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Introducción 

Después de egresar en el año de 1997 de la carrera de Periodismo y Comunicación 
Colectiva, se presentó la oportunidad de llevar a cabo la tesis a través de un seminario 
de opinión pública que se impartiria en la ENEP ACatlán donde precisamente cursé 
dicha carrera. 

Con las inmensas ganas de obtener el titulo, me dediqué a la tarea de reunir los 
requisitos para ingresar al antes mencionado seminario y por fin, después de tanto 
andar, consegui formar parte del grupo que tomaria éste como alternativa para real'lzar 
un proyecto de investigación con el fin de tener derecho a presentar el examen 
profesional. 

De esta manera, comenzó el camino que recorrí para intentar, con mucho esfuerzo, 
dedicación, horas de desvelo y sacrificando tiempo de mis seres queridos ( sobre todo 
el de mi pequeño hijo Miguel) material'lzar en un titulo profesional, 5 años (considerando 
los siete meses del seminario) de dedicación a esta carrera cuyo objeto de estudio es 
uno de los ámbitos más complejos del ser humano, la comunicación. 

Por tanto, para obtener el titulo profesional, se realiza un estudio exploratorio de opinión 
pública que diagnostica, a través de una encuesta, cuál es el problema que, con 
relación al seNicio y la imagen, acaece en una de las sucursales de la empresa de 
productos naturistas Nutry-Salud SA de C.V. 

Cabe mencionar que hace algunos años ocupé un puesto en dicha empresa, por tal 
motivo tuve confianza de solicitar permisión para efectuar el estudio y por la misma 
razón surgió mi intención de hacer un humilde aporte al mejoramiento del consorcio, 
finalmente el gerente comercial dio su aprobación y la empresa me abrió sus puertas 
nuevamente. 

Asi pues, el resultado que produce esta investigación favorece directamente a la 
empresa Nutry-Salud S.A de C.V. que se IDeal'lza en la zona centro de la ciudad de 
México, ella cuenta con ocho sucursales y sus nombres son los siguientes: Nutry
Central, Nutry Krol, Nutry-Miel, Luz y Vida, Merced "A, Fuerza y Vida, Vida Miel, y por 
último se encuentra Nutry-Zorro en la cual se efectúa la encuesta de opinión pública a 
petición de los directivos. 



Es importante señalar que el presente análisis penmite tener una idea clara de cómo se 
está comportando la realidad en dicha sucursal para plantear correcciones en actitudes 
y estrategias de trabajo, no obstante, éste mismo no resuelve el problema pero puede 
dar lugar al desarrollo de otras investigaciones. 

De igual fonma, ésta genera en alguna medida aportes académicos puesto que explica y 
sustenta el fenómeno de la opinión pública retomando los preceptos de las teorías de 
Manuel Martín Serrano para manifestar que la disciplina en la cual se inscribe el 
presente trabajo es la comunicativa y ofrece comprobar (una vez más) la eficacia de la 
metodología y su aplicación a este tipo de trabajos. 

Así pues, el Objetivo General de este trabajo es "Conocer la opinión que tienen los 
consumidores de la tienda Nutry-Zorro del servicio que ésta ofrece: atención al cliente; 
así como de la imagen que presenta: diversidad de productos, exhibición y promociones 
de los mismos". 

Por lo cual, el planteamiento del problema queda establecido de la siguiente manera: 
¿ Cuál es la opinión que tienen los consumidores de la tienda Nutry-Zorro del servicio 
que ésta ofrece: atención al cliente; así como de la imagen que presenta: diversidad de 
productos, exhibición y promociones de los mismos? 

Ahora bien, pese a que el estudio se realiza únicamente en ese establecimiento, las 
estrategias que se derivan de las propuestas de solución hechas por el investigador al 
concluir el trabajo pueden aplicarse al resto de las sucursales lo que propicia la mejora 
en la calidad del servicio y la imagen en toda la cadena de tiendas, favoreciendo así a 
una comunidad más extensa. 

Al mismo tiempo, dicho diagnóstico penmite ubicar las características demográficas de 
la población que consume productos naturistas y con ellas puede ampliarse este 
mercado ubicándolo en puntos de venta para asegurar ingresos altos. 

Por otra parte, éste también puede emplearse en otros negocios que, en la misma zona 
centro, venden otra clase de productos pues tanto la muestra a encuestar como el resto 
de los transeúntes recorren prácticamente toda la acera para llegar a las estaciones del 
metro. 

Por las razones antes mencionadas, la línea de investigación en la cual contribuye el 
presente estudio de opinión pública, es la compra-venta de bienes y servicios. 
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Dicho tema es de mi interés porque aborda una problemática social, ya que por un lado 
se encuentran los empresarios que dedican todo su trabajo al objetivo de optimizar el 
servicio que ofrecen y por otro está el cliente (opinión publica) que siempre busca la 
mejor atención al cliente así como los precios y promociones más atractivos. 

Una fonma de que estos dos grupos entren en contacto, para que los primeros sepan 
con certeza que buscan los segundos, es precisamente un estudio de opinión pública 
aplicado a los consumidores que frecuenta sus establecimientos. 

Así pues, este es un fenómeno comunicativo que, para un pasante de la carrera de 
Periodismo y Comunicación Colectiva, representa un reto profes·,onal y vocacional. 

Conjuntamente la aplicación del estudio actualiza al investigador en el empleo de las 
teorías comunicativas y los métodos respectivos, lo cual permite incrementar el 
currículum y aspirar a un puesto que tenga relación directa con la carrera. 

Simultáneamente, dicha actualización ratifica la capacidad del profesionista que ha 
indagado en este tipo de contenido para poder emplear nuevamente el conocimiento 
adquirido en empresas cuyas características sean similares a las de Nutry-Salud S.A. 
de C.V. 

A continuación se expone cómo se desarrolla el cuerpo del presente documento: 

El primer capítulo contiene las teorías a partir de las cuales se define a la Opinión 
Pública como fenómeno comunicativo. 

La Teoría de la Acción comunicativa de Junger Habenmas, nos penmite conocer las 
esferas en las cuales se desenvuelve el ser humano. 

Posterionmente La Teoría de los Campos de Pierre Bordeau proporciona los elementos 
para distinguir entre los mundos externo e intemo del hombre. 

Después, se indaga en la Teoría General de Sistemas para analizar la organización que 
deben tener los elementos que confonman un sistema. 

Con la Teoría Social de la Comunicación, a través del modelo dialéctico, se identifican 
los componentes del sistema comunicativo, además se expone el modelo de la cebolla 
para dar a conocer los sistemas: histórico, referencial, social, comunicativo y cognitivo 
lo cual penmite establecer en cual de éstos se encuentra el subsistema opinión pública. 
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y finalmente, con La Teoría de la Mediación Social se obtiene el conocimiento de los 
procesos mediacionales por los que atraviesan los actos comunicativos. 

Estas tres últimas pertenecen al teórico español Manuel Martín Serrano. 

El Marco Contextual se desglosa en el capítulo dos, el cual contiene toda la información 
necesaria con respecto a la empresa Nutry-Salud SA de C. V., con la cual se identifica 
la organización, distinción y relación entre sus elementos, para poder estudiarla desde 
la perspectiva sistémica. 

Es en el capitulo tercero donde se lleva a cabo la tabla de especificaciones en la cual se 
determinan los conceptos, categorías, indicadores e índices o reactivos que son 
elementos fundamental en ta creación det cuestionario que responden tos ctientes de 
Nutry-Zorro. 

Para continuar, durante el cuarto capítulo se levantan lo datos con el cuestionario antes 
mencionado, no sin antes definir el tipo de encuesta dependiendo de las características 
de la empresa, en el caso de Nutry-Zorro es la primera vez que se realiza un estudio de 
opinión pública, por lo cual se carece de marcos muestra les que puedan sustentar una 
encuesta probabilística, por este motivo, se realiza una encuesta no probabilística, 
determinando así que el presente estudio es de carácter exploratorio. (En dicho capitulo 
se definen los conceptos marcos muestrales y encuesta no probabilística.) 

Finalmente, se organiza la información recabada durante la aplicación de los 
cuestionarios, su sistematización permite trabajar con ella porcentajes y frecuencias que 
encaminan a concluir cuál es la característica demográfica que determina la opinión en 
los clientes de Nutry-Zorro y en base a estos resultados, se sugieren lineas de acción. 

Para concluir, las consideraciones para abordar esta clase de temas donde la 
problemática es la compra-venta de cualquier bien o servicio, en primera instancia se 
debe a que vivimos en una sociedad de consumo, en la cual todo mundo vende y quiere 
hacer10 en grandes cantidades. 

Es decir, tanto en las grandes ciudades como en pequeñas poblaciones de provincia 
existen, al igual que en la ciudad de México, establecimientos con cierta diversidad de 
producto, como es sabido, en todos lados impera la competencia entre las empresas 
por el deseo de acaparar más clientela y por ello creo en la aplicabilidad del estudio en 
cualquier zona geográfica comercializada 
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Así, el aporte que ofrece este tipo de investigación es amplio, pues haciendo un 
diagnóstico de opinión publica, se conocerá qué tipo de establecimiento o empresa falta 
en estas zonas con bajo nivel de población donde innecesariamente existe una 
saturación del mismo tipo de negocio motivo que impide el crecimiento de los pequeños 
comerciantes. 

Por lo antenor, la metodología y la técnica que este trabajo aporta al estudio de la 
opinión pública son útiles en general a la microempresa pero pueden ofrecer mayor 
beneficio a aquella que se encuentran en los municipios al interior de la República 
Mexicana. 
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CAPITULO 1 FUNDAMENTOS TEÓRICOS 

Para contextuatizar a la opinión publica dentro del sistema comunicativo, en el presente 
capítulo se estudiarán las siguientes preceptos: 

La teoría de la acción comunicativa que pemnite ubicar las esferas en las cuales se 
desarrolla el ser humano, la teoría general de sistemas para detemninar cuándo una 
entidad puede ser llamada sistema, la teoria social de la comunicación que justifica la 
pertenencia del estudio de la comunicación al de las ciencias humanas y además 
describe su modelo dialéctico, así como la teoría de la mediación social que explica 
como los sistemas de orden determinan los procesos comunicativos y finalmente se 
hará un recuento histórico de la opinión publica. 

1.1 Teoría de la Acción Comunicativa' 

Dado que en el presente trabajo, la Opinión Publica será estudiada desde el punto de 
vista de los conceptos comunicativos, en el siguiente resumen y como principio se 
retomarán los conceptos de Junger Habemnans, en la Teoría de los Tres Mundos, para 
identificar en cuál de éstos se ubica la Opinión Publica. 

1 Se presenta un resumen de HABERMAS, Junger, -La Teor[a de los Tres Mundos" en La Teoría de la 
Acción Comunicativa. Págs. 112-122 
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Para tal efecto se explicarán los elementos que contiene el siguiente esquema: 

OBJETIVO 

Estado de cosas 
que existen, por 
lo tanto, están. 

I ¡ 

TEORíA DE LOS 
TRES MUNDOS 

1 
SOCIAL 

Normas existentes 
(Varían según la 
Cultura o la región.) 

I 

MUNDO EXTERNO 

I 
REFERENTES 

SUBJETIVO 

Pensamiento 
(Es exclusivo.) 
No se puede 
entrar en el 

de otros.) 

1 
MUNDO INTERNO 

I 

En la Teoría de los Tres Mundos, expuesta en La Teoría de la Acción Comunicativa, J. 
Habermas amplía los conceptos desarrollados por K. Popper, quien planlea lo siguiente: 

"El mundo es considerado como la totalidad de aquello que eS el caso .. ' 

Es posible distinguir tres mundos o universos, el primero, es el de los Objetos Físicos o 
Estados Físicos, es decir, aquel donde están las cosas, todo aquello que está fuera de 
los seres humanos. 

El Segundo Mundo es el de los Estados de Conciencia o Estados Mentales, donde 
plantea que debe haber un Disposición de comportamiento para actuar (en este caso 
para expresar) con relación a los referentes que en el ámbito de conciencia existen en 
los seres humanos. 

'Ibid, p.113 
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Por último, el Tercer Mundo, es el de los Contenidos Objetivos de Pensamiento, en el 
cual se encuentran: el pensamiento científico, el poético y el de las obras de arte. Todos 
son formas de expresión. 

" ... el tercer mundo es la totalidad de los pensamientos objetivos, sean verdaderos o 
falsos, estén encarnados o no: «Las teorías, las afirmaciones o los enunciados son los 
objetos lingüisticos más importantes del tercer mundo".' 

K. Popper define los Mundos de la siguiente manera: 

"Las entidades tienen una forma de ser especifica según pertenezcan a cada uno de 
los tres mundos: se trata de objetos o sucesos fisicos; de estados mentales o de 
episodios internos; o de contenidos semánticos de los productos simbólicos".' 

J. Habermas, como anteriormente se mencionó, retoma estos conceptos, definiendo los 
Tres Mundos de la siguiente manera: 

El Primer Mundo es el Objetivo, es el mundo donde están las cosas y como resultado, 
éstas existen, es un mundo posible y no se valora su pertinencia o existencia real, pero 
está y tiene referentes públicos. 

El Segundo Mundo es el Social, en donde se encuentran las normas existentes, normas 
o leyes vigentes que los individuos deben respetar, de lo contrario serian sancionados. 

Estos dos mundos, dice Habermas, pertenecen al Mundo Externo de los individuos, son 
todo aquello que está fuera de ellos y en donde entran en relación con otros sujetos. 

El Tercer Mundo, por último, es el Subjetivo, éste es el pensamiento de los individuos, 
es exclusivo porque nadie puede entrar en el de otro u otros. 

Este último, representa el Mundo Interno de los individuos, y junto con el Mundo 
externo, se harán latentes a través de la expresión, es decir, constituyen el Sistema de 
Referencia con el cual los participantes del proceso comunicativo, determinan sobre 
qué es posible entenderse. 

"Los participantes de la comunicación, que se entienden entre sí sobre algo, no 
solamente entablan una relación con el mundo objetivo ... En modo alguno se refieren 
tan sólo a algo que tenga lugar o que pueda presentarse o ser producido en el mundo 
objetivo, sino también a algo en el mundo social o el mundo sujetivo." 5 

'Ibid. p. 115. 
"Ibid, p. 113. 
'Ibid. pp.121-122 
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Asi, los Tres Mundos de Popper y los Tres Mundos de Habermas se unen por el 
Lenguaje. 

"Hablantes y oyentes manejan un sistema de mundos ca-originarios. Pues con el habla 
proporcionalmente diferenciada no solo dominan un nivel en que pueden exponer 
estados de cosas, sino que todas las funciones del lenguaje, la de exposición, al de 
apelación y la de expresión, están a un mismo nivel evolutivo."6 

De esta manera, la aportación de ambos autores, se verá reflejada de la siguiente 
manera: 

El individuo actúa en tres esferas, la del Pensar, la del Hacer y la del Decir, éstas 
pueden estar relacionadas pero no necesariamente, sin embargo las esferas del 
Pensamiento y de la Acción se unen a través de la del Decir, pues se pude hablar de lo 
que se piensa y de lo que se hace. 

Si bien la Opinión Pública se define como las expresiones de los individuos del Grupo 
Social que tienen un referente público, entendiendo como público a todos aquellos 
asuntos que interesan y/o afectan al grupo social, a diferencia de "el público" que es el 
grupo social en sí mismo, entonces la Opinión Pública se encuentra en la esfera de los 
decires y no en la de los haceres o los pensares. 

En el siguiente apartado se estudiará La Teoria de los Campos de Pierre Bordeau, 
donde plantea los mundos en los cuales se desenvuelve el sujeto, lo cual permitirá 
ubicar a la opinión pública dentro de alguno de dichos mundos para tener una visión 
más completa de éste fenómeno comunicativo. 

, Ibid, p. 122 
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1.2 Teoría de Los Campos' 

En la siguiente síntesis, se expondrán los conceptos de Pierre Bordeau, en la Teoría de 
los Campos, para complementar la información anterior, ya que en su planteamiento 
también expone los campos en los cuales se desarrolla el ser humano. 

El esquema pertinente es el siguiente: 

.. 
EXTERIORIDAD 

(Mundo Social del sujeto) 

t 

TEORíA DE LOS TRES CAMPOS 

I 
LENGUAJE 

" INTERIORIDAD 
(Pensamiento abstracto 

del sujeto) 
4 

( Mediador: visual sonoro y/o auditivo) 

Bordeau plantea que el individuo se configura en áreas objetivas y subjetivas, por un 
lado se encuentra el Campo de la Exterioridad, que se refiere al mundo social, a todo 
aquello que está fuera del sujeto, y por otro lado se encuentra el Campo de la 
Interioridad, que hace referencia al pensamiento abstracto del ser humano. 

El hombre entonces, se expresa y actúa en función de dos áreas una interna y otra 
externa. 

En el llamado Campo Interno, el ser humano crea todo aquello que le es propio y c~ra 
en lenguaje lo que comprende, indaga y registra del mundo. 

El interior es el principio de todo, es desde ahí donde inicia el movimiento que dará 
origen y forma a la personalidad y a la cultura. Sin embargo para indagar en el 
conocimiento interior es necesario aprender del exterior. 

Así todo aquello que aparece fuera del individuo, y tiene algún significado para éste, 
está interiorizado y es un punto de vista, es decir, una posible opinión, o sea algo que 
se puede expresar. 

7 Se presenta un resumen de BORDEAU, Pierre, en la Teorfa de los Campos pp. 9. 
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El Campo Externo, es el Universo que por medio de signos está presente en la 
conciencia. Aquí aparece el sentido de lo amplio, lo extenso, del tiempo y el espacio, es 
el mundo social todo aquello que está fuera del individuo y este campo también se cifra 
en lenguaje, la percepción consciente se configura en su estructura y lógica, en él se 
construye internamente lo que el exterior será. 

El individuo puede percibir y nombrar el mundo y su juicio le dará la capacidad de 
asociar en palabras todo aquello que es (existe), pero también todo aquello que no es. 

Es decir, al cifrar algo en lenguaje (sea éste visual, auditivo, verbal, y/o escrito), el ser 
humano se apropia del mundo, de todo aquello que nombra sea real o no, y al mismo 
tiempo, con dicha capacidad, el individuo puede confluir en sociedad. 

"Las palabras asociadas a cosas y donde las cosas son substituidas por las nuevas 
cosas, constituyen palabras que permitirán actuar sobre el mundo cosa-palabra. Por tal 
razón el lenguaje tiene memoria, deviene entonces en discurso, el mundo es percibido y 
nombrado, el entendimiento tiene nombres para todo, el juicio asocia en palabras lo que 
es y lo que no es."· 

Como ya se expuso, La Exterioridad y La Interioridad, están mediadas por el Lenguaje. 
Asi pues la comunicación a través de los signos, los cuales aparecen en todas partes, 
configura a la comunidad y para que cualquiera de los dos campos funcione, es 
necesario que exista el siguiente proceso: 

Se requiere de la eXistencia de simbolos y participantes dispuestos a: encontrarlos, 
entenderlos, significar, semantizar y transformarse, es necesario también que dichos 
participantes sean capaces de decodificar, con el conocimiento de las leyes 
(gramaticales por ejemplo), dichos símbolos. 

En la presente teoría se propone una metodología que contiene tres momentos guiados 
por tres objetivos cognitivos, a continuación se expondrán: la Exploración, la 
Descripción y la Signflcación. 

8lbid, p. 2 
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1.2.1 La Exploración 

En la Exploración. el sujelo-investigador interioriza el mundo que descubre para 
posteriormente exteriorizar aquello percibido. es decir. el Actor-Sujeto entra en contacto 
con el Mundo Objeto. el cual le genera impresiones a través de sus sentidos. y dichas 
impresiones devendrén en expresiones por medio de las palabras. 

Lo anterior puede esquematizarse de la siguiente manera: 

~undo-Objeto 

.(} 

EXPLORACiÓN 
Actor-Suj~ 

Escenario de vida social = Conjunto de Cosas como: } 

Sistema de Referencia 
(se puede hablar de 

ese conjunto) 

.(} 

Lo impresiona 
y condiciona 

9 

Este contacto es un acto: 
Cognitivo y Social. 

De esta manera. la Exploración del mundo. trae consigo Impresiones que el sujeto 
almacena en el ámbito cognitivo (es decir la Interioridad) y que posteriormente serén el 
bagaje de objetos de referencia (Sistema de Referencia) con el cual podré emitir 
Expresiones en el ámbito social (Exterioridad). esto en un marco de comunicación el 
cual deberá tener como soporte la Cultura que los actores compartan y les permita. con 
el conocimiento de las leyes especificas de algún código. decodificar los signos que 
éste proceso genere. 

9 Para sintetizar el 1.2.1, el presente trabajo propone un esquema que abarca el momento de la 
Exploración, en la Teorla de los campos de Pierre Bordeau. 
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1.2.2 La Descripción 

La segunda fase, es la Descriptiva aqui el indagador-sujeto, como resultado del análisis 
de la percepción compleja y rica del objeto mundo, crea mapas que representan 
aspectos del mundo investigado, estos mapas contienen rasgos que configuran a los 
componentes de dicho mundo. 

En principio, un mapa personal representa al objeto en la interioridad, con matices, 
sensaciones y afectos, asi, de su relación con el mundo, el sujeto-indagador elaborará 
muchos mapas y detallará los elementos, composición y organización del objeto. 

Por otro lado, cuando se trate de indagaciones sobre formas históricas, sociales, 
culturales, comunicativas y cognitivas, los mapas descriptivos se guiarán por el 
razonamiento de las circunstancias. 

1.2.3 La Significación 

La tercera y última fase es la de la Significación, ésta requiere de mayor 
creatividad e imaginación ya que es la más compleja. 

Este momento es el más intenso porque se regresa al mundo interior con una profunda 
densidad de representaciones producto del contacto con el mundo externo, en este 
momento los limites son los bloqueos a la imaginación y la creatividad. 

La configuración de campo, es el resultado del trabajo de sintesis de los mapas 
(creados en la segunda fase), estos mapas representan las fuerzas y formas básicas de 
la composición y organización del mundo objeto y para el investigador adquieren 
significado si le permiten, entender, comprender, dar valor y lugar a las cosas. 
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De esta manera, los mapas son representaciones del mundo en la interioridad, lenguaje 
y lógica del sujeto, (es decir es un conocimiento interior) dichas representaciones (que 
están compuestas por símbolos) pueden ser adquiridas en el aquí y el ahora, sin 
embargo, también pueden no tener una especificación espacio-temporal, (simplemente 
se adquirieron en otro momento) pero ambas pueden ser nombradas y tener 
significados para otros (conocimiento exterior) en función de la cultura de los 
participantes en el proceso comunicativo. 

Cualquier acto comunicativo entonces, requiere de la capacidad de simbolizar: 

Simbolizar es la capacidad que se usa para utilizar una materia cualquiera para 
contener una información que pueda ser decodificada por alguien. 

Los símbolos contíenen los siguientes elementos: sustancia, información, modulación 
(trabajo expresivo), acción de ser comunicados, significar y contienen variables 
asignadas por los periodos históricos y los grupos sociales. 

Un símbolo es la materia informada que ha sido transformada por el trabajo energético 
de ego y que muestra cambios sensibles que pueden ser percibidos y decodificados por 
alter y representa el cuantum informativo que está sustituyendo a la cosa referida a 
través de signos con significado y sentido. 

Así, un símbolo es un producto histórico de una sociedad con significación cultural, 
producido en una relación social y utilizado individualmente. 

A continuación se enunciarán ejemplos de Campos Externos . 

• :. Campos Externos Históricos: 
• La concepción mitica del mundo: 
• El Cosmogónico 
• El arquetípico 
• La historia humana: evolutiva y progresiva 

.:. Campos Externos Culturales: 
• Dios. 
• Enciclopedismo: razón humana. 
• Modernismo: avance tecnológico capaz de crear todo 

tipo de satisfactores. 
• Postmodernismo: Tiene el limite de la existencia humana. 
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.:. Campos Externos Sociales: 
*Formas de Producción: 

• Consumismo primitivo 
• Esclavismo 
• Feudalismo 
• Capitalista 
• Consumismo 

+ Campo Interno: En el Contexto psicológico los simbolos son: 

• (El Yo): El raciocinio 
• (El Ello): El inconciente 
• (Súper Yo): Las normas sociales introyectadas 

De esta manera se puede resaltar que la Opinión Pública se encuentra en el Campo 
Externo donde el sujeto puede Expresar lo que piensa y lo que hace. 

El resumen siguiente retoma la Teoria General de Sistemas de Manuel Martin Serrano, 
donde se definirán las caracteristicas que deben cubrir los elementos de un conjunto 
para poder ser denominados como un Sistema 
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1.3 Teoría General de Sístemas'O 

En el siguiente resumen se trabajará la Teoría General de Sistemas de Manuel Martín 
Serrano, para dar rumbo a la ubicación del grupo a estudiar en la presente investigación 
de la Opinión Pública en Nutry-Salud. 

El esquema que a continuación se presenta es el pertinente para dicha teoría: 

TEORíA DE SISTEMAS 
(Estructura General del Tema Concepto de Sistema) 

La organización y el funcionamiento de los sistemas (1era. parte} 
I 

Concepto dI Sistema 

I I 
El sistema como El sistema como 

entidad real método de análisis 

Análisis de la organización 
De los sistemas 

Los elementos componente 
de un sistema 

Un Sistema, es aquello (cualquier cosa) que existe y está como una Entidad Real. dicha 
entidad está confonmada por Elementos y éstos deben tener una Organización. Si los 
elementos no están organizados no se puede decir que ese conjunto de elementos es 
un sistema, sino por el contrario, su definición correcta sería de Agregado. 

Una vez que la entidad real cumple con los requerimientos para ser definido como 
Sistema, entonces puede ser estudiado desde la Teoria de Sistemas como método de 
análisis. 

La organización de los elementos de la cual se hace referencia en el segundo párrafo, 
se divide en tres rubros, los cuales a su vez se dividen en otros que a conUnuación se 
mencionarán. 

10 Se presenta un resumen de MARTíN Serrano, Manuel. -Tema 5. Concepto de sistema- en TeQrla de la 
Comunicación, Epistemologla y análisis de la referencia. Págs.93·1 09. 
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Para poder analizar al objeto de estudio como un sistema, sus componentes deben 
presentar las siguientes características: 

1.3.1 Selección 

"Un componente pertenece a un sistema dado, cuando su existencia es necesaria para 
que el sistema funcione o permanezca organizado como tal sistema. La relación entre el 
componente y el sistema se define diciendo que el componente esta Implicado en el 
funcionamiento y/o en la reproducción del sistema". l' 

11-1 >IIl \ IlESI .... 'UI \s 
f ..... ' .... ' ....... WT .... , 

SELECCIÓN (; .. "'''''~ .. -... , 
DE LOS COMPONENTES DEL SISTEMA 

I • 
Un componente pertenece a un sistema cuando su existencia 
es necesaria para que funcione o permanezca organizado el 

sistema 

A la relación entre un compon"enle y el sistema, se le llama 
IMPLICACiÓN 

Existen dos clases de 
implicación 

Obligatoria 
Cuando [a desaparición del 

elemento afecta la existencia, 
el funcionamiento o 

transforma al sistema 

Existen dos clases de Implicaciones: 

Optativa 
Cuando el sistema puede 

funcionar sin desaparecer y sin 
transformarse, sustituyendo a 

ese componente por otro 

.:. Obligatoria: La desaparición de un elemento obligatorio afecta la existencia o el 
funcionamiento del sistema o incluso puede llegar a transformarlo en otro. 

«En el caso de la cadena de tiendas de productos naturistas Nutry-Salud un elemento 
obligatorio es el dueño y director general, ya que si éste desapareciera la empresa 
probablemente se transformaria en otra. » 

" 1810, Págs. 96-97. 
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.:. Optativa: Se dice que un elemento es optativo cuando su eliminación no afecta 
el sistema, éste puede funcionar sin desaparecer o reproducirse sin 
transformarse sustituyendo ese componente. 

«Los vendedores de todas las tiendas de Nutry-Salud son elementos optativos, la 
empresa puede sustituirlos sin desaparecer o reproducirse sin transformarse. » 

Los indicadores de la Flexibilidad de un sistema se definen de la siguiente manera: 

El sistema selecciona componentes obligatorios y optativos, el número de componentes 
de unos y otros indica la flexibilidad que posee la organización. 

Un sistema en el que todos sus componentes fuesen 
obligatorios se define como completamente Rígido. 

Por otro lado, un sistema que estuviese comprendido en su 
totalidad por componentes optativos, seria completamente 
Elástico. 

También podemos encontrar a los: 

.:. Incorporados: Existen, de igual manera, elementos que sin ser obligatorios u 
optativos para el funcionamiento y existencia del sistema, aparecen 
frecuentemente en él. A éstos se les llama incorporados y requieren del 
sistema, pero el sistema puede eliminarlos sin alterarse. 

«En la empresa Nutry-Salud esporádicamente se cuenta con la participación de 
señoritas edecanes en el área de ventas, esto para atraer a la gente mostrando 
productos de belleza y control de peso, dichas edecanes son elementos incorporados 
puesto que la empresa no desaparece ni se transforma cuando no cuenta con estos 
elementos. » 
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1.3.2 Distinción 

La Distinción se da por las diferencias entre los componentes, o por su comportamiento 
al interior del sistema. 

DISTINCIONES 
ThUN!.' f)ESI~TI)¡L~~ 

' ........... r ............ T ..... 
<l .. .,""'~._, 

DE LOS COMPONENTES DE UN SISTEMA 

! 
Se da por las diferencias entre ellos, o por su comportamiento 

al interior de un sistema 
I . 

Hay dos clases de diferenciaciones/comportamientos: 

ESTRUCTURAL 
Cuando un elemento ocupa un 

lugar especifico para que el 
sistema esté en un estado. 

Ese lugar no puede ser 
ocupado por otro elemento u 

otros elementos. 

I 

FUNCIONAL 
Cuando un elemento ocupa un 

lugar específico para que el 
sistema asuma un función 

dentro de un estado, esa función 
no puede ser asumida por aIro 

elemento. 

Los elementos pueden ser de naturaleza distinta, pero 
no es condición para diferenciarlos. Un sistema es 

grande de acuerdo al numero de componentes. 

Existen dos clases de diferenciación: 

'.' Estructural: Se refiere al espacio especifico, al lugar fisico que ocupa el 
componente dentro de ese sistema y nadie puede ocupar esa posición y a su 
vez ese componente no puede ocupar la de otro . 

• :. Funcional: La existencia de cada elemento es necesaria para que asuma al 
menos una de las funciones que existen en el sistema y esa función no puede 
ser asumida u ocupada por otro (s) elemento (s). 

«El Gerente Comercial de Nutry-Salud ocupa un lugar especifico (el escritorio en su 
privado) y asume una función también especifica (crear estrategias de venta, supervisar 
las actividades de sus subordinados, etc.), ninguna de estas dos distinciones puede ser 
asumidas por otro (s) elemento (s).» 
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1.3.3 Relación 

"Un componente pertenece a un sistema dado cuando las relaciones que establece con 
otro u otros componentes del sistema son necesarias para que el sistema funcione o 
permanezca organizado como tal sistema. A estas relaciones se les identifica como 
Dependencias, indicando que el estado de cada componente se ve afectado por otro u 
otros componentes y viceversa",12 

RELACIONES 
TL,,~I, l>1;""""''-,~ 
~,'_"'''''T_ 

.'.~,~.".Io- ........ 
ENTRE LOS COMPONENTES DE UN SISTEMA 

I 

Se denominan DEPENDENCIAS 

SOLIDARlAS 

Cuando ~I cambi~~ 
un com ponente afecta 
necesariamente a otro 

y viceversa 

Hay tres tipo d; dependencias 
I 

CAUSALES 

Cuando el cambio de 
un componente afecta 

a olro, pero no a la 
inversa 

ESPECiFICAS 

Cuando el cambio de 
un componente afecta 

en ocasiones a otro 
componente y 

viceversa 

los elementos pueden o no lener relaciones directas o 
indirectas con otros elementos del sistema, y pueden o 

no manifestar esas afectaciones. 

Las dependencias que pueden existir entre los componentes de un sistema son tres: 

.;. Solidarias: El cambio de un componente afecta a otro (s) y viceversa. 

«Si el actual Gerente Comercial de Nutry-Salud fuera sustituido por otra persona, en 
primer lugar, el licenciado se veria afectado en varios aspectos por ejemplo, cambiaría 
su rutina de desplazamiento para llegar al lugar y la convivencia diaria con ciertas 
personas, entre otras y hacia el interior de la empresa. cambiaria la forma de trabajo, al 
menos en algunos aspectos y esto afectaría a todos lo miembros que trabajan 
subordinadamente a dicho puesto. » 

.;. Causales: El cambio del componente afecta a otro (s) pero no a la inversa. 

«Cuando es destituido un vendedor, esta acción afecta al vendedor pero ningún otro 
miembro de la empresa se ve afectado. » 

12 lbid, Págs. 100-101 
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.:. Específicas: El cambio del componente afecta a otro (s) en algunas ocasiones 
y en otras no. 

«Si faltara a sus labores un vendedor de alguna de las tiendas de Nutry-Salud, en 
primera instancia no le pagarían el día y si durante esa jamada la tienda hubiera tenido 
mucha demanda, probablemente la cajera habría tenido que ocupar el puesto del 
miembro faltante mientras que el subjefe de la tienda a su vez habría asumido la 
función de la cajera, esta situación afectaría a los tres elementos. Si por el contrario ese 
día no tuvieran muchos clientes que atender, nadie tendria que moverse de su lugar y 
función, entonces el único componente afectado sería aquel que faltó. » 

De esta manera se puede afirmar que el sujeto se desarrolla en cinco Sistemas, a 
continuación se presenta el Modelo que los representa: 

Sistema Histórico 

Sistema Referencial 

Sistema Social 

Sistema Comunicativo 

Isistema] 
~gnitivo 

En el siguiente apartado se explicará el presente modelo, ya que en la Teoría Social de 
la Comunicación se desglosan los elementos del Sistema Comunicativo el cual es 
interactuante y multiafectado con el resto de los sistemas. 
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1.4 Teoría Social de la Comunicación 13 

El presente resumen abarcará la Justificación de la Teoria Social de la Comunicación, 
asi como El Modelo dialéctico de la comunicación, con el cual se explicará porque el 
estudio de la comunicación pertenece al estudio de las ciencias humanas. 

1.4.1 Justificación: 

Definición de Comunicación: 

La Comunicación es la Transmisión de Mensajes de un Emisor a un Receptor sobre un 
Referente por medio de un Médium. 

Según Manuel Martin Serrano son cuatro los grandes motivos por los cuales se 
propone una Teoría Social de la Comunicación: 

En primera instancia, la Comunicación Humana implica, tanto a la Comunicación 
Privada como a la Pública y ambas involucran a dos o más sujetos que se relacionan 
socialmente en razón de su propia naturaleza. 

Para este teórico, la comunicación está dada exclusivamente entre seres humanos, y 
tiene como condición que debe ser por lo menos entre dos sujetos, pues afirma que la 
comunicación intrapersonal no existe sino que a este proceso, en el cual el individuo 
media cognitiva mente, se le llama Reflexión. 

Las Ciencias de la Comunicación penetran entonces en el ámbito de las Ciencia 
Humanas cuando seleccionan como Objeto de Estudio las Interacciones Expresivas 
entre Actores que son Hombres. 

Así, una teoría de la comunicación humana justífica su especificidad porque los 
humanos no comunican sólo a propósito de lo que los animales comunican, ni sólo 
como ellos lo hacen. 

13 Se presenta un resumen de MART[N, Serrano Manuel. "Presentación de la Teoria Social de la 
Comunicación~ en La Producción Social de Comunicación. pp. 15-27 
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Por otro lado, Martín Serrano hace la d~erenciación entre los conceptos de Teoría de la 
Comunicación Social y Teoría Social de la Comunicación: 

Históricamente la denominación de Comunicación Social está asociada al uso 
man"pulador de la comun',cación pública, a la utilización propagandística que en 
términos generales está asociada al hecho de la utilización de técnicas persuasivas 
para conseguir que el consumidor adquiera bienes servicios, posturas políticas, 
etcétera, por asociación con estatus, belleza, moda y así sucesivamente, solo que éste 
no es el objetivo de la Comunicación, 

Igualmente, la Comunicación social, delimita un campo de estudio, es decir, solo un tipo 
de comunicación la cual puede ser social, animal o bien reduce a la comunicación a un 
solo médium o tipo de lenguaje, La comunicación estudia todo lo que es expresión entre 
dos o más sujetos y este estudio no puede ser limitado sÓI'l.'1I,canal (medio masivo de 
comunicación) . ~ 

La Teoría Social de la Comunicación, por el contrario, refiere un objeto de estudio, el 
ténnino Social refiere a la Sociedad la cual se comunica. 

El Campo de Estudio de la Teoría Social de la Comunicación se define como: 

-Cualquier sociedad donde la forma de operar con la información de interés común 
se haya institucionalizado.-

Esto significa que una sociedad donde la transmisión de información obtuvo tanta 
envergadura se vio en la necesidad de institucionalizar1a a través de la creación de 
organizaciones más o menos complejas especializadas en esta tarea, a la que se le 
asignan recursos materiales y humanos, 

La razón por la cual las ciencias de la comunicación pueden tener un área que 
pertenezca al ámbito de los estudios sociales, es precisamente el hecho de que exista 
información que se produzca, distribuya y use de forma institucionalizada y que interese 
y conciema a la sociedad, 

La Teoría Social de la Comunicación tiene como objeto de estudio los dos siguientes: 

.:. Estudia cómo se producen y cómo cambian las afectaciones entre 
comunicación y sociedad a lo largo de la historia 

(Es decir, estudia como cambia la relación entre el sistema Histórico y el Sistema social 
ya que a través de los periodos históricos los sujetos han cambiado su manera de 
comunicarse, [SC].) 

24 



.:. Pretende descubrir si existen leyes que expliquen esos intercambios. 

La Comunicación Humana es considerada como un Sistema, en el siguiente subinciso 
se desarrollará y explicará la organización de sus componentes: 

1.4.2 Propuesta de un Modelo Dialéctico para el estudio de los Sistemas de 
Comunicación.14 

Los elementos del Sistema Comunicativo [SC1.se dividen en Actores, Expresiones, 
Instrumentos y Representación, (estos elementOs"están Seleccionados, Distinguidos y 
Relacionados entre si y dada la interdependencia de este sistema con otros, 
(principalmente el Social [SS]) dichos elementos también participan en otros sistemas. 
Cabe recordar que los sistemas abiertos son interactuantes y multiafectados. 

El Modelo que propone M.M.S. se esquematiza de la siguiente manera: 

ACTORES INSTRUMENTOS 

EXPRESIONES REPRESENTACIONES 
15 

La comunicación tiene componentes que son seleccionados, distinguidos y 
relacionados entre sí, así la comunicación entre actores humanos aparece como un 
sistema, cuyos componentes están obligados a ocupar posiciones y cumplir las 
funciones que les asignan los comunicadores. 

,A Se presenta un resumen de MARTiN, Serrano Manuel, ~Tema 9 Propuesta de un Modelo Dialéctico de 
la Comunicaci6n~ en Teoría de la Comunicación. Epistemoloqfa y Análisis de la Referencia. Págs. 159-
174. 
15 lbid, Pág. 161 
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1.4.3 Actores: 

Las personas físicas que en nombre propio o como portavoces o representantes de 
otras personas, grupos, instituciones u organizaciones entran en comunicación con 
otros Actores. 

Las personas físicas por cuya mediación técnica unos Actores pueden comunicar con 
otros, siempre que su intervención técnica en el proceso comunicativo excluya, incluya 
o modifique a los datos de referencias proporcionados por los otros Actores. 

Los Actores, quienes están implicados directamente en la producción, el consumo, o 
la distribución de comunicación, por su función pueden distinguirse entre dos 
clases: 

~ Los que se sirven de la comunicación: Son aquellos que son responsables de 
la información que circula en el sistema de comunicación o aquellos que son 
responsables de su consumo. (Los que producen y consumen información) 

« El Gerente Comercial de Nutry-Salud elabora un cuestionario para que, cada 
determinado tiempo, los jefes de las tiendas evalúen a sus subordinados y 
posteriormente le hagan llegar dichas información para, de esta manera, tener el control 
del desempeño de cada elemento. 

En esta caso, tanto el Gerente Comercial como aquellas personas a las cuales se les 
aplica el cuestionario son actores que se sirven de la Comunicación ya que el primero 
elabora la información y los segundos la consumen, y una vez respondido el 
cuestionario se invierten estos papeles. » 

>- Los que sirven a la comunicación: Aquellos que ponen en circulación 
información elaborada por otros actores y consumida por terceros, siempre 
que su intervención afecte a los datos de referencia que le llegan a Alter. 

« Los jefes de cada tienda, son actores que sirven a la comunicación, ya que son los 
encargados de distribuir los cuestionarios elaborados por el Gerente para 
posteriormente llevar a cabo el proceso a la inversa, devolviendo las respuestas de los 
empleados a la Gerencia. » 

De esta manera, la diferenciación funcional, en el proceso comunicativo, 
frecuentemente no se respeta ya que ambas funciones pueden coincidir en un mismo 
Actor. 
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Los actores se dividen en: 

./ Actor Fuente: Emite el suceso en si mismo . 

./ Actor Mediador: • Cognitivo: Es el testigo presencial. 
• Estructural: Piensa la estructura de la señal a emitir. 

./ Actor Redactor: Decide como será plasmada la señal. 

./ Actor Controlador: Define como será la transmisión del producto comunicativo . 

./ Actor Receptor: Recibe el producto comunicativo. 

Todos los actores pueden ser la misma persona, es decir, uno puede cubrir todas las 
áreas. 

1.4.4 Instrumentos: 

Los instrumentos de comunicación son todos los aparatos biológicos o instrumentos 
tecnológicos que pueden acoplarse a otros aparatos biológicos o tecnológicos para 
obtener la producción, el intercambio y la recepción de señales. 

Los biológicos son: El aparato fonológico, el aparato motriz, el cuerpo 
Los tecnológicos se dividen en dos: 

Amplificadores: Aparatos amplificadores de sonido. No modifican la naturaleza de la 
señal: micrófono, etc. 

Traductores: Cambian o traducen señales acústicas, luminosas, electromagnéticas 
en otra materia o energia: TV. , radio, telégrafo eléctrico, Internet, etc. 

Los instrumentos son amplificadores que pueden salvar la distancia fisica o temporal 
entre los Actores. Algunos instrumentos son capaces además de traducir señales de un 
sistema energético a otro. 
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EJEMPLOS DE SISTEMAS DE AMPLIFICACiÓN DE SEÑALES'· 

EMISION CANAL RECEPCiÓN 
Aparato fonológico 
(laringe, cuerdas, boca, 
labios). que modula 

" Oido 
senal (gnto, susurro, Canal flsica (transforma 
etc.). Aparato motris 

'" que modula la senal de 
transmisor e' sonido en ro 

O de sonido. impulso O 
L> percusión (manos q,e r 

" palmotean, pies q,e nerviosa) O 
<O Gl 
~ patean) r; 
O O 
iD '" 

Canal fisico 
Ojo 

Cuerpo q,e modula la transmisor 
(transforma 

postura. de ,,, 
" 

,,, en 

reflejada. 
impulso 

'" 
nervioso) 

w 
OC Z 

'" O Aparatos w " Canal físico '" oc <{ am plificadores de -l 

O L> transmisor Oldo '" '" ¡¡: sonido (por ejemplo: c: 
de sonido. s: 

" ::J micrófono) m 
w "- z 

'" '" " -l 

O O <{ O 
f- L> Receptor de '" z " '" w <O telégrafo m 

" ~ 
() 

::> O (transforma -< -< m 
OC z Telégrafos eléctricos 

" 

señal '" m " f- L> Canal físico " 
() -< 

'" w (instrumento emisor eléctrica en " z O 
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1.4.5 Expresiones: 

El proceso de generación de expresiones es el siguiente. 

Sustancia: En primer lugar debe existir una sustancia, ésta puede ser: una cosa de la 
naturaleza. un objeto fabricado o un organismo vivo. 

Sustancia Informada: En segundo lugar se dota de información a la sustancia. es 
decir se hace una mediación cognitiva en la cual se determina que ocurrir'; con dicha 
sustancia. 

Sustancia Expresiva: A continuación, el Actor debe alterar la sustancia de forma 
temporal o permanente, por medio de un trabajo expresivo, es decir a traves de cierta 
clase de operaciones que lleva a cabo Ego con la materia de la sustancia cuando 
modifica su estado. 

Expresión: Se transforma en expresión cuando se acabó de dar forma a la sustancia. 
Esto significa que: "las expresiones son las modificaciones que sufre la materia de la 
sustancia expresiva como consecuencia del trabajo de Ego, gracias a las cuales se le 
confiere a la propia sustancia expresiva un uso relevante en la interacción comunicativa: 
Las expresiones aparecen en la materia de la sustancia expresiva como un cambio de 
lugar, un cambio de forma, una huella, una traza"'" 

1.4.6 Representaciones: 

<Conjunto de datos de referencia proporcionados por un producto comunicativo que 
tienen un sentido para el usuario o usuarios de esa representación.> 

Las representaciones pueden diferenciarse según su uso: 

a) Representaciones que son modelos para la acción. Dan a la información un 
sentido que afecta al comportamiento. 

b) Representaciones que son modelos intencionales. Dan a la información un 
sentido que afecta a los juicios de valor. 

e) Representaciones que son modelos para la cognición. Dan a la información un 
sentido que afecta al conocimiento. 

\7 MAR TI N Serrano, Op.Cit. pág.15. 

29 



En el momento en el cual alter requiere del empleo de expresiones comunicativas para 
generar datos de referencia sobre si mismo, sobre alter o sobre el entorno, pretende 
lograr que alter se represente un modelo de acción, de cognición, o de valoración a 
propósito de un determinado referente. 

La comunicación aporta datos de referencia para que en la comunicación se susciten 
representaciones (acciona les, intencionales o cognitivas), éstas, para que sean eficaces 
a la hora de identificar los objetos de referencia y de pautar la interacción entre los 
participantes, tienen que ser completas; Algunas veces otras fuentes de información no 
comunicativas como por ejemplo el conocimiento previo, la reflexión, la acción u 
observación aportan los datos necesarios para que el modelo de representación se 
cierre con error o acierto y así dotar de sentido al modelo referencial. 

Así los datos de referencia son un conjunto de expresiones asociadas a un conjunto de 
representaciones. Y no existe la comunicación sin objeto de referencia, aunque se 
pueda referir un objeto que en el sentido físico no sea real. 

Toda practica personal o institucional que afecta al [SC] o a alguno de sus componentes 
tiene que ver con la intervención del [SS. 

Los [SC], [SS], [SR] son sistemas abiertos por lo tanto son interactuantes y 
multiafectados, así los elementos de la comunicación cambiaran dependiendo del [SH] 
en que se encuentran, ya que a través del tiempo cambian las formas de comunicación 
entre los sujetos. 

Dicho modelo de ana lisis pretende los siguientes tres objetivos: 

~ Analizar de manera sistemática los distintos componentes que interviene en el 
sistema de comunicación[SC]. 

~ Sistematizar el analisis de las interdependencias existentes entre [SC] y [SS]. 
~ Aclarar las relaciones que la comunicación establece con los referentes [SR]. 

Si el ser humano puede actuar, decir y pensar entonces puede moverse en Cinco 
Sistemas, se comenzará por desarrollar el Sistema Cognitivo hasta llegar al Sistema 
Histórico en el que esta inmerso: 
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.:. El Sistema Cognitivo: Es el mundo interno, donde se encuentran las 
Instancias Psiquicas que son las siguientes: 

;- El Yo: Es la parte consciente de cada individuo. 
> El Ello: En esta instancia se ubica únicamente el placer. 
;- El Súper Yo: Aqui se encuentra el deber ser. Aqui se introyectan las 

normas sociales . 

• :. El sistema anterior se encuentra inmerso en el Sistema 
Comunicativo: 

Este sistema media el sistema cognitivo y el sistema social, dado que por medio del 
lenguaje el individuo expresa lo que piensa a otros sujetos. 

En este sistema se encuentran por lo menos los siguientes elementos: 
>- Actores, Instrumentos, Expresiones y Representaciones . 

••• Asi, el Sistema Comunicativo se encuentra dentro el Sistema 
Social: 

En éste el individuo se relaciona con otros sujetos como anteriormente se mencionó, a 
través del sistema comunicativo en donde el lenguaje también es un sistema . 

• :. El siguiente es el Sistema Referencial: 

En éste se encuentra todo lo que se nombra, todo aquello sobre lo que comunican los 
individuos. 

.:. Finalmente se encuentra el Sistema Histórico: 

Este sistema se refiere al espacio y el tiempo en el que se lleva a cabo el proceso 
comunicativo. (Ese momento es el presente pues no podemos comunicarnos con 
alguien que ya murió.) Además de ser el sistema que dota de referentes a los 
participantes en dicho proceso. 
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Todos los sistemas referidos son abiertos, interactúan entre si, son multiafectados, y 
pueden contener subsistemas. 

La relación de los Sistemas concretamente se da de la siguiente manera: 

Si el sujeto piensa algo (Sistema Cognitivo) entonces existe, si existe, lo expresa 
(Sistema Comunicativo), si lo expresa es para comunicarse con otros sujetos (Sistema 
Social), el proceso comunicativo funcionará si los participantes en el proceso cuentan 
con referentes comunes (Sistema Referencial), éstos los obtienen dependiendo del 
espacio y tiempo en cual se encuentran (Sistema Histórico) y este espacio y tiempo 
determina que se puedan relacionar. 

En la sintesis siguiente se explicarán los procesos mediacionales por los que pasa cada 
uno de estos sistemas, este análisis se realizara desde los conceptos de la Teoria de la 
Mediación Social de Manuel Martin Serrano. 
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1.5 La Teoria de la Mediación Social" 

En el siguiente apartado se resumirá la Teoria de la Mediación Social. para explicar 
como los procesos comunicativos están determinados por un sistema de orden en sus 
distintas facetas. 

"La Mediación es la actividad que impone limites a lo que puede ser dicho. y a las 
maneras de decirlo, por medio de un sistema de orden." 

A continuación el esquema representativo: 

TEORíA DE LA MEDIACiÓN SOCIAL 

t 
INTERPRETACiÓN 

De los elementos de un proceso social 

I 

COERCITIVA ESTRUCTURANTE 

CARACTERíSTICAS 
DE LOS 

LENGUAJES 

PLANOS DE LO MODELOS 

Culturales 
l.-Medieval 
2.-llustraciÓn 
3.-Capitalismo 
4.-Capitalismo 

Monopólico 

Sociales 
1.-Mosaico 
2.-Jerárquico 
3.-Articular 
4.-Latente o 

Abstracto 

le Se presenta un resumen de MART[N, Serrano Manuel. Teoría de la Mediación Social, pp.103-145 
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La teoría de la Medíación Social es capaz de interpretar y sistematizar la diversidad de 
elementos que se constituyen al interior de un proceso social, es decir, permite dar un 
orden a las cosas, objetos, hechos y conceptos que se han dado dentro de las 
sociedades occidentales, de acuerdo a su grado de desarrollo. A este orden, Manuel 
Martin Serrano le llama Modelo Mediaciona!. 

Por un lado, afirma Martín Serrano, un Modelo es comparable a un Códígo porque 
puede interpretarse como un mero Sistema Codificante que significa lo mismo que una 
Estructura. Esta permite unificar la diversidad del acontecer desde el punto de vista 
sociocultural compartido a priori por el mediador y los receptores y los grados de 
libertad van a estar determinados por lo que los sujetos pueden interpretar y son 
capaces de expresar. 

Por otra parte, si todo Modelo es un Código entonces significa lo mismo que Coerción. 
El modelo de coerción explica que el código es una forma de tomar partido acerca de 
"lo que ocurre", lo que equivale a decir que código e ideología, desde este contexto, son 
la misma cosa. La coerción limita las interpretaciones, no permite que existan otras 
formas de interpretar al mundo. 

El código como control social es una constante cultural en la medida que el mediador 
utiliza los mismos supersignos que los sujetos emplean para pensar y actuar. Orden 
equivale al modo establecido de entenderse con el mundo. 

Los Modelos de Integración actúan como giroscopios cuando por alguna razón, en el 
orden social se producen alteraciones por ajustes de normas, tecnologia, o 
personalidad, estas instituciones son creadas para restablecer el equilibrio en estos 
sistemas. 

La Mediación suele encomendarse a las instituciones culturales, científicas y 
profesionales, y aquí se da el siguiente fenómeno: cuando el mediador introduce un 
modelo de orden entre las cosas, para ofrecer una visión estable del mundo, se produce 
un cambio, la información del mediador cesa de tener por objeto la realidad original y 
por el contrario, a través de esta trata de explicar el orden como una forma de 
interpretar el mundo. 

Asi, el acontecer (la realidad), ya no es el hecho en sí, sino aquello que se dijo que es, 
(pues ya pasó por procesos mediacionales). Lo anterior determina que en todo 
momento únicamente se dan ínterpretaciones de la realidad. 
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