programas de Conferencias y Eventos Universitarios 
Directorio 
. Qué es T",levisa Niños? 
Asesores Infantiles 

T",Javisa Niños Próximos Eventos 
Pro¡¡ramación Infantil 
¿En qué te podemos servir? 
Conceptos 
Rating

Ratings 
Ranking Programas 

omparativos 
Administración de Riesgos 

5. Recursos Humanos 

Respecto al área de Recurso Humanos, se prestan diversos servicios a los empleados a 
través de la Intranet, o bien se proporciona información de uso frecuente. El contenido a 
este respecto se estructura más o menos de la siguiente manera: 

CONSULTA· RECIBOS DE NoMINA,RECURSOS HUMANOS 
MORTIZACIONES INCIDENCIAS 

s; solicitud de 
réstamos 

Consulta de: datos generales, trayectoria laboral 
kiOSCO RECURSOS AclUallzación de dalas: datos generales, Inventario 
~UMANOS Otros: soücilud de cartas patronales, cambio de 

ontraseña 
Consu~a de días por concepto de vacaciones 
Solicitud de vacaciones 
f'0nsufta del esiado de cuenta de los Prestamos 
ll.C!ivos 

Alianzas y Promociones 

Cultura Corporativa 
Revista Gente Televisa

Comunicación Interna Medios Tableros 
Encuestas 

~stas Presentación de Ol'llanl;lrama RH por Comple () 
Inducción T élevisa 

e? 
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. 

polmeas y Procedimientos 

CONTROL DE PERSONAL 
- Gafetes Honorarios 
- Vacaciones y Prima de 

Vacaciones 
- Uso de galetes de acceso 
- Acceso de visitantes 
- Gafetes para empleado de planta 

pRGANIZACIÓN 
Gafetes pa."a terceros 

- Transferencia de personal enlre 
empresas del grupo 

- Movimiento de personal 
~EGURlDAD E HIGIENE 

- Atención Médica de Accidentes de 
Trabajo 

pONTROL DE PERSONAL - CONTRATACiÓN 
Conflicto de Interés 

- Contralación de Personal 
- Contratación de personal de 

apoyo de Oficina 
Conlratació,1 de Personal Eventual 
Recontratación de Personal de 
Planta 
Reconlralación de Personal de 
Planta Técnico 

CAPACITACIÓN 
Requisición de personal 

- Capacitación y Cursos de 
adiestramiento 

- Becas y diplomados 
Solicitud de autorización de 
Capacitación 

- SoIicilud de fondos 
PRESTACIONES - SEGUROS 

Plan de Reembolso de seguros 
Médicos Mayores 

SERVICIOS AL PERSONAL 
- Seguro de Automóvil 
- Plan Contribulario de Gastos 

Médicos Mayores 
~eglamento Interior de 
h"rabajo 

o Nuevo 
Encuestas 

ctividades Deportivas 
pumpleaños del MeS 

Se integra por el Kiosco de RH especialmente diseñado' para los empleddos de la 
organización, pues en él es pOSible tanto revisar y solicitar el conjunto de prestaciones a 
través del número de usuario y una contraseña; en Promociones y Alanzas' es poSible 
encontrar todas las organizaciones con las que la empresa tiene convenio para diversas 
promociones; las Preguntas y Respuestas más frecuentes respecto a temas diversos; 
¿Quién me allende? en donoe se presenta el organigrama de recursos humanos de los 
diferentes complejOS; Inducción Televisa en donde se muestran algunas de las sedes 
donde se imparten cursos de inducción, los servicios con los que se cuentan; Reglamento 
Inferior de Trabajo en donde se establecen las pautas de comportamiento del trabajado 
tanto al. interior de la organización como en exterior (locaciones]; Políticas y 
Procedimientos respecto a los diferentes asuntos y diversos tipos de personal con acceso a 
Iqs instalaciones; Lo nuevo, en donde se publican materiales recientes en materia de RH; 
Eocuestas can posibifidades de votación' a través de éste medio; Actividades Deportivas 
en donde se estableCen ligas con de portes como Fútbol Soccer,su respectivo torneo, 
Fútbol Rápido y su tomeo, la Carrera de la Comunicación y un Buzón de Quejas y 
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Sugerencias; finalmente, Cumpleaños del Mes, en donde se publica una listo de los 
empleados cuyo onomástico es en el mes en curso. 

Este apartado se dedica principalmente a cumplir funciones de mantenimiento de 
patrones, se informa sobre pautas generales de comportamiento común; representa un 
medio de difusión de desenvolvimiento para empleado respecto a los derechos y 
obligaciones que adquiere como miembro de la organización así como las posibilidades 
recreativas con las que cuenta. Este medio posibilita en menor medida posibilidades de 
interacción con el sistema, al proporcionar sistemas de búsqueda, personalización de la 
información. 

6.CAT 

Este es el Centro de Atención Televisa, está dedicado a brindar atención general y 
personalizada a todos los miembros de la organización para el adecuado funcionamiento 
de; se posibilita el obtener el Software básico a través del cual se moviliza la organización, 
tanto para soporte de comunicación, como los programas a través de los cuales se 
realizan labores organizativas; Paradigm es un sistema para el desarrollo eficiente de las 
actividades donde los componentes indispensables son: la gente, los procesos y la 
tecnología, por ello proporciona información para el levantamiento de reportes, formato 
de solicitud de servicios de comunicación, un formato de un nuevo usuario y manuales de 
procedimiento; asimismo se proporcionan algunos formatos para la solicitud de sistemas, 
para el envío de faxes, para la publicación de circulares y memorandos a través del 
correo, equipo de cómputo, requisiciones de materiales, políticas de software y hardware; 
formatos especializados para el ingreso de equipo externo, solicitud de papelería 
ejecutiva, cancelación de servicios, alta de usuarios; Manuales y Procedimientos tanto 
para instalación como para uso de programas; Vista de Procesos de Negocio; un Sistema 
para la Consulta de Medios con acceso restringido. 

SOFTWARE 
TvSpot 
Paradigm 
Formatos 

Equipo de cómputo o software a nivel Televisa 
Telefonía Santa Fe 
Limpíeza, apartado de sala de Juntas, Aire acondicionado, Iluminación, Mobiliario, 

CAT 
Hidrosanitarios en Santa Fe 

Reporte Otro problema no especificado 
Área de Fotocopias 
Alimentos Automatizados 
Solicitud para el comedor ejecutivo 
Formato de quejas y sugerencias de Comedores 

Manuales 

División Filmica 

Vista de Proceso de neocio 

Finalmente el pie de página se constituye por la explicación de un ERP, los objetivos, 
alcance del proyecto, sistema ORACLE, avance del proyecto, Status de entregable, 
¿Quien me atiende? y Glosario de Términos. 
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PIE DE PÁGINA 

RP 

Lo nuevo 
A uda 
Quejas y sugerencias 

Denuncias 

apa del sitio 

De Iq manera anteriormente descrita se encuentra distribuida la información; se 
estructura a través de un menú principal, mismo que desglosa diferentes opciones y 
temas. No obstante, la infCDllT1ación también se presenta a manera de tablero de avisos; 
se caracteriza por ser más gráfica, es decir. con mayor cantidad de elementos. Algunos 
temas· de las diferentes secciones son retomados de acuerdo a los intereses de los 
miembros; en este caso se establece ligas directas a: Noticias Corporativas, Sistemas y 
Comunicaciones (CAT], Avisos de Ocasión, VP. Investigación, Calendario Corporativo, 
Avisos y Comunicados, Tu opinión es Importante, Cultura Corporativa (Código de Ética), 
Comedor y Comunicación Interna. 

Esta información se presenta a primera instancia. mediante elementos visudes 
estáticos y en movimiento, anclados con frases complementarias y establecidas mediante 
ligas a los sitios antes descritos. 

PÁGINA EXTERNA 

Esta página se encuentra diseñada principalmente para públicos externos e 
intermedios, es decir. para públicos ubicados fuera de la organización, tanto cautivos 
como en generaL así como públicos intermedios con relación directa que y con acceso a 
la empresa aunque ubicados fuera de ella. 

En ena, se proporciona información referente al producto y servicio o.frecido, a 
productos televisivos para la informar y el entretener, esto de acuerdo a los públicos 
ofrecidos los externos. (cautivos y en general) quienes consumen a través de la televisión, 
y los intermedios que pueden ser compradores de acciones. televisoras independientes 
nacionales o intemacionales que compran programas para la transmisión. 

FORMA 

Ésto encuentro diseñada de acuerdo a los colores corporativos, que básicamente 
son: amarillo. anaranjado. azul y rojo. Los marcos sobre los cudes se despliega los menús 
principales son de color azul y con ·frecuencia se sobre ésta se locarIZa el logotipo de la 
empresa. 

El menú acerca de los contenidos se presenta de dos maneras fundamentales, la 
primera de elía es horizontal y conlleva a diferentes opciones, estos a su vez a 
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subcategorías. Asimismo, otra manera de presentar el contenido es a través de imágenes 
ordenadas en la parte central de la página con la respectiva liga a las partes con las 
cuales mantiene relación. 

Manejo de Colores 

Los colores se manejan de manera similar tanto en Intranet como en Internet. los 
colores corporativos básicos, anaranjado, amarillo, azul y un poco de rojo. En la mayoría 
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. 

Lenguajes Utilizados 

Los lenguajes: visual. textual y auditivo se manejan generalmente de manera 
complementaria, pues responden a las necesidades del medio. 

4. 	 Textual. Se presenta de manera predominante e independiente cuando se utiliza 
como liga a otras partes del sitio; éste se utiliza en la página para la transmisión de 
información de diversa índole, además de ser el lenguaje que le da estructura a la 
misma. Utilizado para dar títulos. Utilizado para brindar información corporativa de 
diversa rndole así como elemento primordial para la recepción de información. El 
texto es una de los componentes imprescindibles de la página y predomina 
notablemente. . 

S. 	 Visual. Se comprende dos aspectos, las formas y colores para usadas dar identidad 
y las imágenes fotográficas. Cuenta con ambos tipos de elementos visuales, el 
primero de ellos utilizado para unificar la página con la imagen visual de la 
organización, con colores que dan identidad a la empresa, mientras que el 
segundo cumple una función más ilustrativa de los asuntos tratados. En este 
segundo elemento también es posible ubicar imágenes en movimiento que 
generalmente se anclan con mensajes auditivos o textuales para dar origen a 
lenguaje audiovisual. 

6. 	 Audiovisual. Asimismo se hace uso del lenguaje audiovisual mediante el video 
corporativo en el que, en el caso de la Intranet citada se utiliza para hacer 
algunos discursos oficiales, la promoción de sus productos, presentarsegmentos de 
programas y telenovelas, hacer oficiales ciertos discursos etc. 

El menú principal se compone de: EMPRESA. NUESTRAS FILIALES, INTERNACIONAL, 
VENTAS, INVERSIONISTAS. Se presenta en la parte superior de la página a través de la cual 
se despliegan las opciones mostrodas en los tablas. 

En ésta parte del menú presenta información corporativa básica como misión, 
visión valores y objetivos que se encuentran en plena coincidencia con los presentados a 
nivel interno. Esta sección es meramente informativa, sus flujos de información se limitan 
únicamente a la exposición de información descendente. 

EMPRESA MISION 
Valores 
Visión 
Bienvenidos a la Fabnca de Sueño 
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Ella parte de filiales, se hace mención de cada una de ellas y se establece una 
liga a la página oficiadle cada una de ellas, en donde proporcionan datos de manera 
pormenorizada al respecto. Por lo tanto, ésta se define también como una sección 
informativa con vínculo a información específica. 

NUESTRAS FILIALES 

TELEVISA RADIO 
TELEVISA HOME ENTERTAINMENT 
CLUB SAN LUIS 
TELEVISA CINE 
TELEVISA NETWORKS 
CLABLEVISIÓN 
CLUB AMÉRICA 
EDITORIAL TELEVISA 
ESMAS.COM 
ESTADIO AZTECA 
INTERMEX 
MÁS FONDOS 
NECAXA 
SKY 
TELESISTEMA MEXICANO 

En ellas se explica la presencia que tiene Televisa a Nivel Internacional. pero 
además se establece un acceso restringido a clientes directos, a quienes compran sus 
programas televisivos. En esta sección existe un grado mayor de personalización de los 
mensajes; se encuentran dirigidos a un público más específico, público intermedio. 

INTERNACIONAL ACERCA DE NOSOTROS LATlNOAMERICA 
Europa 
Asia v Africa 

Acceso a Usuarios 
Usuarios nuevos 

En esta sección se proporciona información a cerca de las estrategias de 
mercado realizadas por la empresa y su incidencia en los públicos, el comportamiento de 
sU' mercado. La particularidad de ésta sección es que además de proporcionar 
información relevante de las estrategias para vender productos y servicios, se presenta 
una liga de contacto para el intercambio de información y la adquisición de la misma de 
fUera hacia adentro. 

VENTAS PLAN COMERCIAL 
Tarifas 
Ratings 
Eventos Especiales 
Programación 
Intearación de Producto 
Televisión del interior 
Televisa Marketing 
Contactos 

Esta sección está dedicada principalmente a inversionistas pues se proporciona 
información especializada, reportes, estados financieros, ganancias, etc., con el fin de 
reducir la incertidumbre respecto al aspecto financiero. En el caso de estados financieros 
y reportes se presentan cronológicamente. Para consultar alguna nota de prensa 
relacionada con éste ámbito es necesario hacer uso de buscador. 

IREPORTES IANUAL 
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. 

Trimestral 
Forma 20-F 
BMV 

Prensa Prensa 
Estados Financieros Estado de Resultados 

Balance 
Otros 

Quienes somos Empresa 
Consejo de AdministraciónINVERSIONISTAS 
Becutivos 

Servicios a Inversionistas Analístas 
Boletín 
Contáctanos 

En el extremo derecho de la pantalla se encuentra un menú referente a las 
diferentes secciones con las que cuenta la organización como lo son: Televisa Deportes, 
Niños, Noticieros, Espectáculos, Eventos y Bolsa. Cada una se desglosa de acuerdo a 
asuntos de interés para los usuarios externos además de brindar (en el caso de Deportes, 
Espectáculos y Noticieros) una liga de enlace con los programas correspondientes a la 
sección. Asimismo, la mayor parte de estas secciones bñndan un correo electrónico a 
manera de contacto a manera de buzón para el envío de dudas, comentarios y 
sugerencias. 

Así, al tiempo que se establece un sistema de información de las diferentes áreas 
con las que cuenta la organización, los servicios que ofrece y a través de qué medios, así 
como de toda la información relevante que gira en torno a ella, se brinda un medio de 
interacción que permite a la organización la recepción de información proveniente del 
entorno. 

DEPORTES 

lOKMTD 
Programación TD 
Fútbol México 
Estadísticas Fútbol - Copa Ubertadores 

-Copa de oro 
Fútbollntemacional 
Básauetbol 
Estadística NBA 
Béisbol 
Estadísticas Béisbol 
fútbol Americano 
Mundo deoortivo 
Club América Club América 
Selección Mexicana -Reportaje 

- Declaraciones 
-Especiales 

Boletín fútbol Suscripción Gratuita 
Noticiero TD 
Colección Privada -Diez mejores goles de Palencia 

-Separación de Goles 
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-los diez mejores goles de TIro Ubre de.Porteros 
-los dIez penales mal marcados 
-los Porteros mas jóvenes en una final 
-Grandes momentos de América y Tecos 
~1í!ul05 de América•.. 

FotoQalerías 
Videogalerías 
BioQralías 
Pepsi 

La sección de niños mantiene una estructura informativa dónde se informa sobre 
los objetivos del área, los programas, promocionaJes manejados, Jos actores que se 
contemplan en el área, establece una ftga con el sitio "EsMasNiños" en el cual, la puesta 
en contacto con la página resulta con mayor grado dé interacfividad; por ejemplo, es 
posible lo interacción con otros usuarios a través de los videojuegos, un chaf a través del 
cual es posible compartir cualquier clase de mensdjes, una Tienda para la adquisiciÓn de 
productos relacionados con Televisa Niños y los programas, galeríds de fotos y videos. En 
esta sección, además de conservarse lo parte informativa, se presentan grandes 
posibifldades de interacción. Además, con base en un correo electrónico se establece un 
btiZón de dudas, comentaños y sugerencias. 

Nlf.los 

_áQUIENES SOMOS~ 
Noficias 
Promocionales 
Programas -SeñalTN 

-Plaza Sésamo 
-la energfa de Sonric's tandia 
-En tamiia con Chabela 

. Artistas 
Niños Asesores 
Lo nuevo 
EsMas Niños - Videojuegos 

-Chaf 
-TIenda 
-Ta~ejas 

-Folos 
-Videos 
-Wallpapers 

Escnbenos 
Tienda I 

n 

La secciones de Noticieros y Espectáculos, son de carácter predominantemente 
informativas, pues en ellas sólo se establecen los programas al airea si como su respectiva 
liga que lleva a la descripción del mismo, un correo electrónico como buzón y en 
algunos casos sobre todo .en cuanto a espectáculos, un link a lo página debidamente 
estructurada como en el caso de "Otro Rollo" 

NOTICIEROS 

-AtAS TRES 
- PRIMERO NOTICIAS 
- Nc)TlCIERO CON lOllfA AY ALA 
- NOTICIERO CON JOAQuíN lÓPEZ-DÓRIGA 
·TRAS LA VERDAD 
-lONA ABIERrA 
- OPPENItElMER PREjENTA 
- EL CRISTAL CON QUE SE MIRA 
- LAS NOTICIAS POR ADELA 
- NOTICIERO DE FIN DE SEMANA 
-MÉXICO NUEVO SIGLO 
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l-lOS REPORTEROS 

ESPECTÁCULOS 

- MUJER CASOS DE lA VIDA REAL 
-CON TODO 
-NO MANCHES 
-OTRO ROLLO 
-LA OREJA 
- CIEN MEXICANOS DUERON 
-LA PARODIA 
- LA HORA PICO 
-HOY 
- VIDA TV El SHOW 

En ésta sección se describe los eventos especiales que lleva a cabo la 
organización así como los propósitos de los mismos, que generalmente se enfocan a las 
labores de compromiso social, en el caso "Espacio" con la comunidad profesional, en el 
de "Teleton" con la comunidad con capacidades diferentes y "Nuestra Belleza". En esta 
sección se cumplen también se cumplen acciones meramente informativas, aunque en 
este caso, la información se encuentra enfocada a la formación de una reputación 
favorable. 

-ESPACIO 
- TELETÓN 

NUESTRA BEllEZA 

- Actualizo tus datos 
-Registro 
- Ofertas laborales 

Inicialmente, la barra inferior se compone de una serie de secciones, algunas de 
enas ya ubicadas en el extremo derecho antes mencionado y otras con ampliadas a 
otras ligas o subcanales. Se compone del siguiente menú: Home, Deportes, Futbol, 
Espectáculos, Compras, Noticieros, Niños, Mujer, Salud, Telenovelas y Emprendedor. 

En caso de espectáculos. se anexan vínculos a los temas mencionados en el 
cuadro de abajo; aluden a diverso asuntos relacionadas con espectáCUlOS, la liga 
conlleva a .un sitio donde se presentan a manera de notas informaCión clasificada de 
acuerdo a éstas cqtegorías. 

ESPECTACULOS CINE 
Far6ndula 
Música 
Música Electrónico 
Biomafíos Artistas 
Pe~culas 

Recomendaciones TV 
Fotorlaletia 
VideoGaleños 
Chistes 
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COMPRAS 

RECOMENDACIONES 

TVSHOP 
Socio Gula 
Tienda América 
Tienda Corazón 
Tiendapalm 
DiscovelY Channel 
Tienda eficash 

SECCIONES 

Libros 
Libros en Inalés 
CD 
DVD 
Videojuegos 
Electrónica 

Atención a Clientes 
Preauntas Frecuentes 

La sección de compras, se dis1ribuye de acuerdo a los objetos que se desea 
adquirir por éste medio con la posibilidad de un servicio a clientes y preguntas frecuentes 
guíapara la compra. 

NOTICIEROS 

SUBCANALES 

ATENTADOS LONDRES 
México 
Internacional 
Investigaciones 
Personalidades 
El_privilegio de mandar 
Las Manaas del Chaleco 

Multimedia 

Videogalerías 
Fotoaalerías 
lnfoarafías 
Sitios especiales 

Quiénes somos 
Conductores 
Boletín 

MUJER 

SUBCANALES 

SEXO Y AMOR 
Belleza y Moda 
Dietas y Ejercicio 
Mamó y Bebé 
Recetas v Vinos 
Fotoaalerías 

Calculadoras 
Calcula tu peso ideal 
Calcula tu índice de Masa Corporal 
Calcula tusa calorías dianas 

SALUD 

SUBCANALES HOMESALUD 
Salud Familiar 
Enfermedades 

Recomendamos Enfermedades de Verano 
Infecciones Parasitanas 
Salud Bucal 
Enfermedades Eruptivas 
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EsteriUdad e Infertilidad 
Métodos anticonceptivos 

Entérate TecnoloQías Médicas 
Donación y trasplante de órganos 
Medicina Alternativa 
Ante los fenómenos Naturales 

TELENOVELAS - SUEÑOS Y CARAMELOS 
- PIEL DE OTOÑO 
-REBELDE 
- CONTRA VIENTO Y MAREA 
- LA MADRASTRA 
-INOCENTE DE TI 
-APUESTA POR UN AMOR 

A nivel Interno, el manejo de Información se otorga de la siguiente manera; 
Predomina las acciones de carácter INFORMATIVO, los elementos corporativos como: 
historia, misión, visión. objetivos, valores, la ubicación de las direcciones de Televisa y 
Visitas Virtuales, de las áreas internas por las que se compone y los elementos que induye; 
elementos de Identidad visual como: un manual de identidad visual; elementos de 
Identidad conceptual como: Código de ética, creencias, compromisos, políticas a través 
de las cuales se establecen pautas de actuación que contribuyen a la formación de 
Identidad Corporativa, así como, publicación de asuntos varios a través de la revista 
interna "Gente Televisa"; dichos elementos en su conjunto, propician los elementos que 
contribuirán al origen de la imagen corporativa en la Imagen Corporativa, Este tipo de 
acciones no sólo son de índole informativa como lo pareced primera vista, también 
poseen tintes persuasivos, pues contribuyen a la evocación de reacciones en los 
receptores que se verán reflejadas den el desarrollo de la imagen corporativa. 

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 envío a través del correo 
electrónico y la búsqueda de los mismos en la página interna que puede hacerse por 
fecha y dónde a menudo se informa de las acciones generales a realizar por la empresa. 
Este conjunto de mensajes, enviados a través de una red de mensajería electrónica o 
consultados a través del sitio interno, no sólo se limitan a las acciones generales o 
globales, sinq a las acciones locales por departamentos; este medio de información o 
difusión, contribuye al cumplimiento de las tareas, pero no únicamente a las acciones 
operacionales, también determina algunas relacionadas con la conducta, con la manera 
de proceder; ejemplo de ello, el calendario corporativo, con el cual los integrantes saben 
corroboran su actuación, el cumplimiento de las normas preestablecidas. 

A este respecto, otro tipo de acciones Informativas relacionado con las descritas 
en el párrafo anterior, es un sistema de noticias corporativas con el fin de mantener 
informados a los miembros sobre cambios internos y externos. 

Asimismo se proporcionan formatos para la elaboración de procedimientos 
relacionados con la realización de tareas. Como lo son los formatos para requisición de 
materiales, de servicios a producción, órdenes de trabajo, para la modificación o 
cancelación de órdenes de trabajo o bien para la solicitud de equipos de cómputo, fallas 
en los mismos, etc. 
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En orden descendente se presentan, aunque en menor grado, con mayor índole 
persuasiva, formas de comunicación relacionadas con la promocíón de actividades 
dentro de la organización como lo son: eventos deportivos y culturales o bien, la 
promoción de productos propios. 

Por otra parte, es posible ubicar accesos a información especiaUzada en donde es 
necesario determinqdo nivel de usuario. 

De ésta jerarquización de la información, de acuerdo al tipo y las cantidades 
presentes es posible visualízarlo de la siguiente manera: 

Información 
especiaUzada 
cambiante 

Acciones de promoción de 
actividades culturales, deportivos, etc. 
Asimismo. promoción y publicidad de 
productos y servicios propios. 

Información relacionado 01 cumpnmientode tareas: 
formatos para lo realización de aciividades de 
trabajo. manuales de procedimientos, sistema de 
avisos y comunicados, Centro de atenciÓn. 
adquisición de software. 

DifusiÓn de informaCión de fndole corpórativa: identidad (misiÓn, visión, 
valores,. objetivos, código de ético, manuales de comportamiento así 
como lineamientos visuales). Estructuro interna: organigramas. direcloños, 
áreas que conforman lo empresa y actividades a las que se dedican. 
Noticias corporativas. ligas de interés, promociones y descuentos de 
productos y servicios propios y ajenos. 

Es· importante señalar que la interacción y la comunicaclon ascendente se 
establecen a partir de direcciones de correo electrónico a través de las cuales se invita a 
dejar comentarios dudas o sugerencias, pero sobretodo, a través de una sección del sitio 
interno Hamada "Tu opinión es importante", 

Externamente. es posible notar que la página externa se encuentra 
predominantemente con información de índole comercial. es decir, referente al producto 
ofrecido al mercado, los diferentes menús presentados dan lugar la exposición de los 
contenidos televisiVos ofrecidos por la organización. programas de entretenimiento, 
telenovelas, noticiarios, donde son excepción. a manera informativa se presenta una 
descripción de los mismos y en algunos casos. un vínculo a una página oficial, al tiempo 
que en la parte central de la página se establecen de manera gráflca acciones de 
promoción y publicidad a través de Banner y ventanas instantáneas. 
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Cabe señalarse que la información corporativa. es un elemento siempre presente. 
aunque en este ámbito se le resta un poco de importancia debido a su uso 
predominantemente externo. 

Información especializada para públicos 
intermedios como: proveedores. clientes. 
Inversionistas, patrocinadores. etc. 

Información corporativa, misión. visión. valores. objetivos, historia. 
código de ética. direcciones oficiales y visitas virtuales 

Información Comercial: contenidos televisivos, información detallada sobre 
programas al aire, ligas a páginas oficiales. promoción y publicidad de los mismos a 
través de banner y ventanas ihstantáneas, ratings. 

De acuerdo a las variables del proceso de comunicación en las organizaciones. es 
posible tener veintisiete posibles combinaciones con base en la categoría que fueron 
descritas con.anterioridad en el capítulo 2. A pesar de ser posibilidades de la ejecución 
del proceso de comunicación algunas combinaciones pueden ser más comunes, por 
ejemplo, la publicidad corporativa ejecutada a través de medios de comunicación 
tradicionales o con Internet necesariamente debe responder a un nivel masivo y vertical 
porque requiere de requiere un alto grado de homogeneidad y es el emisor quien diseña 
el mensaje con un destino que corresponde a un conjunto de receptores cuya respuesta 
sólo es perceptible en la medida que realicen cierta acción como respuesta del proceso. 
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Varial::l!~~de la comunicación organlzacional 
COMUNICACION Niveles Flujos Tipo 

Interpersonal Horizontal Intema 
CATEGOR1AS 1 A a 

Grupal Vertical Extema 
2 B b 

Masiva I Multidireccional Intermedia 
3 !e e 

A pesar de que algunas apficaciones con sus respectivas combinaciones con las 
vqñqntes del proceso son a,un poco usuales o inimaginables, de acuerdo al uso de 
Internet podemos identificar las siguientes: 

Corrí!!o electrónico 
En Televisa se constituye como un serviCIO de información interpersonal o grupal 

omnipresente en Intemet. que tiene vital alcance dentro de la compañIa 
predominantemente para las áreas administrativas por las posibiRdades que brinda: 

Correspondencia personal. Se utiliza para entablar contacto con diversas áreas o 
al 'interior de, una misma para trma diversos asuntos. Fue implementado 
específicamente para tratar asuntos relacionados con la organización, aunque 
por las mismas características del canal, se puede establecer contacto, con 
miembros de la organización o con personas ubicadas fuera de ésta. De éste 
modo propicia la COmunicación formal o informal, interpersonal, en cualquier 
sentido y de tipo interna, intermedia o externa. 
Correo ell">ctrónico corporativo. Este se implementa con el fin de brindar 
información oficial a públicos internos, intermedios y externos. Esto es posible a 
partir de dos maneras fundamentales, a través del envío de información 
corporativa' estratégica o' con contenidos de mecenazgo, o patrocinios, o bien, 
tratando de dar respuesta a dudas que pudieran tener cualquiera de los públicos. 
Correo funcional. Este tipo de correos son comunes en la organización. 
Generalmente se trata de accionesespedficas que, deben rea6zarse y son 
emitidas, de un grupo, un área. a otra y no necesariamente requieren de respuesta 
porque no están dirigidas a alguien en especial. se instrumentan a manera de 
avisos locales. 
Correo de avisos (memorandOS, circulares, boletines). Televisa cuenta con un 
"Sistema de Avisos Televisa" a través del cual se envían diversos formatos con 
información formal de tareas generales a cumplir, cambios en la dinámica de la 
organización temporales o permanentes, cambios en las políticas o en los 
organigram,as, boletines con información general manejada a nivel interno, 
promocioneS, descuentos, información d.e tos productos y servicios propios; a nivel 
externo boletines con respecto a un temas generales de la organización: cambios 
en el 0rganigrama, resultados, productos y servicios en el mercado y lanzamiento 
de nuevos, promociones, acciones de publicid.ad y acciones de mecenazgo y 
patroCiniO 
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Este canal se caracteriza por fomentar la veintisiete posibilidades del proceso de 
comunicación; a pesar de no se un medio, sino· un canal, en algunas ocasiones lleva 
implícito el primero. Pues precisamente es utilizado como vehículo para trasportar un 
sinnúmero de mensajes que implican un proceso de diseño. un formato y por lo tanto, un 
medio 

WORlD WIDE WEB 
Este es uno medio incorporado como parte del plan de medios global de la 

empresa tanto a nivel interno como externo. Es un servidor de información en la red 
conformado por elementos visuales, auditivos, textuales o multimedia y distñbuidos por 
temas que establecen ligas a fin de proporcionar información detallada o bien, con 
algtlnos temas relacionados. A través de esta es posible: 

En el caso del sitio externo, esta diseñado con el fin de acaparar los distintos 
públicos [internos. intermedios y externos). En este sentido la información se 
encuentra, de cierta manera, homogeneizada y cualquier usuario de Internet 
pueden tener acceso al la página. No obstante, en el caso de la página interna, 
se encuentran restringida una sección específica para inversionistas, accionistas o 
proveedores, de tal manera que puedan acceder a información confidencial 
propia para sus transacciones; Sin embargo es posible el acceso para diversos 
archivos con información referente a mateñales históricos: notas, estados 
financieros, reportes, situaciones fiscales, etc. Por otra parte, el sitio interno se 
encuentra diseñado con información propia para públicoS internos e intermedios, 
pues el carácter de los mensajes (Información corporativa; para la realización de 
tareas, para el desenvolvimiento en el interior de la organización, así como de las 
formas de comunicación que existen entre éstos) lo respaldan. Esta acción 
promueve flujos descendentes 

• 	 Todos los públicos tienen la opción de emitir información. los externos tienen la 
posibilidad de emitir comentarios, sugerencias o experiencias con los productos y 
servicios que reciben a través de los buzones que se establecen tanto en la 
Intranet [secciones: tu voz" y "tu opinión sobre televisa.net es importante". como 
en la Extranet (a través de correos electrónicos por sección de entretenimiento e 
información o por programa. por forros de discusión y por encuestas). Asimismo, a 
través de la conformación de foros es posible el intercambio de expeñencias, con 
diversos grupos pertenecientes o no a la organización. 

• 	 Una aplicación más, manifestada por Televisa tanto a nivel Interno como externo 
es el establecimiento de sistemas de' información para sus usuarios. Es posible el 
implementación a temas asociados a con dudas frecuentes de tal manera que 
mediante un sistema de búsqueda las públicos puedan obtener una respuesta 
inmediata. Estos sistemas de búsqueda comprenden a nivel interno, las noticias 
corporativas, así como circulares y memorandos de fechas anteriores hasta el 
actual. En el caso de la página extema, coincide en las noticias corporativas así 
como notas de prensa, además de reportes mensuales, trimestrales y anules de la 
situación financiera de la organización 

• 	 A nivel externo, se presenta información muy detallada del producto que ofrece la 
organización, contenidos televisivos y muchos de ellos tienen su sitio Web propio. 

.. 	 la publicidad a través de ventanas instantáneas y banner es uno de las frecuentes 
aplicaciones de los sitit:)s de organizaciones en la red. Con frecUencia estoas 
acciones se encuentran estrechamente vinculadas a las campañas de promoción 
y publicidad a través de medios tradicionales, pero sobre todo, la organización se 
encarga de la promoción de sus propios productos a través éstos espacios. 
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• A nivel interno, la empresa proporciona software para computadoras personales, a 
fin de que el sistema pueda optimizado. 
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CONCLUSIONES 

La comunicación es uno de los procesos más remotos, nace con el hombre y se ha 
modificado con él. Para ampliar sus posibilidades en este respecto, a través de se los años 
ha incorporado tecnología que le permitaéxtender sus capacidades fisiológicas para 
comunicarse con otro individuos. 

En el transcurñr de los años y por la misma implcación de tecnología aplicada a la 
comunicación, las relaciones se han vuelto más complejas. Los individuos adquirimos 
también nuevas necesidades de comunicación, incorporamos soportes técnicos y con 
ello, nuevas formas de comunicación. 

Internet es un medioque se ha incorporado a todos los ámbitos de la sociedad y 
como son las organizaciones formaciones sociales que tocan todo aquello donde se 
encuentran los seres humanos, ambos elementos convergen para el cumplimiento de 
propósitos estratégicos mediante la ejecución de procesos de comunicación innatos. 

Asimismo, se caracteriza por ser un medio tecnológiCO que ampHa las 
capacidades sensoriales de los individuos; a partir de éste último aspecto, sabemos que el 
proceso de comunicación que surge connevaa grandes posibifidades de percepción, de 
adquisición de información a partir de lo visual, lo auditivo, le escrito y la combinación de 
cualquiera de éstos. Por lo fanto. esto lo convierte en Un medio tecnológico por las 
ventajas de rapidez, creación, almacenamiento y formas de difusión que ofrece. pero 
también sensorial por los tipos de leguajes y por lo tanto, la diversidad de lenguajes que 
implica. 

En la medida en que las organizaciones son conglomerados de individuos en 
búsqueda de un fin como respuesta al entomo, ejecutan procesos de comunicación que 
los lleven el cumplimiento de tales propósitos 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 eUos, el enfoque de esfuerzos. la formación 
de una estructura y con ello el planteamiento de una estrategia. 

Todas las relaciónense establecidas en la organización tanto dentro como de 
dentro hacio fuera y viceversa son procesos de comunicación donde intervienen los 
elementos básicos: emisor, mensaje y receptor; ninguno de ellos cambia, en todos se 
encuentran involucrados individuos, siempre el objetivo es el envío de un mensaje, el 

. proceso de comunicación organizacional nO es diferente de otros procesos excepto su 
nivel de racionalidad. 

En las organizaciones, el proceso de comunicación es uno y se encarga de regular 
el conjunto de relaciones o procesos de comunicaciÓn implícitos, de crear y optimizarlos 
flujos y redes de a través de diversos medios interpersonales, impresos o electrónicos, Es 
precisamente el uso de medios la que otorga ciert.as variantes al proceso. la incidencia se 
ejerce principalmente en el mensaje, con ello, se extiende a 105 participantes del mismo. 

Los medios proporcionan ciertas condiciones, en el caso de Internet, no han 
determinado el proceso de comunicación, pero si lo plasman en la medida que es un 
factor que ha incidido sobre el mismo de manera poSitiva o negativa. Los medios no 
pueden determinar el proceso porque quines juegan la parte activa es el hombre, no el 
soporte tecnólógico por si mismo. 
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Una de las variantes más. importantes que han sido agregadas al proceso es la 
instantaneidad; el tiempo ocurrido entre la emisión y la recepción de mensajes 
independientemente de la distando es muy corto, pero además. bajo la existencia de 
otras condicionantes como lo es la posibllidad de envío de enormes cantidades de 
información. 

En términos generales, los cambios otorgados por Internet giran en tomo a la 
búsqueda de nuevas formas de comunicarse entre los individuos de una organización 
pero también por las características propias del medio. Internet es un canal de 
comunicación instantáneo, abierto, flexible, multrmedia e impersonal. 

Las aplicaciones provienen de los individuos, son éstas quienes han determinado 
procesos de comunicación a partir de las características mismas y lo que desea lograr. De 
esto manéra. las organizadones se valen de tlujos y redes para el cumplimiento de 
propósitos; los medios son utiflZados de acuerdo a dichas características y por lo tanto 
conllevan a una estrategia implícita. 

Hoy por hoy, las posibllidades de creaclon, almacenaje y distribución de 
información son tan variadas como las necesidades mismas. Ninguna cubre al cien todas 
las relaciones implícitas en un proceso de comunicación organizacional, es por ello que el 
uso de un medio jamás deja exento a otro. 

La comunicación organizacional busca crear, mantener y optimizar las redes y 
flujos a través. de divetsosmedios: Con Internet se ha constituido como el medio ideal para 
la creación de fiujos y constitución de redes debido a que su característica de 
multidIreccionafidad coloca al emisor y receptor en niveles de igualdad, en primera 
instancia porque ambos se encuentran ante las mimas posibilidades técnicas debido a 
que los participantes (emisor-receptor) necesltan de los mismos soportes para 
comunicarse, y en segunda como consecuencia, el receptor tienen la posibiDdad de 
convertirse en emisor y viceversa. 

Intemet resulta un. medio novedoso porque en algunos casos propicia el prinCipio 
fundamental de la comunicación: bidirecdonafidad en condiciones de igualdad. Este 
medio establece la capacidad del receptor que había sido aparentemente minada por 
los medios tradicionales donde la respuesta el lenta o puede no existir. 

Asimismo hace posible procesos en los cuales predomina la información y. la 
persuasión tales como las acciones de mercadotecnia y publicidad, así como la difusión 
qe información corporativa estratégica. Pero esto no debe tomarse como actos 
independientes de la interacción que propia el medio, son acciones cohesionadas en la 
medida que forman parte del proceso pero además porque la respuesta que el pubfico 
nos emita se encuentra en relación directa al producto o servicio que· recibe. pero 
también de acuerdo a las ventajas competitivas que promete y el propósito que tiene la 
organización en el sistema social. 

Internét se presenta ante las organizaciones como una nueva alternativa que no 
sustituye a lo los medios tradicionales. los complementa para el envío de mensajes y cuyas 
caroctensticas que lo hacen único son su lenguaje multimedia, su lectura no Dneal. su 
flexibilidad. 

Retoma algunas formas de comunicaclOn tradicionales, es vuelta a niveles 
mayores de abstracción a través del texto, la abstracción de conceptos propios· de la 
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comunicación escrita; la evocación de imágenes propio de la comunicación prehistóñca: 
las tona6dades, los silencios propios de la orandad. 

En las organizaciones, uso de un lenguaje multimedia a manera de tablero de 
avisos en el caso de sitios web internos y extemos con distintas posibifidades: E-mail. 
Usenet groups, gopher, FTP, Te! net, Chats, WAIS, WHOIS, telefonía IP [telefonía en línea] 
video conferencias. 

La posibiRdad del emisor, que con frecuencia se encontraba pasivo ante la 
existencia de medios electrónicos donde el poder de emitir se fimitaba únicamente a 
esta figura, la reivindicación del proceso con Internet se otorga por la capacidad de 
recibir información pero también de crearla. 

Pero el proceso de comunicación no se reduce a la relación unilaterat se 
conforma por tres actos básicos: informar, persuadir y interactuar y sólo en la medida en 
que los tras se hayan concretado tenemos un verdadero ejercicio de comunicación. 
Cuando ésto pasa al ámbito sus posibifldades se reducen por la Simple desigualdad de 
soportes, los emisores poseen medios para emitir y los receptores medios paro recibir; con 
Internet, el soporte proporciona condiciones de igualdad ante las dos figuras. 

En términos generales el proceso de comunicación organizacional se ha 
trasformado en dos senffdos: 1 Jpor las características que implica para con su entorno, es 
decir, la anulación de fronteras espaciales y temporales, flexibilidad, interactividad e 
inmediotez y por la necesidades que requiere para planeación elaboración y envío del 
mensaje por tratarse de un medio multimedia, multidireccional, con posibilidades de 
funcionar como medio de información o como soporte de comunicación. 

Para las organizaciones, es un medio que representa nuevas formas de 
interrelación entre los individuos, pues rompe con los esquemas de los medios 
tradicionales. Sin embargo, no significa éstos sean sustituidos, son complementados con 
un medio capaz de integrarlos en uno solo. 

Sin duda la caracferístic.a principal de Internet es la interactividad que ofrece a 
diferencia de cualquier medio. Para las organizaciones representauna ventaja ante la red 
de relaciones que implica por su actividad en el sistema~ Representa la posibilidad de 
comunicacíónintema (entre los miembros), intermedia (de los miembros con proveedores. 
inversionistas, patrOCinadores) y externos (de dentro de la organiz;ación con la diversidad 
de. públicos e¡<ternos)..Es decir, como soporte de comunicación facilita el envío de 
mensajes en cualquier sentido, por lo cual se posiciona como un medio participativo. 

Esto caracterfstica deviene de la posibiHdad de enviar una respuesta, de cerrar el 
ciclo del proceso de comunicación ;con la realimentación. Mientros que lo .acción de 
informar implica de igual manera, un proceso interactivo pero con un sistema; no se trata 
del proceso propio de los medios tradicionales donde la informaciÓn estaba doda, con 
Internet lo información es obtenida con bose en oquello que el receptor quiere recibir. 

Ambos procesos complementariOS, contribuyen a Id optimización de recursos en lo 
organización, pues 01 cerrar ciclos ésta obtiene respuesta de a los constantes mensajes 
que emite. Por lo tanto, la incertidumbre es reducida y es posible la obtención de 
información para la toma de decisiones. 
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No obstante debe reconocerse que la desigualdad se traslada al conocimiento y 

las capacidades de .cada individuo de hacer uso del medio. En el caso de las 

organizaciones la ventaja radica en el hecho de que éstas ya no son la únicas emisoras, 

los diferentes públicos tienen lo posibilidad de emitir juicios sobre los productas que 

reciben; pero lo más importante es, la capacidad receptiva de éstas para transformar 

estas respuestas en soluciones que contribuyan 01 cumplimiento del propósito que le dio 

oñgen. 
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ANEXO 1 

TIPOLOGíA DE LAS ORGANIZACIONES 

POR SU TAMAÑO 

Los organizociones pueden closificarse de acuerdo o su tamaño, poro lo cuo! se toman 
como referencia lo magnitud de recursos como el financiero y humano: las ventas 
anuales; áreas de operación de la organización (local, regional, nocional e internacional): 

Micro: 

Los organizaciones de tamaño micro se caracterizan por tener un volumen de hasta 
15 miembros, por lo cual se les considero de tipo familiar donde el dueño proporciona el 
capital. Cuentan con uno administración empírico, es decir, actúan de acuerdo o la 
situación y contexto de lo organización. . 

Este tipo de organizociones abastecen un mercado pequeno debido a que su 
producción no alcanza grandes niveles por su bajo volumen de . trabajadores y su 
reducido capitaL Por esto último razón, su producción no es ton maquinizada y tienen un 
pago de impuestos menor 

Paro Chivenato, los organizaciones micro poseen algunas ventajas y desventajas, 
entre ellas están: 

Características 
Tienen necesidades de capital mínimas 
Asimilan con rapidez los cambios 
Permite la centralización de la dirección y conducción 
Lo organización puede cambiar confacifidad 
Los procedimientos administrativos pueden cambiar y adoptarse a los 
circunstancias con mayor facilidad 
Proporcionan atención móspersonarlZada al cliente 
Pueden encontrarse rezagadas en relación con otras empresas respecto a 
tecnología para las producción y tecnología para la organizoción 
Puede ser absorbida por una organización más grande y no tiene los poslbifidades 
para absorber a otra • 

. Pequeña 

Las organizaciones pequeñas cuenta con alrededor de 16 a 100 miembros. Estas son 
organizaciones establecidas por asociación de dos personas quienes proporcionan el 
capital y generalmente son estos los dueños son quienes también la dirigen, por lo cual a 
menudo se trota de una administración empírica. 

Utiliza mas maquinaria y equipo tanto para la producción como para la organización 
en relación con los organizaciones micro, pues su prOducción y actividades se encuentran 
enfocadas ti un sector de mercado más grande y generalmente se encuentran inmersas 
en un proceso de crecimiento. 

Algunasde las características que identifica Chivenato son: 

144 



Asimilan y adoptan con facilidad la tecnología 
Se establecen en diversas regiones geográficas 
Mantienen gran flexibilidad por su capacidad de adaptación 
Resuelven problemas con facilidad 
Les afecta mayor facilidad lo que sucede en su entorno 
No soportan grandes periodos de crisis 
No .tienen fácil acceso a fuentes de financiamiento 
Su administración no es especializada 
Tienen pocas o nulas posibilidades de fusionarse 

Mediana 

Tiene aproximadamente entre 100 Y 250 miembros lo cual es indicador de un mayor 
requerimiento y manejo de capital. Este. al igual que en las pequeñas. puede ser 
prqporcionado por dos personas que establecen una sociedad y generalmente son estos 
quienes dirigen la organización. por lo que se trata de una· administración empírica. 
Aunque en este tipo de organización la proporción de capital y volumen de trabajadores 
son mayores, man1iene muchas de las características similares a las pequeñas. 

Asimismo, utilizan más maquinaria y equipo tanto para la producción como para la 
organización y dominan un ampRo segmento del mercado. Generalmente se encuentran 
dentro de un proceso de crecimiento para convertirse en grandes. 

Características 

Tienen buena organización 

Su movilidad les permite ampliar o disminuir el tamal10 de la planta 

Tienen posibilidades de crecimiento 

Asimilan y adaptan 

Mantienen altos costos de operación 

Las utindades no siempre son reinvertidas 


Grandes 

Generalmente se integran por más de 250 miembros aproximadamente y el capital es 
apqrtado por varios socios organizados en sociedades de distintos tipos. En la mayoría de 
los casos, se trata de organizaciones con fines lucrativos que forman parte de grandes 
consorcios. Debido a la cantidad de miembros de la organización y a las grandes 
cantidades de capital que manejan. se conducen a través de una administración 
científica. 

Cuentan con grandes recursos de capital que les permite estar a la vanguardia en 
tecJ';1ología. mecanización y automatización. Asimismo, tienen facilidades para acceder a 
diversas fuentes y formas de financiamiento. 

Características 

En el caso de las organizaciones con fines lucrativos. dominan el mercado 

Enfrentan una competencia mopolstica 

Realizan elevadas inversiones 

Cuentan con una administración eficiente. en la mayoría de los casos 

Obtienen grandes ganancias 

Están vinculadas con los principales centros de investigación tecnológica 

Toman decisiones adecuadas en relación con movimientosde mercado 
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TIenen fácil acceso a fuentes de financiamiento 
Requieren de una cantidad de personal espedalizado 
Necesitan de mucho papeleo 
Generalmente son dominadas por capital extranjero. 

N Micro 
TAMAÑO 

Pequeña Mediana 
2 3 

Grande 
4 

POR SU ORIGEN 

Esta tipología hace referencia tanto al origen del capital con el cual fueron 
conformadas asi como de los fines y objetivos planteados ... Estas pueden ser: nacionales, 
extrajeras, mixtas o multinacionales. 

Nacionales 
Son conformadas por iniciativa con aportación de capitales residentes del país. Los 

empresarios nacionales se asocian con el objetivo de organizar. dirigir, controlOr y poner 
en marcha organizaciones de diverso giro para ofrecer un producto o servicio, 
obteniendo o no ganancias por aportación de capital. 

Extranjeras 

Tanto los objetivos que dan origen a su constitución como sus capitales son 
aportados por' extranjeros. La forma de penetración se puede realizar a través de la 
inversión extrajera directa, o bien. estableciendo fiUales en los países en los que se desea 
participar. La organización matriz" se encuentra en el país desarroUador de la idea; en el 
caso de las organizaciones confines de lucro se encuentran en países altamente 
desarroUados el industrializados que desean expandir sus actividades a otros países con el 
fin de óbtener mayores ganancias. 

Mixtas 

Se forman por la alianza entre empresarios ylo dirigentes nacionales y extranjeros 
asodados; porlo tanto se conforman tanto porCapital nacional como extranjero. 

Multinacional 

Se establece poro operar en un segmento o parte del mercado mundial para el 
beneficio de los países participante. Se puede formar con capital público de vaños países 
y se dedica a un giro de actividad que beneficie a las naciones. 
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POR APORTACIÓN DE CAPITAL 

Privada 

Para Chivenato es la organización económica base del capitalismo y formada con 
aportaciones privadas de capital por lo tanto, los medios de producción pertenecen a los 
empresarios capítafistos. Se conforma principalmente por particulares quienes invierten 
capital con el fin de obtener ganancias como principal objetivo. 

Asimismo la toma de decisiones se realiza en tomo al objetivo de ganancia, por lo 
que los líderes formales de la organización deben evaluar la competencia y rearlZar lo 
prioritario de acuerdo a la racionalidad económica. 

Las.actívidades de las organizaciones privados generalmente están dirigidas a la 
producción y distribución de bienes y servicios que satisfacen necesidades humanos. Los 
accionistas aportan sus capitales para crear y. desarrollar empresas de diverso orden. 
combinan los recursos económicos: tierra trabajo y capitaL para crear bienes o prestar 
servicios. 

Caracteristicas 
Producen la mayor parte de artículos y servicios que crea la sociedad 
Brindon mayor porcentaje de empleo a la sociedad económicamente activa 
Aplican ahorros de la sociedad en inversiones productivas 
Permiten la canoflZación y distribución del ingreso producido 
Contribuyen al desarrollo tecnológico 
Crean articulas. muchos de enos, innecesarios 
Crean falsas necesidades 
No les interesa satisfacer necesidades sociales 
Cantribuyena la concentración de riquezas en pocas manos 
Alguna, consideran al trabajador únicamente como un ente productivo 
No pérmite la justa distribución de capital entre propietarios y la fuerza de trabajo 
En ocasiones, pueden obstaculizar el avance tecnológiCO 

Pública 

Es una organización que se forma con aportación de capitales públicos o estatales 
debido a la necesidad de intervención del Estado en la economía con el objeto de 
cubrir actividades o áreas en las cuales no están interesados los particulares. El Estado 
interviene en actividades con capital a fin de satisfacer necesidades sociales, sin perder 
de vista la racionaHdad económica. 

Generalmente. se ubican en el sector servicios e intervienen en actividades no 
atendidas por el .sector privado. Su labor se enfOca a la realización de actividades 
prioritarias para el desarrollo del país a través de la distribución de servicios a ménor costo 

Características 
Atiende áreas y actividades que el sector privado no se ocupa 
Sirve de contrapeso al sector privado 
Dotan de infraestructura a poblaciones 
Producen bienes y servicios baratos 
Crean fuentes de trabajo 
Aplican los ahorro de la población a actividades productivas 
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Permiten la canalización y distribución del ingreso producido por la población 
Son fuente de ingreso del Estado 
Restan importancia a sus ganancias 
Sus pérdidas son pagadas por la socíedaden conjunto 
Operan con servicios burocráticos 
Propician la desviación de recursos 
Los dirigentes no necesariamente dan cuenta de su actuación 

Mixtas 

Son aquellas conformadas por fusión de capital público y privado; su asociación es 
diversa, donde alguno de los capitales puede ser mayoritario. Las organizaciones mixtas 
realizan. actividades de diversa índole, ofrecen productos o servicios y sus.fines pueden ser 
lucrativos o no lucrativos 

CARACTERÍSTICAS 
TAMAÑO 

1 I 2 I 3 I 4 
ORGANIZACIÓN ORIGEN 

1 I 2 I 3 I 4 
CAPITAL 

1 I 2 I 3 I 4 
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ANEXO 2 

GLOSARIO 

COMUNICACiÓN ASCENDENTE. la comunicación ascendente parte de los niveles más 
bajos de la organización o de los niveles intermedios y la información es trasmitida a los 
niveles altos de la misma, es decir, hasta los órganos de dirección. La información que 
suele trasmitirse se relaciona con problemas e incidencias, informes sobre la marcha de 
trabajo, quejas, desavenencias. sugerencias, etc. Los instrumentos más comunes son los 
buzones de sugerencias, las entrevistas informales, las reuniones para la recopilación de 
información, las encuestas, cuestionarios, etc. 

COMUNICACiÓN DESCENDENTE. Tiene su origen en los niveles más altos de Ja organización 
y desciende a lo~ niveles medios y bajos. El riesgo más importante de este tipo de 
comunicación es el deterioro de información. Se emplea para trasmitir mensajes relativos 
a metas, estrategias y objetivos para la organización ysus departamentos. Algunos de. los 
instrumentos utifliados para esta comunicación son las circulares, las relaciones formales, 
el panelinformaffvo, revistas internas, hojas informativas, hojas informativas, tablón de 
anuncios, entre ótras. 

COMUNICACiÓN EXTERNA. Conjunto de mensajes emitidos por cualquier organización 
hacia sus diferentes públicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaCiones 
con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios. La 
comunicaciónexterna comprende las relaciones pÚbficos y la publicidad. 

COMUNICACiÓN HORIZONTAL Es el flujo lateral de información que ocurre dentro de un 
niveljerárquico entre elementos del mismo nivel. Es básica para coordinar acffvidades de 
la organización para el posterior alcance de metas globales. 

COMUNICACiÓN INTERNA. Actividades encaminadas para la creación y mantenimiento 
de buenasrelaciones cony entre sus miembros a través del uso de diferentes medios de 
comunicaCión que los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con 
su trabajo al logro de objetivos organizacionales. 

COMUNICACiÓN ORGANIZACIONAL. La comunicación comprende únicamente a los 
. actores (emisor y receptor), también intervienen otros factores muy importantes como los 
medios, los soportes técnicos· y el contexto cultural para la conformación del proceso. 
Algunos aspectos en los que incide la comunicación de manera directa son: Clima 
laboral, Incrementa el compromiso de los miembros para con su trabajo, Mejora la 
calidad, favorece el aprendizaje, Estimula el trabajo, Asegura la Ciomprenslónde 
'prioridGldes y decisiones, Contribuye a difundir la imagen de la organización. 

COMUNICACiÓN ORGANIZACIONAL. la comunicaciónorganizacional es el conjunto de 

. mensajes que se intercambian entre. los integrantes de una organización y entre esta y su 

medio: Existen distintos formas para la transmisión de un mensaje qúe van desde la 

comunicación cara a cara. hasta aquella realizada mediante laintervenci6n de canales 

como memoranda. circulares, boletines o revistas. tableros de avisos, manuales, 

'programas audiovisuales. sist~mas computarizados, medios de comunica<;ión masiva, etc. 

Es posible utilizar la comunicqción verbal yno verbal, es. decir, se pueden usar distintos 

lengLíajes siempre y cuqndo se constituyan como sistemas de símbolos que .implican 
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cierto grado de significación para los miembros. los mensajes pueden ser trasmitidos a 
través de las redes formales o informales, dependiendo de del programa de 
comunicación de cada organización. Conjunto de actividades dirigidas a activar los 
flujos de mensajes qve· fluyen entre los miembros de la organización, o entre la 
organización y su medios; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los 
públicos internos y externos. 

CORREO ELECTRÓNICO: es usado para el envio de información en pequeñas o grandes 
cantidades para efectos de informar, por lo que generalmente se asoda a diversas 
formas escritas e impresas de comunicación como; cartas. avisos, circulares, memorandas 
o mensajes personales. Asimismo, se mantienen ciertas características tanto en formato 
como en contenido. aunque de manera virtual. 

CHAT: mismo puede complementar la comunicación interpersonaJ directa (cara a cara) 
o mediatizada a través de un canal como el teléfono. A pesar del uso de un medio 
diferente conserva características básicas como inmediatez. realimentación, 
heterogeneidad 

FOROS DE DISCUSiÓN: estos son sitios congregación de usuarios de la misma manera que 
lo son las conferencias caracterizadas por los individuos con intereses comunes. En este 
aspecto la interacción se encuentra mediatizada pero conservando algunas 
características comoenvro y recepción de información de manera inmediata, 
realimentación, multidireccionalidad 

FUNCiÓN DE INNOVACiÓN. La función de innóvación se entiende desde dos perspectivas. 
las innovaciones de la organización que son adoptadas como resultado de una decisión 
organizacional como podría serlo loa creación de un nuevo producto. Aunque la 
empresa puede cambiar en algo su estructura y hasta funcionamiento, no lo hacen las 
personas· que trabajan en ella. Las innovaciones en la organización son aquellas que 
requieren un cambio en el comportamiento del indi'liduo, como la implementación de un 
círculo. de calidad, pues además de exigir un nuevo procedimiento. requiere de un 

•cambio .en la mentalidad y actitud de todos los miembros, es un proceso en el que 
·lntervieven 	los empleados en la.toma de decisiones. En los dos casos la comunicación es 
un factofcrucialya que ésfa influye de manera definitiva sobre los cambios intemos de la 
comunicación que permitan el adecuado funcionamiento y crecimiento. 

FUNCiÓN DE MANTENIMIENTO: Es todo aquella información que rectifica al individuo su 
competitividad y valor en el sistema social; se ocupa de recompensar y motivar al 
petsonalpata integrarlas metas individuales a los objetivos organizacionales. 

FUNCiÓN DE PRODUCCiÓN. Son aquellos mensajes relacionados con informac:;ión para la 
rearlZación del trabajo: actividades de capaCitación, orientación, establecimiento de 
objetivos, . resolución de problemas, sugerencias. Etc, Implica cualquier acción de 
comunicación relacionoda directamente con la organización y realización del trabajo 
central de la organización. 

FUNC.IONES DE LA COMUNICACiÓN EN LAS ORGANIZACIONES 
INTERCAMBIO DE ARCHIVOS: no solo archivos que contienen datos sino también datos de 
diversa índole como: programas, música, imógenes, etc. 

INTERNET [Extranet]: Con esta aproximación, Intemet permite .extender el alcance que 
cualquier compañía fengó. La exfranet puede vincular a los vendedores con clientes, 
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permitiéndoles tener una relación más cercana. teniendo un mayor acceso a la 
información referente a procesos comerciales. 

INTRANET. Red privada con las mismas herramientas de Internet para compartir 
información. Este término es utilizado para describir la aplicación de la macrOofed pero a 
nivel interno " ... se trata de redes privadas de empresa que utilizan ñsicamente Infernet y 
la fórmula del hipertexto o hipermedia -texto, iconos, gráficos, imágenes ...- para 
comunicar las diferentes secles y departamento sede una empresa entre sí..." (Yillafañe 
Justo, Dirección de la comunicación empresarial e institucional.. Ediciones Gestión 2000, 
2001) 

MENSAJERíA INSTANTÁNEA: es decir, mensajes relativos o ciertos temas y dirigidos o. un 
grupo eSpecffico. Por ejemplo: los mensajes que llegan a los e~mail previamente 
determinados cuando un usuario. contrata una cuento de correo y decide los temas de 
interés. Esto faceta de la comunicación en Internet puede estar muy ligada a acciones 
de promoción y pubHcidad. 

NIVELES DE COMUNICACIÓN: Comunicación Interpersonal, Comunicación Masiva, 
Comunicación Grupal 

PROCESO: Se entiende por proceso al conjunto ordenado de etapas y posos con 
características de acción concatenada, dinámica y progresiva. que concluye con la 
obtención de un resultado. Extranet: Con esta aproximación, Internet permite extender el 
alcanc~ que cualquier compañía tengo. La extranet puede vincular a los vendedores 
con clientes, permitiéndoles tener una relación más cercana, teniendo un mayor acceso 
a la información referente a procesos comerciales. 

PUBLICIDAD INSTlTUCIONAL. Es el conjunto de mensajes emitidos a través de diferentes 
medios de comunicación masivo que persiguen evocar en el púbDco una imagen 
favorable de la organización. Se considera entonces como un instrumento de las 
relaciones públicas. 

PROCESO. Conjunto Ordenado de etapas y pasos con características de acción con 
características de acción concatenada. dinámica y agresiva, dinámica y progresiva que 
concluye con la obtención de resultado. 

ASOCIACIONES COMPARTIDAS. Cor~untb de referentes comunes con significaciones 
similares para un grupo. 

PUBLICIDAD. Ese! conjunto de mensajes emitidos a través dedíferentes medios de 
comunicación. masiva que buscan promover o incrementar la venta de los productos o 
servidos de lo organizadón. 

REDES DE COMUNICACiÓN. La comunicación en los diferentes grupos de trabajo se lleva 
a cabo a través de redes de comunicación. Cada red tiene un determinado número de 
componentes, un determinado conjunto de canales disponibles para que circule la 
lnformadón y uha estructura concreta. El propósitO del análisis de los redes es conocer los 
efectos que Iocomvnicación. y específicamente un mensaje tiene sobre los destinatarios. 

REDES DE COMUNICAOÓN. La red de comunicación se refiere a quién se comunica con 
quién, como consecuencia de la accesíbi6dadde un canal de comunicación o a causa 
de.10 lIbertad percibida la utilizar. los medios de comunicación disponibles. La 
comunicación es LÍn proceso central en las relaciones de grupo. El flujo de interacción 
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entre los miembros determina la eficacia del mismo y la satisfacción de los miembros; 
cuando los grupos forman parte de organizaciones mayores, los procesos de grupo no 
determinan por completo los modelos de comunicación, son los modelos fijos los que 
determinan la comunicación de grupo y sus resultados (Fernández Collado, La 
comunicación humana: 88-89) 

RELACIONES PÚBLICAS. Conjunto de actividades y programas de comunicaclon 
efectuados por cualquier organización para crear y mantener las buenas relaciones con 
sus diferentes públicos externos y para proyectar ante ellos una imagen favorable. 

SITIO EN INTERNET: complemente diversos medios de comunicación dedicados a 
proporcionar información tales como: periódicos, revistas, folletos, gacetas, comunicados, 
cartas, radio, televisión, anuncios espectaculares, publicidad impresa y audiovisual. 
Bósicamente estas formas de comunicación e información conservan las características 
tradicionales sólo que un nivel virtual. No tienen lugar y espacio en la realidad pero 
pueden accederse a ellas por medio de la computadora y la conexión a la red. 

, ~ 
TELEFONIA IP: similar al servicio de telefonía tradicional pero con algunas características 
que otorgan ciertas ventajas como imagen en movimiento y sonido. 

TRANSFERENCIA DE FICHEROS: esto se encuentra más relacionado con el envío de 
cantidades más o menos considerables de información relativa a temas diversos. 

CONVERGENCIA TECNOLÓGICA: término que se refiere a la sustitución de canales que 
han operado en el pasado de manera diferenciada (teléfono, fax, radio. televisión, etc.) 
por una sola tecnología. El más claro exponente de este tipo de tecnología es Internet. 

COMUNICACiÓN INTERMEDIA En este punto, debe aclararse el hecho de que los externos 
a la organizació" pueden clasificarse en distintos públicos los cual significaría un diseño de 
mensajes especializados. Por este motivo, algunos estudiosos de la comunicación 
determinan una clasificación más: "comunicación intermedia" para referirse a los mensaje 
enviados sectores extérnos, pero que guardan una dirección directa con la organización 
como proveedores, sindicatos, accionistas, políticos, etc. 

COMUNICACiÓN INERPERSONAl. La comunicación interpersonal tiene lugar al rearlZarse 
el intercambio de información cara a cara. Generalmente posee las siguientes 
características:1P participación percepfual de dos o mas personas físicamente próximas; 
permanente interdependencia pues cada participante proporciona señales como 
respuesta directa a las dadas por el otro u otros integrantes del proceso interpersonal; 
interacción e intercambio de mensajes donde los participantes se ofrecen 
recíprocament~ que se transmiten e interpretan según lo deseado; interacción cara a 
cdra eh donde,se puede recurrir a todos los sentidos y confrontarse recíprocamente en 
forma; finalmente, un contextd interpersonal. 

COMUNICACiÓN GRUPAL o INTERMEDIA En esta el grupo receptor es poca numeroso yes 
conocido por el emisor; el auditoría suele ser mas o menos heterogéneo y el mensaje se 
trasmite con rapidez y llega a la mayoría con la misma velocidad. 

COMUNICACiÓN MASIVA. Se entiende por comunicación masiva a ,la difusión de 
información a un amplio grupo de receptores cuya particularidad es la heterogeneidad. 
Este tipo de comunicación se caracteriza por el uso de medios o canales electrónicos a 
través de los cuales se hace posible la recepción inmediata del mensaje; asimismo se 
vale d,e canales impresos. Como su nombre lo indica, el término 'masiva' se refiere a un 
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cúmulo 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 diseño y contemplarse a corto, 
mediano u largo plazo. 

ESTRUCTURA. Relación de varias funciones o actividades dentro de una organizaclon; 
forma en que se ordenan la distintas unidades, las diferentes partes de un todo donde 
siempre guardan una relación entre si. 

IMAGEN CORPORATIVA. Resultado neto de la interacción de las experiencias, creencias, 
sentimiento e información que tiene el público respecto a una empresa, institución u 
organización representativa. 

IDENTIDAD CORPORATIVA. Personalidad que identifica y diferencia a una organización. Es 
un sistema de signos visibles y conceptuales que tienen por objeto distinguir, recordar y 
memorizar expresados .en un conjunto de rasgos particulares. Se integra por la rasgos 
físicos (incorporación de elementos como íconos, formas, colores representados en 
marcas, logotipos, señalizaciones etc.) y rasgos culturales (es la personalidad cultural de la 
organización integrada por el conjunto de ideas, pensamientos, costumbres, creencias, 
valores y comportamientos). 

IDENTIDAD VISUAL. Componente de la identidad corporativa que comprende todos los 
elementos físicos y visuales que giran en torno a una organización y creados por ésta 
misma con la finalidad de ser distinguida por sus públicos. Esta se materializa enelementos 
como: marca, logotipo, nombre comunicativo, siglas, etc., aplicados a documento, 
medios de comunicación corporativos. publicidad, acciones de mercadotecnia. 
señalización; entre otros. 
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ANEXO! 

ServicIo Avisós y.,. AViso 'a los Ul\íuarlos d~ Servicios de Via1e Miér""'"" 04/05/200... 
SFfrvIclo.AVis9_s Y!", ,Se soI¡ctan dOfH$doré~ Miércolos 04/05/200". 
séwvk:lo AviSOs: y •• , 'tiend{:ls AÍ:las ~e invita a deseansar MIércoles 04/05/200•• , 
SeJ'Vido-AviaCJ...~ se solititan donadores Martes,03¡OS/20••• 
!iefvk;tO Avtso.... 58 iliQlk.itan 'donadores Martes 03/O.5/2!J-. 
Rubledo T.ello Lui".. RV: C~ rlsmombYs el) Xytech Marte.03/OS/2= 
Servido Avisos y. .. VrPonlíne ~ MaYOJ lOOS Martes 03/0012005 
Robledo 'TJ;J!lo Lui•.,. R\!: Aloa Xytech Lunes ü2/~ O.•. 
SeryiCio 'Avi~... Entr....a dill;arjí!!.til5 det PMcIo de tliet...., Lunes: 02/05/200..._ 
RoblepoTeIlQLuL •• RV:AIt'./!\)(ytech Lunes Q2¡'05/2005 j .. . 

Servieió Avlso_ No te pierdas este nn de semana el gt'an estreno Ylemes 29/0.4/20.•• 
Servido AyUooli y,., SLtspe~f6n en la red ~. i/;9/04!2JJOS •• , 
5et'~iciO Ayiso.... Hu te ",¡IidI'RS clprograma Guía de Padres Ylern"" "9/04/20... 
5ervk;;lo AvISOs "l ••'. SoftCI~~ sin MingúI"H:t;r2o tu membresía promédihq j'fifiércole~ 27104/200••• 

10 años del programa Otro RoBo 

VI!!" ardav" ""'''':0 
Sino puedes abrir el documento a _""$ de la liga, por fa.vor copja la siguientE! dirección en tu navegador, 
gracias. 
http://televisa...,,tlAnetslAvi,oll Con"'!lkados/XapivlWillrio Otro Rgllq.pps 
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se dío d. afta el síguiente centro de costos en X:ytech: 

ne¡.noVtlla: 'U. Esposa Vh"gen100100" 

IProductor: Salvador Majía 

El sus órdenes panil cualquier comehtartO al respecto. 

~--~-MenHj$ oríl;l;nal---~.. 
Alfaro Ibar'ra J.,et:ida 
1.Ime<;, 02 d. 11ayo de 2005 )0'3& 
Robfedo Taflú lt.ru;:-Enrjque 
All:<lXyteo:h 

IMAGEN 2 
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Nueva marcaCión áel<tsnsiones Intema. 

A través de este medio se les comunica que a partir del próximo sAbado 7 de mayo 

cambiará la marcación de las extensIones internas en las siguiente s ubIcaciones: 

• santa Fe • Centro íje acopio • Protele 

·CllapultepeC • Estadio Azteca • Radlópolls 

·.SanÁngel • UCR', Estadio Azteca • Teleslstema Mexicano 

Para que esta .Infonnación sea de mayor utilidad, te sUg6r1mos Imprimir el 

archivo anexo l/lO coloques ceréa de tu aparato te"fónlco. 

http:l&eJ!ilytsa petlAssl'llSiAyisos Q!:!mwlit2ldo~!plan. de marcaciÓn .Xls. 

IMAGEN 3 
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IMAGEN 4 

aportaciones variables 

Conforme", 10\iispUe.stCí en las Reglas de Operación de la Caja de A110rro, se 

haco del conocimiento a lOS emplearlos participantes, las techas para el retiro de 

aportaclDnes variables. 

Los participantes potlrán retirar total o parcialmente las aportaciones 

variables a más tardar el quinto ala hábil de, febrero, mayo, "gustoy nOViembre 

de cada.alío calendario. Para lo cual deberán presli'lntar solicitud tle retiro, durante 

la segunda y tercera semana de enero, alJr1I, JUlio y octubre del arío respectivo. 

Por lo anterior, los empleados que decidan retirar total el parcialmente las 

aportaciones variahles, deberán acudir a mas tardar el 29 de abril próximo a los 

Módulos dlO Recurso,;> Humanos o las Áreas Administrativas de su locall1Jatl. para 

firmar la solicitud correspondiente. 
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IMAGtN5 

¡Cierre contable de abril 2005 

Por este medio se informa que <;11 cierre contable de los 

almacenes generales de Grupo Televisa correspondiente a 

abril, se llevará El cabo el lunes 26 del presente mes a las 

13:00 horas. 

CUallquíer material de sfoc::k solicitado YiSl. retirado de 

almacenes generales después de la fecha indicada y hora 

antes mencionada. será aplicadO el mes contable próximo. 

Atentamente, 

Lic. Maurlcio Núl'iez de la Pel'ia. 
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Si Heg~ras a tener problemas p~ra comunicarte 
con nosotros mandan!)$: un mensaje por :S;kytgl en 
l. sección de sarvícios/ligs. ~e interás/mensajes 
1 vía, clave 1558331 097 dándonó~ tu nombre, 
teléfono y e)(tensión, y nos .comLlni\,;aremQs 
contigo al" brevedad. 
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lJI.Milruuul prog....ma otrll.Blill!;¡ 
1'IIl!!¡¡"" marcación d@ el<te!Jsl.!!!lft!> 
~ 
AlIkº !I I"s usm.rlos gé lIatl!/ciQ$ d" 'llII,j,g 
11" salla"" dguodplE! 

IMAGEN 9 
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