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Introduccion

“La imposicion estricta de un corte ha dejado
paso a la seduccion del mito de
individualidad, de la originalidad, de la
metamorfosis personal, del suefio de acuerdo
efimero entre el Yo ultimo y la apariencia

externa.”

Gilles Lipovetsky, El imperio de lo efimero

La personalidad, esta dada por la manera de convivir con la sociedad en la que se
encuentra, son las actitudes y comportamientos aprendidos a lo largo de una vida
social, “en la cual aprende las formas de comportamiento admitidas por su grupo y
en consecuencia tiende a adoptar el tipo de personalidad admitido como deseable.

A este proceso se le llama enculturacion”’.

La enculturacion y la Psicologizacion al vestido, como dice Lipovestky en su libro
El imperio de los efimero, cambia el significado del acto, pues ahora nos cubrimos
para los demas, cambiamos la necesidad basica por un vestido que hable por
nosotros, que diga quiénes somos, que concrete nuestras emociones, nuestra

personalidad y nuestro caracter.?

En el ambito profesional hay codigos de vestimenta que no se pueden violar, sea
cualquier giro de la organizacién, ejemplo de esto es que las mujeres no pueden o
mejor dicho no deben ir vestidas con minifaldas, hago hincapié en el no pueden o
no deben porque lo pueden hacer, pero el discurso comunicativo que ofrecen no

es bien aceptado por los demas miembros de la organizacion.

'Jean-Claude Filloux, ¢Qué es la personalidad? La orientacion del pensamiento de la modernidad, traduccién
del francés de Publicaciones Cruz O., S. A, México, Press Universitates de France, 1992, pp. 107.

? Gilles Lipovetsky, EI imperio de lo efimero: La moda y su destino en las sociedades modernas, Barcelona,
Anagrama, 2004, primera edicion pp.107.



Otro caso del discurso de la vestimenta es la diferencia de la forma de vestir entre
los diferentes mandos de la organizacion, la diferencia es notoria entre las areas
directivas y las operativas, pero las diferencias se acortan entre los
administrativos, los directivos y las asistentes que por lo general usan uniforme.
Como se mencion6 anteriormente el vestido es una expresion de la forma de ser,

que se combina al momento de estar insertos en los roles laborales.

Se debe tomar en cuenta que el vestido no es un elemento que define el tipo de
relacion o interaccion que se da entre los grupos o personas, pero si influye en su
percepcion por la comunicacidon no verbal. En una entrevista de trabajo, el
entrevistador y el entrevistado se forman una percepcion uno del otro al momento
del primer contacto, ésta se confirma o cambia conforme se va desarrollando la

relacion.

Pero el primer contacto que tuvieron en su mayoria estuvo determinado por la
comunicacién no verbal, en este punto es donde el vestido tuvo su mayor
participaciéon pues como se ha dicho anteriormente, es una imagen que refleja la

personalidad y el rol que se quiere comunicar.

Cuando nos comunicamos con los demas existimos en la sociedad, la otredad se
hace presente; nos reconocemos y reconocemos al emisor por medio de los
mensajes que nos emite. La eleccion de los canales o medios para comunicar los
mensajes, es ya una eleccion individualizada, pues depende la intencion del

mensaje, seran los canales por los cuales éste se transmita.

Tener una imagen mental supone siempre un proceso que abarca desde la
percepcion del dato significativo y su memorizacion, hasta sucesivas percepciones
y asociaciones de ideas, y la configuracion de un estereotipo, el cual rige

finalmente determinadas conductas.®

? Joan Costa, Identidad Corporativa, México, Trillas, 2007, pp. 4.



La imagen es un mensaje que es transmitido por la comunicacién no verbal la cual
se encarga de estudiar la comunicacion por medio de gestos, el cuerpo y sus

movimientos, los colores, el espacio y la ropa que usas.

La comunicacion no verbal puede ser tomada desde diferentes ambitos como lo
explica Mark L. Knapp en su libro la comunicacion no verbal; el cuerpo y el
entorno. El nos postula las diferentes formas de esta comunicacion y nuestra vida
diaria al convivir con los demas, un aporte importante del autor es no dividir la
comunicacién verbal de la no verbal pues esta ultima tiene diversas perspectivas
como la sustitucion, la acentuacion, contradiccion y otras que refuerzan a la
comunicacién verbal, esto en la interacciébn social crea mensajes que son

captados por los interlocutores lo cual enriquece el proceso de comunicacion.*

Pensemos en dos situaciones donde la comunicacion no verbal y el vestido nos
dan discursos si no especificos, si caracteristicos de la personalidad y forma de
vida de las personas, siempre insertas en contextos culturales y sociales con las

qgue tenemos interaccidon, aunque solo sea una convivencia proxémica.

El primer caso comienza cuando las puertas del transporte colectivo metro se
abren, no hay lugares vacios asi que te quedas en la puerta; con una simple
mirada alrededor, se puede observar qué tipo de personas estan en el vagon, por
su forma de vestir sabemos quién de ellos trabaja y qué tipo de trabajo desarrolla;
si bien no podemos distinguir entre dos hombres vestidos de traje cual de ellos es
abogado y quien administrador, si lo podriamos hacer entre un obrero y un

estudiante, entre un ama de casa y un doctor.

Pero no solo por la ropa que usan podemos saber su profesion sino que podemos
determinar su edad, su personalidad, por ejemplo entre estudiantes podemos
conocer el tipo de musica que les gusta. En un lugar publico como lo es el metro
podemos interactuar con personas que reconocemos diferentes por su

comunicacion no verbal.

* Mark L. Knap, La comunicacion no verbal; el cuerpo y el entorno, Traduccion: Marco Aurelio Galmarini,
México Paidds, Paidds comunicacion, 1991, Reimpresion 2007 pp.5.



El otro ejemplo es un velorio, uno de los momentos mas ricos para recolectar
mensajes no verbales, empecemos por el vestido, en la cultura occidental el negro
es un color que comunica luto, tristeza, recogimiento, seriedad y en otros
contextos, elegancia. En un velorio, las personas cambian su atuendo por ropas
de color oscuro para comunicar a los demas el dolor y la tristeza que la pérdida les

provoca.

La comunicacién verbal en esta situacion no es muy comun puesto que el silencio
que se guarda mientras se esta velando el cuerpo, se entiende como la ausencia.
Alguna vez alguien me explico el porqué no se habla en un funeral, su explicacion
fue que es tanto el dolor de la familia que no hay palabras que alcancen para

consolarlos.

Sustitucion es una perspectiva que aborda Knapp “la conducta no verbal puede
sustituir a los mensajes no verbales (...) una expresién facial sustituye a la
afirmacion: “Me siento triste”. No hace falta que pidamos confirmacion verbal de

nuestra percepcion. °

Aliso Laurie, en su libro El lenguaje de la moda: describe al vestido como la forma
mas antigua de comunicarnos con los demas, pues mucho antes de acercarnos a
entablar una conversacion nos formamos una imagen y una percepcion de las

personas por su indumentaria.

“Elegir la ropa en una tienda o en una casa, es definirnos y describirnos, en estas
decisiones entran en juego consideraciones practicas: sobre la comodidad, el
gusto y el precio” ®pero estas elecciones nos hablan de una personalidad y de una

forma de vida que se proyecta al momento de usarla.

> Gilles Lipovestsky Op. cit., pag. 4

® Alison Lurie, El lenguaje de la moda: Una interpretacion de las formas de vestir, Barcelona, Paidds, Paidés
Contextos, 1994, primera edicidn pp.32.



La imagen personal es un discurso de comunicacion como bien dice Barthes:
“nadie se viste inconscientemente”’. La importancia de este trabajo radica en ese
punto, el discurso de la vestimenta y su efecto en las relaciones personales y
sobre todo al interior de la organizacion. Pues en éstas ademas de las relaciones
humanas, entran las relaciones laborales, los objetivos organizacionales, pero

sobre todo los intereses personales.

La importancia de este trabajo radica en reafirmar cada dia en mi quehacer diario
la frase: “como te ven te tratan”, no solamente en el ambito laboral aunque en este

caso si intensifica, sobre todo al momento de la entrevista laboral.

Es mi interés por saber qué es lo que comunica la vestimenta, y si hay una regla,
dependiendo el rol o funcion que se desempefie en el ambito laboral, sin dejar de
lado que la comunicacion no verbal de la ropa no seria completa sin las actitudes,
y el lenguaje corporal.

La trascendencia social de esta investigacion es el saber cual es la comunicacion
del vestido para los demas, lo que provoca un juego de roles dependiendo el uso

correcto de la ropa en un lugar especifico como las organizaciones.

El objetivo general de esta tesis es analizar y describir a la comunicacion no verbal
del vestido en las organizaciones, de acuerdo a los rangos que existen dentro de
la entidad.

La hipotesis que propongo es que la comunicacion no verbal del vestido determina

las percepciones sobre los otros miembros de la organizacion.

Comenzaremos en el primer capitulo a hacer una descripcion de la Comunicacion
no verbal, cuales son las disciplinas que se involucran para su estudio, sus
funciones en el proceso completo de comunicacion y su clasificacion.

En el capitulo dos describiremos el papel de la comunicacién no verbal en el

proceso de la Comunicacién Organizacional, para esto es necesario definir la

/ Philip Thody y Ann Course, Barthes para principiantes, Argentina, Era Naciente, Era Naciente SLR, 2002,
Primera edicion, PP.54.



Comunicacion Organizacional, dar una descripcion de sus caracteristicas,
elementos, objetivos y funciones para después involucrar a la Comunicacién no

verbal dentro de esta disciplina que se encuentra en las organizaciones.

En el capitulo tres encontraremos la descripcion y justificacion de la técnica de
investigacion que utilizaremos que en este caso es la Observacion no participante,
cudles son sus caracteristicas, elementos, ventajas y desventajas para pasar a dar
una descripcidn de las caracteristicas del objeto de estudio en el cual se aplico

esta técnica.

El objeto de estudio en el que se desarrollé este trabajo fue en las Instalaciones de
la dependencia gubernamental del Servicio de Administracion y Enajenacion de
Bienes (SAE), el cual es una dependencia que es administrada por la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico. La eleccion de esta Institucion fue por la
accesibilidad que tenia para recabar informaciéon ya que en este lugar realicé mi
Servicio Social. Ademas por ser un organismo gubernamental la naturaleza misma
de la Institucién se presta para que la observacion que se realizé fuera mas

productiva.

Por ultimo, en el capitulo cuatro, se hace una descripcidn de los siete elementos
no verbales que sirvieron de guia para realizar la investigacion, para pasar a una
descripcion mas profunda del vestido que utilizan los servidores publicos,
dividiéndolo por rangos, para pasar a la evaluacion de los resultados y

recomendaciones finales.

La accidon de vestirnos se ha vuelto parte de la vida diaria, cambiar de ropa es
cambiar de actitud, de personalidad, de imagen, es una comunicacion que
entablamos con los demas para obtener una respuesta de cOmo somos
percibidos, aceptados, rechazados o también ignorados. Este trabajo de
investigacion se enfoca al estudio de la accion comunicativa de los simbolos no
verbales como el vestido, simbolos que juegan un papel importante en la
organizacion. El interés por este tema esta en la accion comunicativa, la influencia

y el efecto en los miembros de la organizacion.



Capitulo 1 Lo que no se habla ni se escucha

“Las palabras pueden ser muy
bien lo que emplea el hombre
cuando le falta todo lo demas”

Flora Davis, La comunicacioéon no verbal

1.1 La comunicacion no verbal

Ray Birdwhistell, fue el pionero sobre los estudios en comunicaciéon no verbal,
analizé la forma en que las personas interactuan a través de sus gestos y
comportamiento observado en peliculas. Encontr6 que la gente parecia
transmitir informacién a través de sus movimientos oculares, sus expresiones
faciales, y su cuerpo. Asegurando que Estas formas de comunicacién no verbal

son utilizadas por las personas sin siquiera darse cuenta.®

El lenguaje verbal es una caracteristica del ser humano, la palabra hablada
tiene una fuerza en si misma que ha logrado convencer a naciones, y pueblos,
es capaz de cambiar pensamientos, ademas de poseer una fuerza de

convencimiento que es el arte de hablar, llamado retorica.

¢La palabra en si misma convence? El lenguaje verbal esta apoyado por el no
verbal, éste ha sido inspiracion de muchos autores, poetas, cineastas y artistas
que representan en sus obras no la palabra hablada sino la palabra vista pues
la comunicacién no verbal expresa los signos y los sentimientos ejemplo: la
conducta de los ojos, los recuerdos que se evocan por los aromas, y los

significados que tienen cada uno de los movimientos del cuerpo.

Entre estos dos lenguajes se crea una relacion sutil casi imperceptible, pero
que tiene un gran peso en las relaciones humanas y sociales que se han de
presentar a lo largo de la vida del ser humano. Pero su distincién se complica

al momento de no saber cuales son los fendmenos vocales y no vocales. Mark

1 . . . ~ . . , . . .
Flora Davis, La comunicacion no verbal, Espaia, Alianza, Psicologia, 2008 , novena reimpresion, pag.18



1)

2)
3)

4)

Knapp, en su libro La comunicacion no verbal, nos sefala que la dificultad de
distincién entre estas categorias estriba en 4 puntos:®

No todos los fendbmenos acusticos son vocales, como por ejemplo el ruido que
se produce al golpear la mesa con el pufo, tronar los labios para hacer el
sonido de un beso, etc.

No todo fendbmeno no acustico es no verbal: el lenguaje del sordo mudo.

No todos los fenbmenos vocales son iguales pues algunos son acusticos y
otros no: como un suspiro, el tronar la boca puede considerarse como vocal
pero no respiratorio.

No todas las palabras o aparentes series de palabras son caracteristicamente

verbales como las palabras onomatopéyicas como cuchichear, o murmurar.

Mehrabian, no tratd de categorizar a la comunicacion no verbal, pues representa

un problema ya que el universo de las sefales, su significado y el proceso de

atribucion del significado es muy complejo.

Su obra se centra en la conducta no verbal y/o implicita 6sea, el significado que se

atribuye a esas conductas, y las actitudes de quienes las recibimos. Sus estudios

revelaron una perspectiva triple; '°

1) Inmediatez: se reacciona como evaluamos las cosas de primera instancia,
buenas o0 malas, agradables o desagradables.

2) Estatus: actuamos bajo las conductas que percibimos en relacion con
nosotros mismos: fuerte, débil, superior o subordinado.

3) Impresionabilidad: nuestras percepciones de actividad, rapido, lento, activo

0 pasivo.

“Como vemos conceptualmente la formula no verbal es susceptible de una gran

cantidad de interpretaciones, exactamente igual que el término comunicacion.

° Mark, L. Knapp, La comunicacion no verbal, el cuerpo y el entorno, México, Paidds, 1991, reimpresion
2007, pag.13

% 1bid. Pag. 17



Parece que la cuestion basica consiste en establecer si los hechos que

tradicionalmente se estudian como no verbales lo son realmente.”"’

Knapp, considera que es arriesgado dar una definicion de comunicacion no verbal,
esto es cierto pues si se da, se encasilla s6lo en una categoria cuando tiene
diferentes enfoques y categorias que en proximos capitulos se describiran.
Aunque es importante entender que la comunicacion no verbal describe los signos

y estados afectivos del ser humano.

1.2 Un estudio interdisciplinario: enfoques para ver a la comunicacién no
verbal
El estudio de la comunicacién no verbal esta inserto en un conjunto de
disciplinas que apoyan su estudio y su interpretacion. Estos cinco enfoques
principales se entrelazan en la vida cotidiana para dar uno o varios mensajes.
La interpretacion de éste esta permeado por estas disciplinas que aportan su

esencia para hacer mas complejo a la comunicacion no verbal.

1.2.1.-Semiética
Charles S. Pierce, sabia que la ciencia de los signos, aunque no plenamente
desarrollada, existia desde la antigliedad y tenia un nombre reconocido: semidtica.
No se considera, por tanto, un inventor, sino mas bien el explorador de un territorio
desconocido casi en su totalidad (5.488). Heredero de esa tradicion, la semiodtica
de Peirce esta vinculada a la légica, aunque sélo una transformacion de la forma
en que se habia concebido la Iégica podia hacer de la semidtica una disciplina con

una personalidad diferenciada.'®

La semiologia es la disciplina encargada del estudio de los simbolos su significado

y su significacién, “para estudiar los fenémenos del mundo real de las practicas

"Mark L. Knapp, Op. cit, pag. 13

2 UNAV, Wenceslao Castafieda, La semiética de C.S. Peirce y tradicion Iégica [En lineal:
http://www.unav.es/gep/Castanares.html, 24/08/2009, 12:05 pm.
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culturales como imagenes y textos que pueden leerse”’®. Para Roland Barthes, los
signos y los cddigos son los principales objetos de la semiologia en relacion con el
sistema de representacion y su codificacién de los elementos de la textualidad.

La comunicaciéon no verbal se apoya en la semiologia cuando los signos y
simbolos comunican en un contexto que determinan discursos sobre si mismos,
ademas de la significacién que éstos ofrecen.

A continuacién se expone la diferencia entre Semidtica y Semiologia para

asegurar el entendimiento de su papel en la CNV.

Entre semiologia y semidtica la diferencia radica, en cierto sentido, en su diferente origen
contemporaneo. Con independencia de su inicio en el pensamiento de los estoicos griegos,
su recuperacion moderna se debe, en gran parte, a la obra de dos autores fundamentales:
Ferdinand de Saussure, en Francia, y Charles Sanders Peirce, en los Estados Unidos de
Norteamérica. El origen latino, en la lengua de Saussure, la hace reaparecer como
“semiologia” (“sémiologie”), mientras que, en la lengua de Peirce, el origen anglosajon la
actualiza como “semidtica” (“semiotics”). Por la competencia tedrica predominante de
estos dos autores, la linguistica en Saussure y la filosofia y la lI6gica en Peirce, también se
suele utilizar la diferencia para enfatizar el ambito de los estudios vinculados con la
literatura en el caso de la semiologia, frente a los vinculados a otras formas de
comunicacién, como las imagenes y/o los objetos y/o los comportamientos, en el caso de la
semidtica. Por la misma razén, se adscribe la semidtica a los estudios de mayor rigor y
exigencia cientifica. De todas formas, el motivo de la diferencia va relegandose al origen

histérico y cada vez mas se impone el término “semidtica”, quiza por la invasién del inglés

- . -, .14
acompanando a la innovacion tecnoldgica.

1.2.2.-Etologia
La etologia es la ciencia que estudia el comportamiento de los animales, en
especifico la etologia humana estudia la forma en como los seres humanos se
cortejan, se comportan en el acto de la reproduccion, en situaciones especificas

como llegar a un lugar desconocido, la manera en que se pelean, cuidan de sus

3 Roland Barthes, El imperio de los signos, Espafia, Gedisa, Encuentros contemporaneos,2004, primera
edicion pag.10

' Centro virtual de investigaciones Semidticas, Juan Magarifios, de Morentin, Glosario, [En linea]:
http://www.centro-de-semiotica.com.ar/Glosario.html 25/08/09, 10:24 pm.
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hijos, etc. Los etdlogos han hecho similitudes entre el comportamiento de los seres
humanos con el de los primates. 15Aqui hace su aparicion la comunicacion no
verbal, pues los movimientos del cuerpo en cada situacién son diferentes y de

igual forma los mensajes que emiten.

1.2.3.-Psicologia
La psicologia juega un papel muy importante en el proceso de la comunicacién no
verbal, ademas de hacer complejo el proceso pues:

“Aislan diversas unidades de conducta para su estudio: quiza el contacto visual, la

sonrisa, el contacto fisico o alguna combinacion de estos factores. #16

Una rama de la psicologia de la cual la comunicacién no verbal hace uso es la

psicologia social:

La psicologia social es la ciencia del conflicto entre el individuo y la sociedad,
sostiene Moscovisi. Ademas que la psicologia social es la ciencia de los
fendmenos de la comunicacion y de los fendmenos de la ideologia. Ademas se
desea saber como la accion de cada individuo, provista de sus propios intereses y
metas se transforma en una accion colectiva.

El autor sefala tres tipos de teorias que conviene distinguir:

Las teorias paradigmaticas, cuyo papel esencial consiste en proponer una vision
global de las relaciones y comportamientos humanos.

Las teorias fenomenoldgicas generalmente intentan describir y explicar una familia
de fendmenos poco conocidos y muy conocidos; cada teoria responde a dos
preguntas: ;Como? y ;Por qué? Y al hacerlo todas ellas abrigan la ambicién de
revelar la causa de un cierto nimero de efectos.

Las teorias operatorias, tratan de llegar a un mecanismo elemental, desconocido

hasta entonces y que explica un conjunto de hechos. También prevén hechos

17
nuevos y sorprendentes.

En el postulado anterior se observa claramente la relacion de la comunicacion no
verbal con la psicologia, que en este caso aborda a la sociedad en conjunto.

Como lo intenta hacer esta investigacion, en el ambito de la psicologia, la

' Flora Davis, Op. Cit, pag.10

' Ibid., pag. 19

7 psicologia Social [en linea], www.psicopedagogia.com/.../psicologia%20social, 06/07/20009, 7:50pm.


http://www.monografias.com/trabajos16/ciencia-y-tecnologia/ciencia-y-tecnologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/recicla/recicla.shtml#papel
http://www.monografias.com/trabajos5/fami/fami.shtml
http://www.psicopedagogia.com/.../psicologia%20social
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comunicacién no verbal representa un papel importante en el comportamiento y
relaciones sociales, pues éstas tienen significados diferentes a nivel social e

individual.

Un ejemplo de la relacion entre la psicologia y la comunicacién social es la forma

de moverse, indica una conducta psicologizada que tiene un significado.

Otro ejemplo es morderse las unas, para los psicologos y los individuos en
general denotaria estrés, nervios o inseguridad, esto se reconoceria por el

imaginario cultural que tienen las sociedades, eso se explicara mas adelante.

1.2.4.-Sociologia

Las interacciones que se crean en la sociedad estan formadas por
convivencia diaria de los individuos que conforman a la sociedad. Esta convivencia
esta determinada por las relaciones que se crean a partir de afinidades, objetivos,
gustos, o espacios en comun, al compartir el tiempo y el espacio el ser humano
crea mensajes verbales y no verbales. Los socidlogos toman los contextos
culturales como un punto de referencia para estudiar la conducta no verbal, por
ejemplo en nuestra sociedad sabemos que debemos comer con cubiertos, cémo
comportarnos cuando una pareja se pelea en publico, 0 nos presentan a alguien.
Estos comportamientos sociales no estan escritos en ningun lado, pero tienen una
repercusion fuerte en el actuar de cada individuo ya sea solo o acompafado. Pues
el hombre como ser social crea relaciones hacia otros individuos y estas
relaciones cualquiera que sea su fin tiene una serie de intercambios de
informacion que se dan por medio de diversos canales uno de ellos es el cuerpo y

Su comunicacion no verbal.

Un ejemplo claro de la Sociologia en la CNV, lo expone Flora Davis, en su libro: La
comunicaciéon no verbal, en su capitulo “La comunicacién por el tacto”, aqui
explica que las costumbres de crianza en la sociedad norteamericana conllevan
una porcion limitada de contacto fisico entre padres e hijos, esta educacion
repercute en el desarrollo de su vida adulta y la forma de socializar a lo largo de su

|.18

vida, por ende, en su comportamiento sexual. © Caso contrario a la sociedad

'® Flora Davis, Op. Cit., pag. 188
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mexicana, aqui la crianza tiene cambios trascendentes como el uso de reboso
para cargar a los bebés, este contacto del nifio con el cuerpo de su madre crea
lazos afectivos y fomenta las relaciones mas estrechas. Los latinoamericanos, en
especial los mexicanos nos identificamos por ser mas “querendones” esta palabra
tiene una denotacion de ser mas cercanos tanto afectivamente como en la

conducta tactil.

1.2.5.-Antropologia

El principal aporte de esta ciencia es el estudio de las expresiones culturales de
las sociedades y la diferencia que hay entre ellas, los simbolos y su significado en
las diversas culturas pues éste varia de acuerdo con el estatus, la subcultura y la
region del pais.

Las formas de vida, los ritos y costumbres, estan llenos de comunicacion no
verbal, cambian en las diferentes sociedades, en cada una se representa la forma
de vida de sus habitantes, son ritos que van desde el modo de sentarse, de
comer, hasta la costumbre de velar a los difuntos, de pasar de la adolescencia a la
edad madura o el rito del matrimonio.

El galanteo es un rito cultural que tiene lugar en muchas partes del mundo, estos
actos son un ejemplo del aporte de la antropologia a la ciencia de la CNV. Las
acciones y conductas varian de acuerdo con los espacios culturales y sociales
ademas, los roles de género desempefan una funcién importante al momento de

los estudios antropoldgicos y las conductas sociales.

1.3.-El aspecto no verbal en el proceso completo de la comunicacion: Funciones

Como se menciond anteriormente es dificil dar una definicion exacta sobre a qué
nos referimos con comunicacion no verbal, Knapp en el libro La comunicacion no
verbal, menciona que es importante no olvidar que la comunicacion no verbal no
se puede estudiar aislada del proceso total de comunicacion, deben tratarse como

una unidad indivisible.
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Argyle afirma: “Algunos de los hallazgos mas importantes en el campo de la
interaccion social gira en torno a las maneras en que la interaccion verbal necesita
el apoyo de las comunicaciones no verbales”. *°
La interaccion verbal y no verbal se soportan una a la otra, aunque hay situaciones
en que se confia mas en la conducta no verbal, pues puede repetir, contradecir,
sustituir, complementar, acentuar o regular el comportamiento verbal.
Argyle®, ha identificado los usos primarios del comportamiento no verbal en la
comunicacién humana tales como: %'
1) Expresar emociones
2) Transmitir actitudes interpersonales (gusto/disgusto, hipocresia, alegria,
tristeza, etc.)
3) Presentar a otros la propia personalidad
4) Acompanar el habla con el fin de administrar las intervenciones, la
retroalimentacion, la atencion, etc.
A continuacion se presentan los usos de la conducta no verbal en el proceso de

comunicacién para facilitar y entender su papel y la importancia del mismo.

1.3.1.-Repeticion
El primer uso de la conducta no verbal es muy simple se trata de que ésta
repite lo que se ha dicho verbalmente, ejemplo cuando alguien pide una indicacion

sobre la ubicacion de un lugar y al momento de contestar “derecho hacia alld” y se

sefala el norte se esta repitiendo la indicacién verbal.

1.3.2.-Contradiccion
Cuando tenemos contacto por primera vez con una persona desconocida,

normalmente estamos atentos a cualquier movimiento o gesto que haga, esta

' Cit Pos. Mark L. Knapp, Op. Cit., pag.26

2% Michael Argyle, fue uno de los mas conocidos psicélogos sociales ingleses del siglo XX. Paso la mayor
parte de su carrera en la Universidad de Oxford, y trabajé en numerosos temas. A lo largo de su carrera,
mostro fuerte preferencia por los métodos experimentales en la psicologia social, con enfoques alternativos,
tales como analisis del discurso.

2 Argyle, M, La psicologia del comportamiento no verbal, Nueva York, International Univesities Press, 1975.


http://74.125.155.132/translate_c?hl=es&sl=en&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Social_psychology&prev=/search%3Fq%3Dmichael%2Bargyle%26hl%3Des%26sa%3DG&rurl=translate.google.com.mx&usg=ALkJrhhe2wrqO68GldojJKrEIGKgznbXJw
http://74.125.155.132/translate_c?hl=es&sl=en&u=http://en.wikipedia.org/wiki/University_of_Oxford&prev=/search%3Fq%3Dmichael%2Bargyle%26hl%3Des%26sa%3DG&rurl=translate.google.com.mx&usg=ALkJrhg7qCaIqFceijunFyuxA2fpda5ZIg
http://74.125.155.132/translate_c?hl=es&sl=en&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Discourse_analysis&prev=/search%3Fq%3Dmichael%2Bargyle%26hl%3Des%26sa%3DG&rurl=translate.google.com.mx&usg=ALkJrhhry96hrAVEaiYDgmd1uv5Xoph0JQ
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conducta de alerta de da como propone la etologia por un instinto de alerta,
debemos constatar que podemos confiar en la persona y esto lo aseguramos
comparando su comunicacién verbal con su conducta no verbal. Pues esta ultima

es con mas frecuencia dificil de disimular y controlar.

El uso de contradiccién se da cuando el discurso verbal y la conducta no verbal no
se apoyan entre si. Asi que visualicemos una pareja de novios van dentro de un
carro, el chico esta al volante y la chica viene en el asiento del copiloto, la postura
de ellas es seria, tiene los brazos y piernas cruzados, el cefio fruncido y la vista
fija hacia el frente. Su pareja se voltea la mira y le pregunta que si tiene algo o si
estd enojada, ella voltea rapidamente y con un tono de voz fuerte dice que no
tiene nada y no esta molesta. ; Qué mejor ejemplo como este para describir el uso

de contradiccion?

1.3.3.-Sustitucion

La conducta no verbal puede sustituir a los mensajes verbales?’. Situaciones para
ejemplificar esta funcidén sobran y mas en una sociedad como la nuestra donde se
presta mas atencion a las formas y modos de comportamiento hacia el otro.

Una situaciéon muy especifica que suele sustituir las palabras es en un funeral o un
velorio, en estas circunstancias es normal que no se encuentren las palabras
adecuadas para consolar a la familia del fallecido.

La actitud que se toma debe ser solemne callada, un abrazo a la viuda o los hijos

sustituyen un: “lo siento mucho”.

1.3.4.-Complementariedad
La conducta no verbal puede dar tonalidades verbales por parte de alguno de los
interlocutores que hacen completo el mensaje que el emisor cre6 y emitio.
Volvamos al ejemplo de la pareja en el auto, recordemos que ella esta enojada, su
postura es regia y en su cara se notan los signos del enojo, si la chica comienza a
hablar, en ese momento su tono de voz sera como el de su postura frio, cortante,

con disgusto, complementando el mensaje de su conducta verbal.

2 Mark Knapp, Op. Cit, pag. 29
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1.3.5.-Acentuacion
A menudo el movimiento de nuestro cuerpo: la cabeza, las manos hasta los pies y
nuestros gestos, acentuan el mensaje no verbal para remarcalo, hacerlo mas
certero o enfatizar nuestro estado de animo y deseos. Knapp, compara este uso
con el subrayado o las negritas en los textos escritos, su funcion es resaltar
palabras clave. Un ejemplo es cuando un padre de familia o un jefe esta
regafiando a un miembro de la casa o de la empresa, los animos se calientan y da
un golpe con el pufio sobre la mesa, esta acentuacion la utilizé para remarcar que
su estado de animo. “En algunos casos, un conjunto de sefiales no verbales
puede acentuar otras sefales no verbales. Ekman, hallé que las emociones son
exhibidas primariamente por las expresiones faciales, pero que el cuerpo es el

portados de los indicadores mas acusados del nivel de excitacion”?®

1.3.6.-Regulacion
En las conversaciones cara a cara, existen signos no verbales que especifican a
los interlocutores la dinamica de la platica, esta funcién es llamada pro Knapp,
regulacion. Esta funcion tiene por principio convenciones sociales pues sabemos
de antemano que dos personas no pueden hablar al mismo tiempo, las preguntas
formuladas deben tener una respuesta y aunque ésta no sea verbal hay sonidos,
gestos y movimientos del cuerpo como un ligero levantamiento de cejas para
expresar el turno de participacion de alguno de los interlocutores. Knapp, retoma
investigaciones de Weiman, para hacer mas explicativa esta funciéon pues él
descubrié que hay cambios relativamente pequefnos en estos comportamientos de
regulacion (interrupciones, pausas mayores a tres segundos, cambio unilateral de
tema, etc.) los cuales tienen como consecuencia variaciones importantes en la

percepcion de la competencia de un comunicante.?*

Los comportamientos de esta funcion son visibles para los oyentes, pues cuando

queremos indicar que nuestro turno de hablar ha terminado podemos hacer un

% |bidem, pag. 30

24 Cit Pos. Mark L. Knapp, Op. Cit, pag. 31
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movimiento ligero con la mano para sefal el turno de continuidad, asi como
aumentar el contacto visual con el receptor de la informacion.

En una entrevista de trabajo o en una reunion formal los interlocutores haran mas
notoria esta funcion utilizando movimientos rapidos de las manos o del cuerpo
para sefalar la finalizacion de la conversacién o usar como apoyo las manos y los
pies para ponerse de pie. Para ejemplificar mas facil esta funcién a continuacion

se presenta una situacion cotidiana en nuestra sociedad:

Vamos caminando por la calle, en el trabajo o en la escuela, llevamos prisa por
llegar a un lugar determinado y nos encontramos con un conocido que hace algun
tiempo no veiamos o que nos resulta incobmoda su presencia, conforme la
distancia se acorta utilizamos la mano, una sonrisa forzada o un levantamiento de
cejas como saludo, nuestra postura se vuelve mas rigida. La conversacion da
inicio y nuestro ritmo de voz aumenta, asi como nuestro tono, nos alejamos, se
rompe el contacto visual y se realizan movimientos rapidos de cabeza. Todo este
despliegue de movimientos se puede traducir verbalmente a: “Esta conversaciéon

ha terminado.”

1.4-Clasificacion del sistema no verbal

“La comunicacion resumia Birdwhistell, no es como una emisora y un receptor. Es
una negociacion entre dos personas, un acto creativo. No se mide por el hecho de
que el otro entienda exactamente los que uno dice, sino porque él también
contribuye con su parte, ambos cambian con la accién. Y, cuando se comunican
realmente, lo que forman es un sistema de interacciébn y reaccion bien
integrado.”®

A continuacién se presenta la clasificacion de la CNV. Para entender los

elementos que forman un sistema complejo en significados.

%> Flora Davis, Op Cit. pag. 29
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1.5.-Cinésica o Kinésica

También llamada por algunos autores kinésica, Knapp lo describe como un
comportamiento que comprende los gestos, los movimientos corporales, las
extremidades de las manos, la cabeza, los pies, y las piernas, las expresiones
faciales (sonrisas), la conducta de los ojos y la postura del cuerpo. Algunas de
ellas tienen el objetivo de comunicar otras son solamente expresivas pues
proporcionan informacién de sentimientos o describen rasgos de personalidad.
Ekman, y Friesen desarrollaron un sistema de clasificacion de los

comportamientos no verbales, los cuales incluyen las siguientes categorias. %°

1.6.-Emblemas

Son comportamientos no verbales que admiten una traduccion directa o indirecta a
lo verbal, normalmente las manos son mas utilizadas para esta conducta pero
también lo puede ser el fruncir la nariz para comunicar que algo no huele bien o se
estd a disgusto, encogerse de hombros para afirmar que no se cuenta con la
informacidn o no le importa la situacion.

Knapp, apunta que los emblemas se utilizan cuando los canales verbales estan
bloqueados y en general se les usa para comunicar, como si una persona esta
hablando por teléfono y alguien mas llega a la oficina, le hara un movimiento con
la manos para indicar que espere, o que pase y se siente. No hay que olvidar que
la interpretacion de los emblemas también varia dependiendo el contexto y los
comportamientos que vayan acompafnados de éste.

El lenguaje de los sordomudos y algunos otros como la sefal de victoria y la sefal

de Ok. Son los representantes mas especificos de esta categoria.

%6 Cit Pos. Mark L. Knapp, Op. Cit, pag. 17
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1.6.1-llustraciones

“Sirven para ilustrar lo que se dice verbalmente, pueden ser movimientos que
acentuen o enfaticen una palabra o una frase (...) se les usa intencionalmente
para ayudar a la comunicacién.”*’

Los ilustradores se dan en una conversacion cara a cara para ayudar a transmitir
una idea sustituyendo una idea o una frase. Actualmente en las redes sociales
como el Hi5, o Facebook, asi como el Messenger, se utilizan ilustradores que
describen las emociones e intensiones de los interlocutores ya que no tienen

conversaciones cara a cara.

1.6.2.-Muestras de afecto

Las muestras de afecto son primordialmente configuraciones faciales que
expresan los estados afectivos como lo describe el libro La comunicaciéon no
verbal, el cuerpo y el entorno. Hay algunos estudios que aseguran que el estado
de enamoramiento en una persona se refleja en su apariencia fisica, la postura del
cuerpo se mantiene erguida, lo contrario a una persona que esta triste; su postura
es languida y su aspecto refleja su estado de animo.

Al igual que el aspecto fisico, las muestras de afecto se comunican por la
conducta y el comportamiento al momento de convivir con los demas, lo cual se

puede contradecir con lo que se comunica verbalmente.

7 Ibidem, pag. 20
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1.6.3-Reguladores
Son fundamentalmente senales que indican a los participantes de una
conversacion como: “Continua”, “Espera’, “Vuelve a empezar”, “Apurate”, “Dime”,
etc. el saludo y la despedida indican comienzo y final de una comunicacion. Es
importante recordar que estos reguladores se dan en conversaciones cara a cara

y muchas veces son inconscientes.

1.6.4-Adaptadores

Cuando nacemos y conforme vamos creciendo vamos adquiriendo conductas que
se desarrollan en la nifiez y sirven para satisfacer necesidades, dominar
emociones, desarrollar contactos sociales, calmar la ansiedad y muchas otras

funciones.
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Knapp, cita a Ekaman y Friesen, pues ellos han identificado tres tipos de

adaptadores?;
Autodirigidos:

Se refiere a la manipulacion del propio cuerpo, a menudo estos adaptadores se
incrementan en la medida en que la angustia de una persona aumenta como
frotarse la cara, tronarse los dedos, morderse los labios o las unas. Cuando
éramos niflos en algunas ocasiones se nos dijo que llorar no era bueno, cuando
nos volvemos adultos e internalizamos este mandato solemos cubrirnos la cara

por verguenza.
Los hetoadaptadores:

Se aprenden junto con las primeras experiencias de relaciones interpersonales,
esto es, dar a otro y tomar de otro, atacar o proteger, establecer proximidad o

alejamiento y acciones por el estilo.

Adaptadores dirigidos a objetos:

Implican la manipulaciéon de objetos y pueden derivar del cumplimiento de alguna tarea
instrumental, como fumar, escribir con un lapiz, etc. Estas conductas pueden tener
represiones sociales por tanto se aprecian mejor cuando el individuo esta solo, como
hurgarse la nariz, rascarse la entrepierna, etc. Estos adaptadores no tienen la finalidad de
ser usados con la comunicacion pero pueden verse arrastrados por la conducta verbal en

determinadas situaciones que guardan relacion con las condiciones presentes en el

momento en que el habito de adaptacion fue aprendido.29

%% Cit Pos. Mark L. Knapp, Op. cit, pag. 22

2\bid Mark L Knapp, pag.23
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1.7.-Caracteristicas fisicas

Este punto no se refiere a movimientos corporales sino a imagenes visuales que
comunican la forma del cuerpo, la apariencia fisica basada en un estandar de
belleza socialmente establecido, el aroma del cuerpo, la estatura, el color de piel,
cabello, forma de ojos, etc.

El cuerpo comunica por si mismo, no sélo por la forma en que se mueve o por las
posturas que adopta. También puede haber un mensaje en la forma del cuerpo en
si, y en la distribucion de los rasgos faciales. Birdwhistell cree que el aspecto fisico

estd a menudo culturalmente programado. *°

1.8.-Conducta tactil
Es parte del comportamiento cinésico, dando informacién sobre los

comportamientos y las interacciones con los demas como: dar un golpe sobre la

*® Flora Davis, Op. Cit. pag. 52
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mesa, dar un abrazo, un beso, acariciar o simplemente hacer contacto fisico con
otra persona poniendo la mano sobre el hombro o dar palmadas en su espalda.

El tacto posee una clase especial de proximidad, puesto que cuando una persona
toca a otra, la experiencia es totalmente inevitablemente mutua. La piel se pone en
contacto con la piel, en forma directa o a través de la vestimenta y se establece

una inmediata toma de conciencia de ambas partes. 3

1.9.-Paralenguaje

Dicen que a los mexicanos nos gusta que nos hablen “bonito”, esto quiere decir
que no nos hablen golpeado ni con un tono de mando, etc. En nuestra sociedad
mexicana nos importa el cdmo nos dicen las cosas y pocas veces que es lo que
nos dicen, este punto es la parte medular del Paralenguaje. Knapp, lo define
como: “el espectro de sefiales vocales no verbales establecidas alrededor el
comportamiento comin del habla.”® Mark cita a Trayer, quien describe los

componentes del paralenguaje:

a) Cualidades de la voz: Este punto va muy de la mano con el ejemplo
anteriormente citado, pues se refiere al volumen, el tono y la intensidad de
la voz, ademas del tiempo, el control del ritmo, la resonancia y el control

labial de la voz.

b) Vocalizaciones: estas a su vez se dividen en: Caracterizadores vocales: la
risa, el llanto, el bostezo, un suspiro. Cualificadores vocales: las cualidades

de la voz tienen estandares que ayudan a calificarlos como grave, agudo,

Y bidem, pag. 180

32 Mark L. Knapp, Op. Cit. pag. 24
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fuerte, débil, etc. Segregaciones vocales: son algunas muletillas como:

"mmm” “ehhh” “aaaa” . etc.

1.10.-Proxémica

Edward T. Hall, antropdlogo fue el primero en comentar el fuerte sentido del
espacio personal, estos estudios derivaron en la creacion de una disciplina
llamada proxémica: “Estudio de cdmo el hombre estructura inconcientemente el

espacio”™

Hall ha confeccionado una escala hipotética de distancias para situaciones
especificas asi como en diferentes culturas y sociedades, en el caso de esta
relacion se baso en la cultura norteamericana:

El contacto de cuarenta y cinco centimetros es la distancia apropiada para reiir,
hacer el amor o conversar intimamente, a esta distancia hay elementos que
ayudan al lenguaje verbal a complementar los mensajes como el tacto, el sabor, el
olor y las texturas. La distancia personal va de los cuarenta y cinco a los a setenta
y cinco centimetros, pero para la mayoria de gente su espacio personal esta
delimitado por la extension de su brazo. La distancia social proxima es de un
metro veinte a dos metros. La distancia social lejana oscila entre los tres y cuatro
metros y esta corresponde a las conversaciones formales. Mas alla de cuatro

metros se considera distancia publica, es la ideal para ofrecer discursos.

La proxémica nos ayuda a entender la comunicacion no verbal en la distancia y
acercamientos del cuerpo humano con relacion a sus semejantes, nunca nos
hemos preguntado ¢ Por qué las sillas de un saldén estan distribuidas en esa forma
0 a esa distancia? ;Por qué nos sentimos incomodos si un extrafio se acerca
demasiado a nosotros? O simplemente habra que reflexionar sobre el
comportamiento y los mensajes no verbales creados en la reunién de una multitud

0 en un transporte publico.

33 Cit. Pos., Flora Davis, Op. Cit. Pag. 115

** Ibidem, Pag. 118-119
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1.11.-Artefactos

¢ Cual es la causa que en algunos restaurantes exijan una vestimenta formal?
¢Por qué no es lo mismo usar tenis para ir a trabajar que unos zapatos sport o
unas zapatillas? Los artefactos son los objetos que el hombre elije 0 manipula
conciente o inconcientemente para crear mensajes o interferir en la percepcién de
las demas personas. Entre estos se encuentra, la ropa, el perfume, el maquillaje,

objetos de uso personal, lentes, etc.

1.12.-Factores del entorno
Esta categoria la define Mark Knapp como los factores que interfieren en la
relacion humana pero que nos son parte directa de ella. Como lo pueden ser los

muebles, la luz y su intensidad, objetos decorativos, color del espacio, disposicion
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arquitecténica, ambiente, olor, asi como las huelas de accion® éstas son la
disposicion de objetos ajenos al espacio como basura, colillas de cigarro, polvo,
flores, etc.

Un ejemplo del impacto que tienen los espacios fisicos en la percepciéon de las
personas se puede ver claramente en el slogan del producto de limpieza en

México, Harpic: “Porque un bano limpio siempre habla bien de ti”.

*> Mark L. Knapp, Op. Cit. pp. 26
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Hasta este momento se ha definido el marco teérico (Comunicacion no verbal) que
sera el sustento y la base para el desarrollo de este proyecto de investigacion. En
el siguiente capitulo se abordara el tema de la comunicacion en la organizacion
desde su definicion, su importancia y los elementos que la configuran y el papel de
la CNV. En los roles y funciones laborales.

A modo de resumen se expone en el siguiente cuadro sindptico para visualizar de

forma rapida a la Comunicacion No Verbal.
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Capitulo 2 Comunicacién organizacional y comunicaciéon no verbal

“Communications provides the
connections which  keep the
organization together”
Virginia P. Richmond, James C.
McCroskey, Organizational

Communication for survival

En varias situaciones en mi vida he escuchado el famoso refran “Como te ven te
tratan” No habia puesto la suficiente atencion, ni la importancia a tan grande

mensaje hasta que mi vida social y laboral comenzé.

En alguna ocasién vi la pelicula de Mujer bonita con Julia Roberts y recordé la
escena donde llega a una exclusiva tienda de ropa y pide que le muestren un vestido
las empleadas sin saber absolutamente nada de ella la miran de arriba abajo y le
contestan que ese vestido no esta en su talla y le aseguran que ninguno de los que
estan ahi le va a quedar. s Por qué tuvieron esa actitud las vendedoras hacia ella?.
En otra escena llega Julia a la misma tienda cargada de bolsas de ropa y vestida
con un elegante vestido, guantes y sombrero. Las vendedoras adoptaron una actitud

de humildad y servilismo en el momento en que entré a la tienda.

Esta situacién y muchas otras situaciones parecidas donde la forma de vestir y de
comportante toma relevancia absoluta en las relaciones que entablaos o intentamos

hacer con el resto de la sociedad.

Otro ejemplo es que en los restaurantes exclusivos de la Ciudad de México, al
momento de hacer la reservacion (Porque sélo atienden con reservacion) te

enfatizan que los comensales vayan vestidos de manera formal. ;Por qué? ;Es
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acaso que si alguien no va vestido de manera formal g lugar, la oficina, el

ambiente y las personas que conviven en este espacio pierden categoria?

Si un investigador social quisiera recopilar la importancia del lenguaje no verbal y del
vestido, el mejor lugar o situacion seria en una entrevista de trabajo.

Cuando comencé a insertarme en el mercado laboral, encontré en Internet varios
escritos sobre la psicologia que se usa en una entrevista, ahi todo toma importancia
desde el saludo , la seguridad con que aprietas la mano, la forma en que te sientas,

y por supuesto la manera en la que vas vestido.

El presente capitulo tiene por objetivos:

Entender el término Comunicacién Organizacional.

Conocer los elementos y caracteristicas de la Comunicacion Organizacional.
Comprender la relacion entre Comunicacion Organizacional y Comunicacion no
verbal.

Identificar los elementos de la Comunicacion no verbal en las organizaciones.

2.1. Comunicacién en las organizaciones

Los mensajes que se intercambian en la organizacion, pueden transmitirse a través
de canales interpersonales o de medios de comunicacibn como memorandums,
circulares, boletines o revistas, tableros de avisos y manuales, asi como programas
audiovisuales, circuitos internos de television, sistemas computarizados, sonido
ambiental o también se pueden hacer uso de los medios de comunicacion masiva,
para de esta manera poder llegar a numerosos publicos externos. 37

En todas las organizaciones se dan procesos de comunicacién ya sea por canales

formales e informales, muchos de los mensajes que surgen de esta interaccion son

36 . . P . . .

Por alguien me refiero a la gente comun, no a empresarios importantes o personas del medio del
espectaculo que ellos por alguna razén llamada fama, pueden tomarse el atrevimiento de vestirse como
quieran y aun asi las personas reconoceran su importancia y el beneficio de tenerlas en sus establecimientos.

37 . . . . . ;. . . .y
Carlos Fernandez Collado, La comunicacion en las organizaciones, México, Trillas, 1994, cuarta reimpresion,
pp.22
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gestionados por la misma organizacién, otros como los que se crean a partir de los
canales informales por ejemplo “radio pasillo”, platicas en el bano, entre
comparnieros, etc. otro tipo de mensajes son los no verbales que se formulan a partir
de interacciones, ambientes fisicos, apariencia personal, etc. Este tipo de mensajes

son la base principal para el estudio y desarrollo de esta tesis.

Comenzaremos por dar una amplia descripcién de la comunicacion en el interior de
la empresa u organizacion la cual lleva por nombre comunicacion organizacional,
analizaremos los elementos que la componen como mensajes, canales redes, flujos
y relaciones. Para entender el contexto de la comunicacidn no verbal en este ambito.
Concluyendo con un analisis de los elementos no verbales y su efecto en los

miembros de la organizacion.

El ser humano es un ser social, lo que lo lleva a crear relaciones de
interdependencia que le ayudan a cubrir sus necesidades basicas, de aceptacion,
autorrealizacién, etc. En estas relaciones existen intercambios de informacién y

mensajes, lo que ayuda al ser humano a lograr objetivos comunes e individuales.

La comunicaciéon ha ido evolucionando junto con su creador, el hombre, desde
pinturas rupestres hasta grandes inventos complejos como la computadora y el
Internet, este ultimo permite tener conversaciones en tiempo real desde diferentes

lugares del mundo, lo que ha dado paso a la creacion y decodificacion de mensajes.

Gerald Goldhaber, inicia su libro: La comunicacion Organizacional con la primicia de
que actualmente se abusa del término comunicacion, como ejemplo si un matrimonio
o relacién fracasa se dice que fallé la comunicacion, al igual que la base de éstas
relaciones es la buena comunicacién y el respeto.

En el Gobierno Federal siempre se dice que si los poderes regentes (Ejecutivo,
Legislativo y Judicial) mejoran su comunicacién, se podria llegar a acuerdos que

satisfaga las necesidades de la ciudadania.
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En la Organizacion se implementan medios para restablecer, mejorar o eficientar los
flujos de comunicacién y por ende, alcanzar los objetivos establecidos.

La sociedad actual ha creado brechas comunicacionales que resultan en la
individualizacion, por el hecho que ahora se puede trabajar desde casa con una
computadora y no tener contacto con el mundo exterior, aunque esto se volveria una
paradoja pues este individuo nunca habia estado tan informado y comunicado

exteriormente desde su computadora.

“En 1956 William Whyte nos catalogé a la mayoria de nosotros como ,hombres organizacion’ debido

al tiempo que pasamos dentro de las distintas organizaciones. En 1973, Harry Levinson, sostiene que
esta clasificacion sigue siendo cierta, ya que el noventa por ciento de las personas que trabajan lo
hacen en el marco de una organizacién y si a ello le sumamos el tiempo que pasamos en club

sociales y civicos, en instituciones educacionales y religiosas, hospitales, bancos, etc. es facil concluir

que en la actualidad todos, hombres y mujeres somos seres de organizacion.”® Con esta serie
de ejemplos nos enfocaremos al la comunicacion de las organizaciones que como se

menciono anteriormente se llama comunicacién Organizacional.

2.1.1 En busca de una definicion de comunicacion Organizacional

Fernandez Collado en su libro la Comunicacion en las organizaciones, nos indica
que el término comunicacidon organizacional se acufido hace unas décadas a raiz del
interés de un grupo de investigadores por estudiar de manera sistematica la forma

en que se da la comunicacion en las organizaciones modernas.

Como se desarrollé anteriormente somos “hombres organizacidon” por pertenecer a lo
largo de nuestra vida a una ellas. Por organizaciéon, Collado, las nombra como
elementos que constituyen fuentes de satisfacciéon (o frustracion) de diversas
necesidades econdmicas y sociales (...) Son dos 0 mas personas que:

e Saben que ciertos objetivos sélo se alcanzan mediante actividades de

cooperacion.

38 Gerald M. Goldhaber, Comunicacién Organizacional, México, Diana, 1984, octava reimpresion 1999, pag.18
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¢ Obtienen materiales, energia e informacioén del ambiente.

e Se integran, coordinan y transforman sus actividades para transformar sus
recursos.

e Reintegran al ambiente los insumos procesados, como resultado de las

actividades de organizacion. *°

La comunicacion organizacional comprende tres temas importantes: la organizacion
que estda constituida por elementos tales como: productos, tamafo,
interdependencia, insumos, y transformacion. La informacion y la comunicacion son
otros elementos de la C.O. (Comunicacién Organizacional) que a continuacién se

dara un esbozo sobre ellos.

Informacion: Actualmente se dice que la sociedad merece una informacién, clara,
veras y transparente de los hechos que acontecen en el mundo y en su vida diaria.
Los hombres de nuestros tiempos nunca habian estado tan cerca de obtener
informacion de manera facil como con la tecnologia de Internet. En México ahora se
puede accesar a la informacion del Gobierno y este esta obligado a brindarla a
cualquier persona que solicite algun dato de cualquier organismo Federal por la Ley
de Acceso a la informacién Gestionada por el IFAI. Se dice que la informacion es

poder ¢ Pero qué conlleva en una organizacién poseerla?

Warren Weaver, mostro que la cantidad de informacién de un mensaje no esta
relacionada con lo que se dice, sino con lo que se podria decir*®, Collado interpreta
esta relacion de la cantidad de informacion de un mensaje con la cantidad de

conocimiento preconcebido acerca de su contenido.

3% Carlos, Fernandez Collado Op. Cit., pp. 11,13.

0 Warren Weaver, Cit. Pos., Carlos Fernandez Collado, Op. Cit., pag. 17
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La teoria de la informacion indica que hay una relacion directa e inversa entre
incertidumbre e informacion. “Esta teoria mide la cantidad de incertidumbre en una
situacion determinada con base en dos factores:
a) El numero de patrones potenciales que se puedan presentar en una situacion
dada.
b) La probabilidad de que ocurra uno de los patrones potenciales entre mas
patrones potenciales haya, mayor sera la incertidumbre, debido a que dificulta
la capacidad de predecir con exactitud qué patron surgira en una situacion

concreta.”*!

Comunicacion: “la comunicacion se refiere a un tipo especifico de patrones
informativos: los que se expresan de forma simbdlica (...) Un patréon puede tener un
valor informativo para una persona, pero si no es posible traducirlo a un coédigo

simbalico comtn no comunica. “*?

Una diferencia entre comunicacion e informacion es que la primera es bidireccional y
la segunda direccional, esto quiere decir que en la comunicacion se busca una
retroalimentacion, aqui radica la importancia de que los interlocutores compartan un
cédigo simbdlico igual para que la informacién sea entendida y procesada en el acto

comunicativo.

Muriel y Rota en su libro, Comunicacion Institucional: un enfoque social de
relaciones publicas dicen que la comunicacién es un proceso que fluye en el tiempo
sin principio ni fin.** Para ejemplificar el proceso de comunicacion se presenta el

modelo, del cual sus elementos seran desarrollados mas adelante.

“Ibid., pag. 18
2 oc.Cit.

** Marfa Luisa Muriel y Gilda Rota, Comunicacion Institucional: enfoque social de Relaciones Publicas, Quito,
CIESPAL, 1980.
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RECEPTO

FUENTE CANAL CANAL
MENSAIJE EFECTOS

RETROALIMENTACION <
44

Hasta este momento se ha descrito los temas principales de la comunicacion
organizacional, (Organizacion, Informacién y Comunicacion) para dar paso a la
definicion de la misma. Como ya se expuso desde el inicio del estudio de
comunicacién Organizacional han surgido varias definiciones Goldhaber en su libro

Comunicacion Organizacional que a continuacién se exponen

* Modelo F-M-C-R (Fuente Patricia Hayes Bradley y John E. Baird, Jr. Communication for Business and the
Professions, Wm. C. Brown, Dubuque, lowa, 1980, pp.7.) Cit Pos Carlos Fernandez Collado, Op. Ci. pag. 21
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Dife pifdrsnmutonas feefterida (e tannisacidiv Pneanizbsional
AUTORES DEFINICION

Hecho de enviary recibir informacidn dentro del marco de una
compleja organizacidn, incluye a las comunicaciones internas, las
relaciones humanas, las relaciones gerenciales-sindicatos, las
comunicaciones ascendentes, descendentes y horizontales, las
habilidades de comunicacion (hablar, escribiry escuchar) y los
programas de evaluacién de comunicacion.

Redding y Sanborn ( 1964)

Flujo de informacion (el intercambio de informacion y la transmision

Katz y Kahn (1966
y ( ) de mensajes con sentido) dentro del marco de las organizaciones.

Interdependiente entre las comunicaciones internas (Ascendentes,
Zelko y Dance (1965) descendentes, horizontales) y las comunicaciones externas ( relaciones
publicas, ventas y publicidad)
Comparte laldea de Zelko y Dance pero le afiade una tercera
dimensidn, las comunicaciones personales (el intercambio de
informacién y sentimientos que forman a los individuos de una
organizacién.
Basandose también en el método general de los siete sistemas de la
comunicaciéon define comunicaciéon Organizacional como: Flujo de

Lesikar (1972)

datos que sirve alos procesos de comunicacidn e intercomunicacién de
la organizacidn e identifica tres sistemas de comunicacién:
Operacionales ( datos relacionados con tareas u operaciones);
Reglamentarios (6rdenes, reglas institucionales y de Mantenimientoy
Desarrollo (Relaciones Publicas y con los empleados, publicidad,
capacitacion)

Thayer (1968)

Limita su estudio de la comunicacién organizacional a la comunicacién
oral. Como opuesta a la comunicacién escrita dentro de un marco de un
Bormann y otros (1969) sistema de grupos interdependientes y superpuestos. Subrayan la
importancia de las habilidades comunicativas de escuchar, reunirse en
pequefios grupos y de hablar para persuadir.

Limitan el campo de estudio de la comunicacion organizacional ala

Huseman y otros (1969) . L, . .
estructura organizacional, la motivacién, las habilidades comunicativas

Percibe el campo de la comunicacidn organizacional incluyendo el flujo
de comunicaciones formales e informales dentro de la organizacion,
considera el papel de la comunicacién como coordinacién de objetivos
personales y organizacionales
aquellas interdependencias e interacciones que se producen entre y
Witkin y Stephens ( 1972)  dentro de los subsistemas, por medio de la comunicacidn y que sirven a
los propdsitos de la organizacién.
Coordinacién de un cierto nimero de personas que estan
interdependientemente relacionadas.

Greenbaum (1971-1972)

Haney (1973)
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Como se puede observar en el cuadro anterior existen diferencias entre las
definiciones de autores para ejercicio de este trabajo de investigacion y definicion de
comunicacién organizacional, tomaremos como base al autor Carlos Fernandez

Collado, dicho autor propone que el término C.O. tiene 3 acepciones.

En primer lugar la comunicacién dentro de la organizacién es un fendmeno natural
que se da por el hecho de que dentro de ella conviven seres sociales que tienen
como medio de comunicacién el lenguaje verbal, no verbal y escrito. Para el filésofo
Ernest Cassier, lo que distingue al hombre de otros animales no es tanto la razén
sino la capacidad de simbolizar, de representar de diversas maneras sus ideas y
emociones para que sus congéneres las conozcan y puedan expresar las suyas.*
Claro ejemplo de esta acepcion son las bellas artes, expresiones platicas, literarias,

dancisticas y escénicas que comunican mensajes de sus autores.

Estos mensajes pueden transmitirse por medio de diferentes canales como ya se
menciond los medios de las Bellas Artes, en una organizacion estos medios pueden
ser, cartas, memorandums, por los canales formales de la organizacion, de forma
interpersonal, en una junta, por medios electrénicos, carteles

en estructuras fisicas del edificio, horizontal o verticalmente, medios de
comunicacién masiva para llegar a sus publicos externos, estrategias con medios
internos para llegar a los miembros unicamente, el lenguaje verbal, el lenguaje no
verbal, chisme, o rumores. Todos estos canales y medios son parte de lo que

llamamos C.O.

La segunda acepcién que hace Collado frente al término C.O. es que su objetivo
como disciplina es el estudio de la forma en que se da la comunicacidn dentro de las

organizaciones, entre ellas y con su medio.

* Ernest Cassier, Cit. Pos, Carlos Fernandez Collado, Op. Cit, pag. 30
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Los estudios realizados por la escuela de sistemas han sido primordiales para
entender el fendbmeno de la C.O. esta escuela fue la que hizo énfasis en la
necesidad de considerar al medio o entorno como un elemento fundamental para la
sobrevivencia y desarrollo de la organizacion y a la informacion como factor clave

dentro de los intercambios que se dan entre organizacion y ambiente.*°

“La comunicacién organizacional se entiende también como un conjunto de técnicas
y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre
los miembros de la organizacion o entre la organizacion y su medio, o bien, a influir
en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la
organizacion todo ello con el fin de que esta ultima cumpla mejor y mas rapidamente

sus objetivos.” *

Segun el autor, esta acepcion contempla diferentes términos que son manejados por
la C.O. entendida como un conjunto de técnicas y actividades. Se describen a

continuacion:

e Comunicacién interna: Actividades, mensajes y relaciones que se dan al

interior de la organizacién para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones su publico objetivo son sus miembros internos es por esto que en
la comunicacion interna se crean estrategias para que éstos se mantengan
informados, motivados para fomentar un sentido de pertenencia y asi lograr

los objetivos organizacionales.

e Comunicacién externa: Es cualquier mensaje o actividad que se emite hacia
el exterior de la organizacion con el objetivo de mantener en buen estado sus
relaciones con sus publicos externos, mantener o mejorar su imagen o ofrecer

algun producto o servicio.

% Carlos Fernandez Collado, Op. Cit., pag. 31

* Ibidem pag. 31
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e Relaciones Publicas: “Su papel principal es propiciar una integracion y

posicionamiento de las empresas en su nucleo de relacion y que logren con

ello el apoyo de sus interlocutores, indispensable actualmente, para la

subsistencia y desarrollo de cualquier tipo de organizacion formal”.*®

e Publicidad: Estrategia de mensajes emitidos por medios BTL (bellow the line)
o ATL (above the line), hacia un publico objetivo externo con el fin de

promover o ayudar a la venta de productos y servicios

e Publicidad Institucional: Conjunto de mensajes emitidos a publicos con el fin

de mejorar, mantener o cambiar la percepcion de éstos hacia la organizacion.

siendo considerada una herramienta de las Relaciones Publicas.

2.2 Elementos de la Comunicacién Organizacional

Como se describié anteriormente en el modelo de comunicacién propuesto por Maria
Luisa Muriel y Gilda Rota, observamos que contiene elementos como: mensajes,
canales, redes flujos, estos elementos son parte fundamental del proceso de
comunicacién organizacional, pues ellos son los que manejan la informacion dentro

de ella.

2.2.1 Fuente
También concebida por otros autores como emisor, es quién crea el mensaje que
quiere comunicar. Por emisor o fuente podemos reconocer a una persona 0 un
grupo de personas que cumplan segun el autor Virginia P Richmond y James C.
Mccroskey en su libro Organizational Communication for survival, tres funciones:

1) Determinar que se mensaje especifico se quiere comunicar.

*8 Carlos Bonilla Gutiérrez, Relaciones Publicas: Factor de Competitividad para empresas e Instituciones,
México, Compafiia Editorial Continental, 2002, Introduccion.
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2) Decadificar, transformar las ideas y la informacién en mensajes.
3) Transmitir el mensaje.
En un ambiente organizacional es comun que una sola persona realice las tres

funciones.

2.2.2 Mensaje
Por mensaje entendemos a la idea o sentimiento que la fuente quiere transmitir, esta
informacion puede ser verbal cuando se da en una conversacidén cara a cara 0 no
verbal, asi como escrita, o visual.
Esta codificacion de la informacién es la transformacién de una idea ya concebida a
un mensaje apropiado para que el receptor pueda entender el mensaje.
David K. Berlo, sefala que la codificacion se efectua por medio de la capacidad
motora de la fuente: mecanismos vocales (palabra hablada, gestos, notas musicales,
etc.) y los sistemas musculares del cuerpo (gesto, rostro, posturas, ropa, etc.)49

2.2.3 Canal
Entendemos por canal el medio por el emisor transmite el mensaje, este canal puede
ser de diversas formas como los medios impresos o medios masivos como la
television, el radio, el periddico y revistas. Puede ser por medio de una comunicacion
no verbal como ya sabemos (gestos, aromas, texturas, ambientes, etc.) o por medio
de la lengua hablada o escrita.
La eleccion del canal depende del impacto que el emisor quiera sobre el mensaje.
Por ejemplo en una organizacion no es lo mismo mandar un correo a todo el
personal avisando sobre un posible recorte de personal, que convocar a una reunion
con todos los miembros de la empresa y explicar de forma mas clara y contundente
las razones de esta decision.

En una organizacién existen los siguientes tipos de canales:

* David K. Berlo, Cit. Pos., Carlos Fernandez Collado, Op. Cit. pag. 21
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e (Canales Formales: Son aquellos a través de los cuales se envia informacion

de niveles jerarquicos superiores a inferiores y viceversa. P.E. Memorandas,
cartas, oficios, mensajes via mail, etc.

e Canales Informales: Son aquellos que se establecen de manera espontanea

entre los miembros de la organizacion, sin importar el nivel jerarquico. P.E.
Comentarios y platicas en pasillos, comedor, oficinas, en horas de receso.
Aqui también se incluye el rumor y el chisme.

e Canales Internos: Revista interna, manuales, intranet, folletos, juntas,

capacitaciones, informes, mail, discursos, entre otros.

e (Canales Externos: Son aquellos que se desprenden del uso de las tres formas

de comunicacién externa: Publicidad, relaciones publicas y mercadotecnia.
Con base en éstas se pueden utilizar multiples medios de informacion, como:
Revistas, cartas personalizadas, catalogos, publicidad impresa, publinotas,
publirreportajes; entre otros, segun el publico y objetivos de comunicacién que

se persigan.

2.2.4 Receptor
El receptor es la entidad que recibe el mensaje que el emisor creo y comunicd, el
receptor puede ser una persona, un grupo de personas u organizaciones e
instituciones.
Virginia P. Richmond y James C. McCroskey, proponen en su libro Organizational
Communication for Survival, que al igual que el emisor, el receptor tiene tres
funciones:

1) Recibe el mensaje del emisor

2) Decodifica el mensaje, procesa las ideas y las convierte en informacion.

3) Responde al mensaje.

2.2.5 Efectos
Es el resultado de la transmision de informacidn, ya que tanto el emisor y el receptor

tienen reacciones al terminar el ciclo de comunicacion eficaz.
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2.2.6 Retroalimentacion
La retroalimentacion es la principal diferencia entre comunicacién e informacién. En
el proceso de comunicacion tanto el emisor como el receptor pueden cambiar sus
funciones de acuerdo al rol que cada uno de ellos estén jugando.
Por retroalimentacion entendemos la respuesta que el receptor creara de acuerdo al
mensaje que recibié del emisor, puede ser una respuesta en tiempo real, de forma

oral o no verbal o una contestacién por escrito.

2.2.7 Redes
Son las encargadas de definir los canales por los cuales va a fluir la comunicacion.
Encontramos dos tipos de redes:

Redes Formales: Son las que estan determinadas por un orden jerarquico; es decir,

la informacién que fluye de superiores a subordinados

Redes Informales: Son las que establecen los miembros de una organizacion, sin

importar la jerarquia. Son espontaneas, se dan por empatia y retroalimentacion

constante. P.E comentarios, chismes, rumores, etc.

2.2.8. Flujos
A continuacion conoceremos los flujos de informacién que hay en una organizacion y
el impacto de cada uno en la organizacion.
La comunicacién en una organizacién fluye de dos formas Vertical que puede ser de
abajo hacia arriba y de arriba hacia abajo u horizontal la cual se da entre empleados
que tienen el mismo nivel jerarquico.
Comenzaremos por describir los tipos de flujos verticales.
Descendente: Este tipo de flujo tiene por caracteristica comunicar la informacién de
los mandos mas altos hacia los mas bajos (de arriba hacia abajo) Este tipo de flujo
es efectivo cuando se crean estrategias de direccion en los altos mandos y se
comunica el mensaje motivando a los empleados a realizar el trabajo.
Katz y Kahn, identificaron cinco elementos que conlleva la comunicacion

descendente en una organizacion:
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1) Instrucciones de trabajo: Es la descripcion o mensaje implicito que comunica
la direccidn, acerca de qué es lo que se espera de ellos y de su trabajo. Estas
instrucciones deben ser claras y faciles de entender.

2) Racionalizacion. Es la explicacidén detallada del trabajo, ya que es comun que
surjan dudas entre los miembros sobre la nueva propuesta o0 mensaje.

3) Ideologia, es la esencia implicita en el mensaje en la cual se expresan los
objetivos comunes que los miembros tienen que compartir por medio de una
cultura y una filosofia institucional, para ayudar a la organizacion a cumplir
sus objetivos. Cada vez que mas miembros compartan esta vision la
comunicaciéon sera mas facil y por ende se cumpliran los objetivos.

4) Informacion: son los datos y conceptos que el miembro de la empresa debe
saber, o0 que los directivos necesitan o quieren que sepan.

5) Retroalimentacion: es la informacion y respuesta que el supervisor o el
gerente espera de los empleados, esta respuesta que puede tener

consecuencias laborales para él.

Ascendente: La comunicacion ascendente es la que se crea en los niveles bajos o
medios de la organizacidén y se comunica hacia los niveles altos, por su naturaleza
misma esta comunicacion es poco efectiva ya que es comun que la informacién se
pierda en el proceso y no llegue a los directivos.

Koehler y Huber, describen cinco factores que debe tener este tipo de comunicacion

para que sea efectiva dentro de la organizacion.

1) Positivo: Un mensaje e informacion positiva va a llegar mas rapido y de forma
mas facil a los niveles altos. Por lo general los directivos tienden a mantener
la informacion negativa en los niveles bajos y no le dan una importancia
relevante salvo algunos casos. Es mas facil que los supervisores reporten a
los gerentes informacion positiva, asi ellos mismo tendran una ventaja y una

buena imagen frente a sus jefes que en caso contrario.
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2) Tiempo apropiado: No siempre es un buen momento para comunicar noticias
0 requerimientos, es por esto que se propone buscar los tiempos adecuados

para el mismo.

Horizontal: Se da por dos funciones, la primera es que hay mas empleados que
gerentes o directivos, la segunda, los empleados del mismo nivel se sienten mas
cémodos intercambiando sus percepciones y hablando de temas que les interesan y
que pueden discutir con mayor libertad, intercambiando puntos de vista.

Es en este tipo de comunicacion donde se puede obtener la mayor cantidad de

datos y percepciones de la empresa.

2.3 Objetivos de la Comunicacion Organizacional
Los objetivos de la C.O. son los logros que una organizacion debe tener a partir de
la creacion, implementacion y evaluacion de proyectos de comunicacidn

organizacional.

Varios autores manejan cuales son los objetivos de la C.O. a continuacion se
presentan los mas comunes a partir de una comparacion de los mismos:

e Mejorar la relacion comunicativa entre los miembros de la organizacion,
haciendo uso de estrategias o canales de comunicacion optimos, acorde a las
necesidades informativas de la entidad.

e Mantener actualizados a los empleados acerca de los cambios que se
realicen en la empresa.

e Mejorar o reforzar la identidad e imagen corporativa hacia los publicos interno
y externo.

e Disefar y conocer la estructura esencial de los medios y canales de
comunicacién que existan en la empresa, como boletines, perioddicos, revistas,
ya sean internos o externos, para que sean empleados de manera adecuada

¢ Informar cual es la misién de la organizacion, su filosofia y sus valores (cultura

organizacional).
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e Dar a conocer con oportunidad a la organizacion de los sucesos econdmicos,
politicos, sociales y financieros que la pueden afectar o beneficiar.

e Reportar las ventajas comparativas y competitivas de nuestra organizacién
(clientes-proveedores-socios y los trabajadores de nuestra organizacion).

e Mantener una constante relacion comercial, cultural y social como elemento

de solidez de nuestra organizacion.

Como vemos estos objetivos son esenciales para la planeacion y desarrollo de
cualquier organizacion, no importando su tamano. Estos objetivos tienden a cambiar

de acuerdo a los objetivos generales que la organizacion tenga.

2.4. Funciones de la Comunicacion Organizacional

Como sabemos la comunicacién tiene varias funciones en una organizacion, en
especifico abordaremos seis funciones que propone Virginia P. Richmond y James
C. McCroskey, en Organizational Communication for Survival. Las funciones son:

informar, regular, integrar, dirigir, persuadir y socializar

Informar: Para los miembros de una organizacién es importante que ésta los
mantenga informados sobre diferentes temas que los atafien como: cambios en la
estructura, en los procesos, actividades, etc. La informacion que la organizacion
emita debe ser eficiente y eficaz para que entre los empelados no se genere un

vacio de informacién y no se logre el objetivo.

Es indispensable que la informaciéon que la organizacion cree debe ser comunicada
por medio de canales formales escritos o verbales (juntas con el personal) para

evitar fenomenos como rumores o “teléfono descompuesto”.

Regular: Toda organizacion tanto formal como informal tiene reglamentos internos
que cuidan el comportamiento de sus miembros, la funcién de regular para la
comunicacién, es cuidar que estos reglamentos se cumplan y sancionar de forma

justa y de acuerdo a la accidn a o a los miembros que no cumplan con ella.
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Integrar: A través de ésta el empleado se integra y convive mas con otros miembros
del organismo. Se trata de buscar un trabajo en equipo de cada una de las areas,
para agilizar el trabajo. Cada una de ellas conozca el trabajo que realizan los demas
departamentos para entender la importancia de apoyo entre cada una de ellas y

lograr una interdependencia. Empatando objetivos generales y particulares.

Una forma de integracion muy comun en las organizaciones son los convivios entre
companeros como los cumpleafios y los formales como la cena de fin de afio,

aniversario de la empresa. etc.

Dirigir: Esta funcién esta determinada por las tres funciones antes mencionadas, a
su vez, la funcion de direccion ayudard a guiarlas hacia los objetivos
organizacionales, es importante que esta funcion contemple a todos los miembros de
la misma, porque si el objetivo es entendido y se crean relaciones que crean en él,

sera mas facil que la organizacion logre los objetivos.

Persuadir: esta funcién tiene como objetivo hacer que los supervisores y gerentes,
persuadan al empleado de hacer lo que tiene y debe de hacer siempre bajo el
esquema de ética y objetivos de la organizacién. Las relaciones jefe/empleado
tienen un papel importante en esta funcién ya que se puede fortalecer o debilitar un

vinculo primordial para la organizacion.

Socializar. Esta es quiza la funcion mas importante porque es la que determina como
los empleados sobreviven en la organizacion. Se trata de integrar los roles laborales.
Observar la socializacion de la vida cotidiana dentro de la organizacion.

Para conocer qué factores afectan el comportamiento de los empleados y sobre ello

plantear estrategias funcionales para la organizacion.
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2.5. La Comunicacion interna en las organizaciones

Como se desarrolld anteriormente la comunicacion organizacional engloba una parte
importante dentro de las organizaciones que es la comunicacion interna.

Es la comunicacién que informa a los trabajadores sobre las situaciones y eventos
de la empresa. Tiene por objetivo informar y mantener a sus publicos internos cerca

de los datos sobresalientes que les incumben.

La mayor parte de la poblacion econdmicamente activa pasa gran parte de su
tiempo en su trabajo, aqui radica la importancia de que la empresa tenga medios y
estrategias eficientes para comunicar acontecimientos que pudieran ser relevantes a

los empleados.

En la pagina de DirectoryM, se describe a la Comunicacién interna como: “La
comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las companias de
motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial

donde el cambio es cada vez mas rapido.”°

Las organizaciones han cambiado, de igual forma lo ha hecho el mercado, la
tecnologia y la forma de vida actual estos cambios necesitan una restructuracién en
todos los ambitos, en especial la forma de comunicar de las organizaciones a los

empleados.

Roger d"Aprix en su libro Comunicacion para el cambio, desarrolla la necesidad de
los empleados por tener informacion clara y a fondo sobre su relacién entre su
trabajo, las estrategias y las metas organizacionales, necesitan especializarse en su
trabajo, conocer las necesidades del mercado y de sus clientes, relacionarse entre si

para sobrevivir a la organizacion laboral moderna.

50 . .y , ,
Comunicacion Interna, [en linea] extraido de:
http://www.articulosinformativos.com.mx/Comunicacion Interna-a1038371.html, 08/10/2009, 6:35 pm.
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“Cada organizacion laboral tiene que hacer de sus comunicaciones internas un
sistema de management (...) La estrategia, las responsabilidad y la capacitacion son

como un banco de tres patas que sostienen cualquier sistema management. o

Con lo anterior podemos decir que la comunicacion interna esta al servicio de la

direccién, su objetivo es la gestion de la comunicacién dentro de la organizacion.

Esta va de la mano con la cultura organizacional; por ello entendemos a la cultura
como la forma de ser de una organizacion, son sus costumbres y creencias, esta
cultura se internaliza en los miembros de la misma, y la adoptan como propia. Si
bien la comunicacion interna ayuda a mejorar y gestionar la cultura de igual forma

puede ocurrir que la cultura interna determine la forma de comunicacién interna.

Para dar una definicion mas acertada utilizaremos la de Fernandez Collado en su
libro “La comunicacion en la organizaciones” “Es el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir

con su trabajo al logro de objetivos organizacionales”52

2.6. La comunicaciéon organizacional a través de la comunicaciéon no verbal

“..Una persona media habla en promedio un total de 10 u 11 minutos diarios (la
oracion hablada normal dura sélo 2.5 seg). (...) en una conversacion normal de dos
personas, los componentes verbales suman menos del 35% del significado social de
la situacion, mientras que el 65% representa el significado social de la comunicacion

no verbal.”®®

> Roger D’ Aprix, Comunicacion para el Cambio, México, Granica, Comunicacion, 1999, pp. 74,75
>2 Carlos Fernandez Collado, Op. Cit. pag. 32

>3 Mark, L. Knapp, op.cit. p. 33
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Fernandez Collado en su libro Comunicacion en las organizaciones, enlista las
funciones basicas de las conductas no verbales en el contexto de la interaccion.

1) Expresar emociones: Las manifestacion de las emociones y sentimientos se
dan a través de CNV., como llorar, reir, fruncir el sefio, manifestar el enojo,
besar, abrazar o mirar.

2) Comunicar actitudes personales: La forma personal de entablar relaciones y
socializar en lugares de trabajo y con la familia se comunica de acuerdo a las
actitudes no verbales de que cada individuo.

3) Apoyar a la comunicacion verbal: Como ya lo vimos en el capitulo 1, la
comunicaciéon no verbal, reafirma las actitudes y las intenciones de los
mensajes verbales.

4) Sustituir el lenguaje: Cuando es imposible utilizar el lenguaje verbal o no se
quiere realizar este acto se sustituye por el lenguaje no verbal, como por

ejemplo: gestos, muecas, movimientos del cuerpo, etc.

La comunicacion no verbal es un fendmeno muy estrecho a la comunicacién verbal,
asi como al contexto sociocultural de los emisores y receptores, es por esto que las
interpretaciones de cada signo varian de acuerdo al analisis de su entorno. Pues no

hay una regla o una metodologia exacta para interpretar su significado.

Para fines practicos de esta apartado realizaremos una conexion de cada una de las
clasificaciones de la comunicacion no verbal en las organizaciones y la importancia
de sus efectos en el comportamiento de los miembros de éstas.

Estas categorias las retomaremos del autor Fernandez Collado, que en total son
siete:

1.-El espacio: como sabemos este apartado toma en cuenta el espacio fisico, la
distribucion de los objetos, el color, decoracion, y como lo menciona el autor la
ubicacion en relacion a la intencion de comunicacidén con los demas, qué tanto nos
acercan o nos alejan de los demas, un ejemplo son los escritorios en las oficinas,
mientras mas alto sea el rango en una organizacion, los gerentes y directivos tiene

espacios mas amplios dispuestos para si y sus escritorios alejan mas a los
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interlocutores, es por esto que en la mayoria de las ocasiones tienen dentro de su
oficina (directivos en estos casos) una sala de juntas. Estos espacios reflejan el

estatus de los individuos.

2.-La conducta tactil: La complicacién de observar y recaudar informacion en las
organizaciones radica en que muchas de ellas, no sé permite un acercamiento tactil.
Abarca las posibilidades de comunicacion como un saludo de manos, entre
companeros, abrazos, reafirma las relaciones personales. Cuando un individuo de
alto estatus, tiene una conducta tactil con otro miembro de la organizacion se

entiende que el segundo es de igual forma importante a diferencia de los demas.

3.- Apariencia fisica y el vestido: Son todas las sefales visuales que se perciben con
la simple presencia fisica, sin necesidad de tener una interaccion verbal. Son: la
belleza fisica, la forma del cuerpo, color y largo del cabello, color de ojos, estatura,
maquillaje y perfume y accesorios. La importancia de este apartado es que la

primera impresion determina la interaccidén posterior.

En las organizaciones la apariencia fisica juega un papel importante Fernandez
Collado afirma: “gran parte de las decisiones de contratacion, de promocion e incluso
de despido, asi como la cantidad y calidad de los contactos interpersonales (a nivel

formal e informal) estan en buena medida condicionados por este acto”>*

En una organizacion los miembros de mayor estatus usan ropa de marca aunque
este no es un determinante que los diferencia pues hay personas en niveles bajos
que usan de igual forma estas marcas. Es un conjunto de esta apariencia fisica lo
que da al receptor el mensaje de quién es o quién probablemente puede ser en
realidad el emisor

4.-El movimiento del cuerpo y la postura: También llamada cinética, son las

expresiones a través de los movimientos del cuerpo cuando se relaciona con otros,

>* Ibidem.
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Flora Davis en su libro la comunicacion no verbal realiza una descripcion detallada
del movimiento del cuerpo, en el acto del cortejo: las mujeres juegan con el cabellos,
pasan sus dedos por la boca, los hombres juegan con su corbata o pasan la mano
por su cabeza, son gestos automaticos que se generan, cuando el cortejo avanza
las miradas son mas prolongadas, los cuerpos se inclinan el uno hacia el otro,

nunca se vuelven la espalda.

Esta danza del cuerpo expresa sentimientos de agrado o desagrado para las
personas que nos rodean, esta danza acompana a las palabras y las enfatizan o
contradicen.

Concerniente a la postura, esta dice mucho a cerca del caracter de la persona, pues
es una expresion de su actitud, no sélo revela el estatus sino que expresa revela los

sentimientos de la persona de acuerdo con las personas que se rodea.

5.- Proxémica, la cual Edward Hall, la describe como: “El estudio de como el hombre
estructura su microespacio”

En las organizaciones se puede observar un marcado manejo de proxémica, este
esta dividido de entrada por oficinas y escritorios que no permiten una libre

interaccion.

Este sentido de distancia o espacio propio es una necesidad real y biolégica del ser
humano, las reacciones de este fendbmeno las podemos observar fielmente en los
elevadores de cualquier institucion u organizacion, en los cuales los individuos al
momento de entrar buscan su espacio propio y lo resguardan ensanchando el
cuerpo o dejando caer los brazos a un lado, pocas veces se hace una interaccion
visual entre los usuarios, pues la mayoria dirige su mirada al techo, el suelo o el

contador de pisos.

>> Edward Hall, Cit. Post., Flora Davis, Op.Cit. pag.115
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Flora Davis, da un claro ejemplo de la proximidad en una organizacion: “El

espacio también puede proporcionar un signo de status. Al mostrar a varias personas un
cortometraje mudo de un ejecutivo que entraba en la oficina de otro, todas coincidieron
notablemente al juzgar la importancia de cada uno de ellos.

Las claves empleadas fueron de tiempo y de distancia: cuanto tiempo tardd el hombre del

escritorio antes de contestar el llamado a la puerta, cuanto en ponerse de pie, hasta dénde

. . . . L . 56
entro el visitante y cuanto mas se aproximaba mas importante se juzgaba que era”.

6.-Las expresiones faciales: Los gestos de la cara, aportan un gran numero de
informacion en una conversacion, posee un gran potencial comunicativo. Son micro
expresiones que inconscientemente aportan informacién a los interlocutores, Las
expresiones faciales tienen un peso importante en las entrevistas de trabajo o en
presentaciones con clientes ya que estas reafirman la informacién verbal o

demuestran de forma sincera nuestros sentimientos.

7.- Los aspectos no linguisticos del discurso: este aspecto no es otra cosa que lo
que conocemos como Paralenguaje, el cual estudia las variables del la voz como su

ritmo, volumen, tono, pausas, claridad y acento.

Tenemos que tomar en cuenta que estas gamas de elementos de comunicacion no
verbal se desarrollan en las relaciones interpersonales en una organizacién, asi que
nos abocaremos en este punto para entender cuales son las variables que influyen
en este tipo de comunicacién. Aunque debemos de tomar en cuenta que a la par de
la CNV, se desarrolla la verbal y estas son inseparables formando un fenédmeno

complejo que se dificulta al momento de analizar.

Para lograr los objetivos propuestos por las organizaciones, los trabajadores deben
tener informacidn que les permita eficientar su trabajo, la empresa debe cubrir cuatro

necesidades de comunicacion que son:

*® Flora Davis, Ibid. pag. 122
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1.-Instrucciones de trabajo: el empleado debe conocer qué es lo que se espera de
él en la realizacion de su trabajo, cuales son las reglas internas y en qué condiciones

se llevan a cabo cierto tipo de actividades.

2.-Retroalimentacion del desempefo: Es importante para el trabajador conocer en
qué medida ha ido alcanzando sus objetivos y mejorando sus resultados, en este
aspecto los supervisores, gerentes y directivos daran una motivacion y ayudaran al

trabajador a conocer claramente cémo es y ha sido el trabajo que realiza.

3.-Noticias. Recordemos que la comunicacién debe ser incluyente y acercar a los
publicos internos, esto quiere decir que se debe mantener informado en la medida
de lo posible a los empleados sobre la situacion de la organizacién, esto les permite

evitar vacios de informacion y esta mas consientes de la importancia de su trabajo.

4.- Informacién de caracter personal: En una organizacién siempre se van a crear
relaciones personales con otros intereses mas alla de lo laboral, esto es bueno para
los empleados ya que humaniza las relaciones de trabajo y se desenvuelven mejor

en él.

Como ya desarrollamos anteriormente, la proxémica juega un papel importante en el
desarrollo de las relaciones interpersonales en una organizacion, a continuacion

profundizaremos mas en el tema.

Es mas probable que los individuos entren en interaccion con personas que se
encuentren a poca distancia de ellos, lo que conlleva que tengan el mismo marco de
referencia laboral pues las necesidades de trabajo obligan a desarrollar esta
interaccion entre pares y con frecuencia terminan en relaciones personales, la

proximidad es un facto importante en la aceptacion de un jefe a un subordinado.

Esta siempre estara evaluada como una relacién costo-beneficio pues como dice

Miller: “Si una persona es bastante importante, agradable o compatible, la gente
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aceptara los costos impuestos por la distancia con tal de establecer y (mantener

relaciones con la persona atractiva)’ °’

Durante los primeros instantes de interaccion los interlocutores se observan y
analizan el uno al otro para obtener el mayor niumero de informacion y por ende mas
participacidn e injerencia en este juego. Estas injerencias e interacciones se hacen a
partir de la apariencia, si su forma de vestir es clasica y seria quiza la interese mas
un aspecto intelectual, si usa traje y corbata todo el dia, su postura es recta y su
aspecto es serio los demas lo percibiran como una barrera y no sera facil crear

relaciones estrechas.

La igualdad en las actitudes de los miembros, aunque sea a nivel basico juega un
papel primordial en el inicio y establecimiento de intercambios comunicativos y de
informacion y en la medida que se van descubriendo reinciden en la simpatia,

reafirmando y estrechando los lazos.

La relacion de los individuos se dara conforme se satisfagan las necesidades de los
interlocutores, es por esto que son mas populares los que otorgan mayores
recompensas minimizando los costos. Asi que en este tipo de relaciones se

complementaran las necesidades e intereses mutuos.

Durante las primeras etapas de relacién es necesario que exista una similitud entre
las actitudes del nuevo miembro con el supervisor, como sentido de responsabilidad,
puntualidad, desarrollo eficiente del trabajo, etc. De no ser asi, puede llegar a ser
una relacién fastidiosa para ambas partes, lo que desembocaria en problemas y

distracciones en la realizacion del trabajo.

Las diferencias de estatus de los miembros de una organizacion, influyen en la

relacién comunicativa, puesto que para las personas de nivel los simbolos de poder

> Miller, Cit. Pos, Fernandez Collado, Op. Cit. P4g. 74
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y el nivel de importancia de sus interlocutores resulta un factor intimidante e
inhibidor.

“Este fendmeno puede afectar seriamente el flujo de informacion y, desde luego, la
calidad de interaccion. Por eso, en algunas empresas se busca contrarrestar los
efectos nocivos al reducir en la medida de lo posible los simbolos de estatus y hacer

énfasis en las semejanzas y no en las diferencias”®

En una de las relaciones donde se puede observar claramente los efectos de la
comunicacién no verbal es en la relacion Jefe/Subordinado, donde existen reglas
informales que regulan su interaccion. A continuacién explicaremos las cuestiones
relacionadas con las reglas en secuencia durante la interaccion jefe subordinado,

propuesto por Farance, Monge y Russell, Comunicating and Organizing:*®

Como en el capitulo anterior a continuacion se propone un cuadro a manera de
resumen para asimilar de manera practica los términos manejados en el capitulo

dos.

*® Fernandez Collado, Op. Cit, pag, 76

*% |bid. pag. 84
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Capitulo 3. Observaciéon no participante en la organizacion para el estudio de
la Comunicacion no verbal, en el uso del vestido

“La observacion cientifica es busqueda deliberada,
llevada con cuidado y predeterminacion en

contraste con las percepciones casuales y en gran

parte pasivas de la vida cotidiana. “

Abraham Kaplan

¢ Es soblo cuestion de percepcion o de analisis que la ropa que usan las personas
que estdn a nuestro alrededor tengan un efecto cualquiera que este sea en el

momento que observamos?

La observacion como ya sabemos es la base del método cientifico, y nosotros
tenemos un efecto por el o los mensajes transmitidos por la ropa y la comunicacion
no verbal de las personas que nos rodean, pero no analizamos los efectos y sélo a

veces los mensajes de manera efimera y superficial.

Es por esto que en el siguiente capitulo abordaremos de forma directa la
metodologia que se utilizara para la comprobacion de la hipétesis de esta Tesis, se
pondra a prueba el efecto de comunicacion no verbal del vestido en organizaciones,
para ello se describiran las técnicas metodoldgicas a utilizar para posteriormente

entrar de lleno a la comprobacién.

3.1 $Qué es la técnica de Observaciéon?

La observacién es un proceso empirico que todos los seres humanos realizamos
diaria y ordinariamente. Desde el comienzo del desarrollo del método cientifico la
observaciéon ha sido por excelencia la técnica primordial para encontrar las

respuestas o los problemas y situaciones sociales y cientificas.

El filosofo griego Aristételes, fue el pionero en utilizar la observacion y es por ello
que logra recolectar la mayor de la informacion contenida en su libro La politica.

Como en los términos que hemos utilizado para el desarrollo de esta tesis, hay
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distintas visiones sobre esta técnica, el denominador comun que existe es que es
utilizado para la recoleccion de datos y en nuestro caso especifico datos de

comunicacion no verbal.

Ezequiel Ander-Egg, retoma de Duverger un esquema donde hace una clasificacion
de las técnicas de observacion®;
*Observaciéon documental:
e Analisis de documentos
e Analisis del contenido
*Observacion directa extensiva:
e Encuesta por sondeos
*Observacion directa intensiva
e Las entrevistas
e Los festyla medicidon de actitudes

e La observacion participante

“‘La observacion cientifica es busqueda deliberada, llevada con cuidado y
predeterminacion en contraste con las percepciones casuales y en gran parte
pasivas de la vida coftidiana.” "En esta definicion Kaplan, nos ayuda a establecer y

enfocar el significado de observacion para nuestro uso en esta tesis.

No olvidemos que para que la observacion tenga validez cientifica debe ser
sistematica y controlada esto quiere decir que se debe tener en claro cual es el
objetivo de estudio y su entorno bien delimitado y que guie el cuerpo de nuestro

conocimiento.

60 Ezequiel Ander-Egg, Técnicas de investigacion social, Argentina, Magisterio del rio de plata, 1993, pag. 196

¢ Abraham Kaplan, Cit Pos, Ezequiel Ander-Egg, Op. cit. pag. 197



59

3.1.1 Caracteristicas de la observacion

Por ser un conocimiento y una accion empirica creemos conocer cuales son las

caracteristicas de la observacién, a continuacion retomaremos las que segun Sierra

Bravo considera las mas relevantes:

Ser un procedimiento de recogida de datos que se basan en lo percibido por los propios
sentidos del investigador. Con ello se diferencia a la investigaciéon documental y por
cuestionario y por entrevista, que se fundan en las percepciones contadas de palabra o por

escrito.

Consistir en el estudio de fendmenos existentes naturalmente o producidos espontaneamente

y no provocados artificialmente como en los experimentos puros.

Ser un examen de fendmenos o acontecimientos actuales tal como son o tienen lugar en la

realidad del momento presente y no sobre hechos o acontecimientos pasados.

Que se realice con fines socioldgicos, y con arreglo a los requisitos exigidos por la
investigacion sociologica cientifica, segun su naturaleza descriptiva o explicativa. Esta
condicion distingue la observacion socioloégica de la realizada con otros fines, incluso

cientificos no sociologicos.®

Bunge, nos propone que la técnica de la observacion debe de tener las siguientes

caracteristicas:

Intencionada: Porque tiene un objetivo sobre los hechos que quiere someter a
una perspectiva.

llustrada: El sustento de nuestras observaciones estan dadas con una base
tedrica.

Selectiva: Porque no todos los datos que surgen de la observacién nos sirven
para la investigacion, se debe aprender a descartar las que no nos ayudan a

alcanzar el objetivo que guia la investigacion.

%2 Sierra Bravo, Técnicas de investigacion social, Madrid, Paraninfo, 1979 pag. 198
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Interpretativa: cada uno de los datos recolectados durante la investigacion
estan dentro de un contexto que les hace tener un significado para la

sociedad, fendmeno u objeto que estemos estudiando.

3.1.2 Elementos que interactuan en la observacion

En la accion que realiza el observador para recabar los datos que le interesan,

interactuan varios elementos que hacen de esta técnica una técnica del método

cientifico.

A continuacion se describen los elementos y su participacion en la técnica del

método cientifico segun Ezequiel Ander-Egg, quien enumera cinco elementos

principales:
Elsujeto.....coooii el observador
Elsujeto......coooiiii lo que se observa
c. Los instrumentos.............ccooiiiiiiiii los medios que sirven de apoyo a

los medios de observacion.
El marco tedrico............ccooiiiiiiiiii, el cuerpo tedrico que sirve de guia

para la observacion.

Bunge, también distingue cinco elementos dentro de su proceso de observacion,

incluimos la visién de dos autores para que se tenga una nocion mas completa de

este proceso:

1.

2.

“Sujeto u observador, en el que se incluyen los elementos constituyentes de
este, tanto los sociolégicos como los culturales, ademas de las experiencias
especificas del investigador.

Objeto de la observacion: que es la realidad, pero en donde se han
introducido procedimientos de seleccidon y de discriminacion, para separarlo
de otras sensaciones. Los hechos en bruto de la realidad se han

transformado en datos de un proceso de conocimiento concreto.
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Circunstancias de la observacion: son las condiciones concretas que rodean
al hecho de observar y que terminan por formar parte de la propia
observacion.

Los medios de la observacion: son los sentidos y los instrumentos
desarrollados por los seres humanos para extender los sentidos o inventar

nuevas formas y campos para la observacion.

Cuerpo de conocimientos: es el conjunto de saberes debidamente
estructurados en campos cientificos que permiten que haya una observacion
y que los resultados de esta se integren a un cuerpo mas amplio de

conocimientos.”®®

3.1.3 Ventajas y dificultades de la técnica de observacion

Frente a otras técnicas de investigacion social la observacion tiene algunas ventajas,

las cuales son una recopilacion de diferentes puntos de vista de autores y se

exponen a continuacion:

a)

b)

El objeto de estudio, ya sea persona o comunidad emiten informacion,
independientemente del deseo de proporcionarla, la naturaleza de esta

situacién reafirma la veracidad de los datos emitidos.

Permite estudiar al objeto o al fendmeno de estudio, en un contexto de
totalidad.

Los hechos u objetos de estudio se realizan directamente, sin la necesidad de
intermediarios, esto ayuda a disminuir la veracidad de la informacién, ademas
de que su estudio se realiza en tiempo real, lo cual también evita las

deformaciones de los hechos.

63 Observacioén, elementos de la observacion segun Bunge, el linea, extraido de:
http://club.telepolis.com/crojasl/metodologia/la%20%200bservacion.pdf 19 de enero de 2010, 6:26 pm.
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d) Los resultados y el analisis de los mismos son menos complicados ya que,

estan exentos de la cuantificacion.

Pero también esta técnica de investigacién presenta dificultades o desventajas que

hay que tomar en cuenta al momento de realizar la investigacion.

Herbert Spencer, en su obra hace referencia a las complicaciones que se presentan

al momento de utilizar esta técnica. En su obra él propone que los fendmenos

sociales no se pueden estudiar de manera directa sino que deben estar inmersos en

las caracteristicas del ambiente, espacio y tiempo.

Extraeremos del libro Metodologias de Investigacion Social, de Ezequiel Andre-Egg,

las dificultades de la observacion:

a)

b)

La primera dificultad y limitacién de la observacién se deriva de lo que algunos antropoélogos
han denominado “La ecuacion personal” o sea, la proyeccion del observador sobre lo
observado. En efecto, el observador no es una maquina que registra de manera neutra,
aséptica y desapasionada todo lo que se pone bajo su mirada; es alguien que interroga una
realidad desde su propia biografia, al margen de sus propésitos, de los instrumentos
utilizados para lograr el maximo de objetividad.

Spencer explica la proyeccion del observador sobre | objeto o situacién que observa con
las siguientes consideraciones:
“Cortar todos los vinculos de sus relaciones de raza, pais y ciudadania, abandonar en su
totalidad los intereses, gustos, prejuicios, supersticiones originadas en él por la vida de su
propia sociedad y de su tiempo; observar todos los cambios por los que pasaron las
sociedades y todos aquellos por los que estan pasando sin referirse a la nacionalidad, credo o
bienestar personal, eso es lo que el hombre medio no puede hacer en absoluto, y el individuo

excepcional solo en forma muy imperfecta”

Es necesario adquirir la capacidad de distinguir entre los hechos observados y la
interpretacion de esos hechos; la posibilidad de hacer comprobaciones facticas es muy
limitada, de ahi que lo ordinario se esta interpretando, y con frecuencia se confunde la
interpretacion de los hechos con los hechos mismos, con demasiada frecuencia existe la
tentacion de anotar solamente la interpretacion, por el sencillo hecho de que parece encerrar
un mayor significado. No obstante es mejor costumbre para la investigacion separar las dos

cosas.
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c) La Influencia del observador sobre la situacion que es motivo de investigacion.
d) Que el observador haga generalizaciones y extrapolaciones no validas.

e) La capacidad del observador exige aprendizaje y ejercicio, porque se puede observar todo y

nada. ®

A continuacidon nos enfocaremos a describir la observacion participante y la no
participante, siendo esta ultima la que nos ayudara a desarrollar el trabajo de tesis

en el campo de investigacion.

3.2 ¢ Qué es la observacién participante?

Ezequiel Ander-Egg, realiza una clasificacion de las técnicas de observacion, dentro
esa clasificacion encontramos se encuentra la observacion no participante como ya
sabemos esta técnica es indispensable para el desarrollo de este trabajo pués la

forma principal de recolectar datos sobre el comportamiento no verbal.

Es por el hecho de que el observador tiene una implicaciéon (participacion) en las
situaciones, escenarios y con las personas que son su objeto de estudio. Pero hay
que indicar que el observador observa y participa en la vida de los sujetos
estudiados.

Esta relacién de interaccion tiene que ser por periodos largos de tiempo para que los
datos recolectados tengan mayor sustento.

Por lo tanto, le podemos dar a la observacion participante las siguientes
caracteristicas:
a) Se tiene que realizar de forma directa, es decir la actividad de observacién no

puede ser delegada a una tercera persona, debe ser en primera.

64 Ezequiel Ander-Egg, Op. Cit. pp. 207,208
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b) La relacion de interaccion debe ser por un periodo largo de tiempo: como ya
mencionamos anteriormente, se debe de dar por un lapso aproximado de 6
meses a 1 afo.

c) Ambiente natural: la observacion se debe realizar dentro del ambiente natural
del objeto de estudio.

d) Establecer una relacién de interaccion con el objeto de estudio: el observador
no puede ser pasivo en la observacion debe interactuar con los miembros que
le interesa estudiar.

e) Recolectar los datos obtenidos: como dice Weber: “Lograr ver el mundo con
los ojos de los sujetos estudiados” para comprender, sus motivaciones

durante un proceso de identificacion.

Otro punto importante que tiene la observacion participante es el proceso de
interpretacion subjetiva, ya que en la interpretacion de los datos se identificaran e
implicaran las emociones que solo el observador reconocid en los datos

recolectados.

Para realizar el proceso de observaciéon participante, no basta con la observacion
sino como ya vimos hay que adentraste a las situaciones cotidianas, para ello es
necesario la recoleccion de informacion por medio de entrevistas, relatos articulos
informativos, cartas, etc. En conclusion podemos decir que la observacion
participante es una experiencia que depende de la interaccion entre el sujeto que

estudia y el objeto estudiado.

3.2.1 Campos de aplicacion y desarrollo para la observacion participante.
Esta técnica es utilizada en problemas de investigacién sobre sociedades, grupos
cerrados, etc. Cuando se quiere descubrir que pasa al interior, Jorgensen, propone
cuatro areas de estudio para la observacion participante:
1. Cuando se sabe poco de un determinado fenémeno.
2. Cuando existen fuertes diferencias entre lo percibido, el punto de vista interno,

y el punto de vista externo.
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3. Cuando el fendmeno se desarrolla al margen de miradas extrafias.
4. Cuando el fendmeno se oculta deliberadamente a las miradas de los

extranos.

La aplicacion de la observacion participante se da en el estudio de la cultura o bien
de las subculturas. En nuestro caso especifico en la organizacién se tendria que
observar la cultura de la Institucién, los modelos de referencia de su realidad, las
reglas escritas y no escritas, los comportamientos de sus miembros, la interacciéon

social, los ritos y simbolos que englobe su cultura.

3.2.2 ;Encubierta o declarada?

Como la observacion participante requiere de la penetracion del observador al
ambiente natural del objeto de estudio, la cuestion es si es conveniente avisar a los
individuos de esa sociedad que hay un observador dentro o llevar a cabo la

investigacion de manera encubierta. Pondremos a juicio las dos opciones:

Una de las principales razones para realizar la observacion de manera encubierta es
que el ser humano cuando se siente observado cambia su comportamiento y no se

desenvuelve de manera natural.

Labov, la ha llamado la paradoja de la observacion: “nosotros queremos observar cémo se

comporta la gente cuando es observada, y la observacion encubierta permite captar de forma mas
genuina el modo natural de actuar. La cuestién de reactividad del ser humano constituye uno de los

elementos principales de diferenciacién entre la investigacion en las ciencias sociales y la

. L _ 65
investigacion en las ciencias naturales.”

Pero en una observacion encubierta siempre existe el riesgo de ser descubiertos y
como consecuencia perder la aprobacidén de la sociedad para seguir realizando el

trabajo.

® Labov, Cit. Pos. Corbetta Piergiorgio, Metodologia y Técnicas de Investigacion, Espafia , McGraw-
Hill/Interamericana de Espania, 2 edicién, 2007 pag. 336
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Por otro lado, el observador participante que actua en forma declarada, puede
utilizar su “ingenuidad” para hacer preguntas, obtener un mayor niumero de datos,
pedir que sea adentrado al fondo de los procesos, las relaciones, etc.

Por otro lado, cuando el ambiente es un lugar publico y abierto como un estadio de
football, un concierto, una manifestacion, etc. No es necesario hacer publica la

participacion del observador.

Una vez logrado el acceso al ambiente de estudio ya sea de forma declarada o
encubierta, es el primer logro para el observador pues dependera de él, su carisma,
su intuicién, su capacidad de analisis para ganarse la confianza de los individuos y

obtener mas y mejores datos.

3.2.3 ;Qué observar?
Ahora bien, hemos llegado al punto sobre el objeto de estudio, para lograr el objetivo
de la investigacion debemos tener muy en claro qué es lo que vamos a observar y
no perdernos en el mundo de posibilidades y objetos con los que podemos confundir

o distraer al momento de observar.

La observacion no puede abarcar todo el contexto en el que esta inscrito el objeto de
estudio, sino que el objeto de estudio tiene que ser el foco de atencion, otros
objetos, situaciones o personas quedaran en segundo plano y por otro lado habra

algunos que sean totalmente excluidos.

A continuacion se propone una clasificacion de los objetos de observacién extraidos
del libro Metodologias y técnicas de investigacion:

a) Contexto fisico: Como describimos en el capitulo 1, el espacio fisico crea un
discurso no verbal, para el observador es importante que reporte el ambiente
pero siempre de una forma descriptiva evitando valoraciones o descripciones
pues sabemos que las caracteristicas fisicas algunas veces son expresiones

de caracteristicas y rasgos sociales.
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Asi, en una empresa se describiran los espacios, la distribucién de las oficinas, las

diferencias entre éstas, los lugares comunes, la division de los espacios, la

intensidad de la luz, etc.

b)

d)

Contexto Social: este punto se enfoca al analisis del comportamiento humano
en el espacio fisico, su forma de desplazamiento, cobmo son fisicamente, su
rango social, su forma de vestir, si es que existen grupos de trabajo o
departamentos, en caso de que sea una organizacion.

Las interacciones formales: son aquellas que se dan entre los individuos de
las organizaciones, son relaciones preestablecidas y en un marco prefijado. El
estudio de este punto comenzara con una descripcion de los puntos
anteriores para posteriormente pasar a las acciones y las interacciones.

Las interacciones informales: son el elemento central de la observacién
participante, se debe observar el quehacer diario de los principales actores
que nos interesan. Por ejemplo en este trabajo de investigacion nos
enfocaremos a las interacciones informarles de los empleados de la
organizacion que sera nuestro campo de investigacion, estudiaremos los
espacios comunes, como bafios, pasillos elevadores para dar paso a la
relacion jefe/subordinado.

Las interpretaciones de los actores sociales: Hammersley y Atkinson dicen
que: Cada acto humano tiene una dimension expresiva propia. La
organizacion del ambiente, el atuendo, los gestos, las formas de
comportamiento en general son portadoras de mensajes. Indican el género, el
estatus social, la funcidon ocupacional y hasta la personalidad de los actores
sociales. Sin embargo, es la fuerza expresiva del lenguaje lo que constituye la

fuente del conocimiento mas importante.

3.2.4 ;Regqistrar?

La tarea del observador no se termina con el acto de campo sino que se deben

registrar todos los datos recopilados, pero guardarlos en la memoria no es

recomendable en esta técnica, es por esto que una libreta de apuntes y en nuestro

caso fichas de trabajo, seran el instrumento donde recopilemos nuestra informacion.
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Este cuaderno o las fichas deben de contener la descripcion de los hechos, y la

interpretacién dada por el observador, como el analisis, reflexiones y reacciones.

El registro debe responder a tres preguntas clave:  Cuando?, ; Qué?, ; Como?
Cuando: Las anotaciones deben ser en tiempo real, justo cuando los hechos estan
aconteciendo.

Qué: Como ya se dijo anteriormente se deben anotar los datos en forma de
descripcion de los hechos, los sujetos observados y la interpretacion del
investigador, deben ser descripciones puntuales que den a entender lo que esta
sucediendo exactamente. En la interpretacion del investigador no se debe dejar de
lado la participacion emotiva, la cual complementa la intelectual.

Coémo: se debe hacer una diferenciacién entre las descripciones, y el comentario o la

interpretacion del investigador para obtener una fidelidad en el registro de los datos.

3.2.5 Analisis del material

El analisis de los datos en una investigacidén cualitativa, resulta ser mas laborioso y
complicado que una investigacion cuantitativa, pues la ausencia de procesos
estandarizados hace que el éxito del analisis dependa de las competencias y

capacidades del investigador.

El analisis de los datos tiene que comenzar en el punto donde se desarrolla la
observacion, ya que si esperemos a juntar un mayor numero de datos e informacion,
el analisis se volvera mas complicado pues no hay un inicio y un final en la

informacion, asi que debe ser un proceso continuo.

Asimismo debe ser retroactivo y ciclico, pues conforme se va avanzando en la
investigacion se debe volver a los elementos ya analizados y confrontarlos para que

no haya contradicciones.

La clasificacion de datos debe ser un punto que se debe de considerar, es

importante identificar las secuencias temporales de los datos recopilados.
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3.3 ¢Qué es la observacion no participante?

Como ya sabemos la observacion no participante es una de las modalidades de la
observacion segun el papel del observador.

Al contrario de la observaciéon participante, la observacion no participante no tiene
una intervencion directa ni una interrelacion en las situaciones de la sociedad, grupo

u objeto de estudio.

El papel del observador en esta modalidad es pasivo, s6lo es un reporte de los
acontecimientos sin involucrarse de forma sentimental ni en la vida cotidiana. Es
estrictamente de caracter externo, aunque de igual forma tiene que ser consistente,

ordenada, dirigida y con un obijetivo.

Este modelo de observacion permite registrar los aspectos mas externos de la vida
cotidiana de la sociedad o grupo, como la ropa, es por esto que esta técnica es la
apropiada para el desarrollo de este trabajo de tesis, pues se realizara en una
institucion de orden publico. En la cual se realizaran fichas de reporte de las

observaciones.

3.4 Caracteristicas de la organizaciéon Objeto de estudio

Como se menciond la investigacion que sera el sustento de esta tesis, se realizara
en una Institucion de orden publico: El sistema de Administracién y Enajenacion de
Bienes (SAE), el cual es un organismo descentralizado de la Administracion Publica
Federal, esta agrupado en el sector coordinado por la Secretaria de Hacienda vy
Crédito Publico.

A continuacion de expondran las caracteristicas de la Institucion:

Antecedentes:

El H. Congreso de la Union, a finales del 2002, aprobo el decreto por el que se expide la Ley
Federal para la Administracion y Enajenacion de Bienes del Sector Publico con objeto de
apoyar el cambio en la funcion publica dirigido a promover la eficiencia y eficacia del

Sector Publico en el manejo de activos y en particular, a reducir los costos de
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administraciéon, operacidon, custodia, liquidaciéon y enajenacion de los bienes a

disposicion del Gobierno Federal.

El SAE surgi6é del esfuerzo del Ejecutivo a través de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Pudblico (S.H.C.P.) para la racionalizacién de los recursos, tanto humanos como materiales del
Gobierno Federal, en virtud de que este nuevo organismo incorpora las actividades que
desarrollaban varias instancias de la propia S.H.C.P. generando economias de escala en la
operacion, flexibilidad para el manejo de volimenes variables y especializacion, todo ello a fin

de obtener mejores resultados.

La creacién del SAE tomé como referencia la experiencia internacional a efecto de identificar
las mejores practicas en la materia, se revisé la experiencia de las Entidades de
Administracién de Activos de 12 paises con el objeto de encontrar factores de éxito comunes,
de acuerdo a la efectividad en el logro de los objetivos, la rapidez y el nivel de recuperacion

obtenido.

La principal ventaja competitiva que ofrece el SAE a las diferentes dependencias y entidad de
la Administracion Publica Federal proviene de sélidos principios de legalidad, transparencia y
eficiencia que se establecen en la Ley y que rigen la actuacion del organismo en todo

momento.®®

Misién:
Contribuir al fortalecimiento de las Finanzas Publicas, del Sistema Financiero Mexicano y de
los derechos de propiedad, a través de una efectiva administracién, eficiente enajenacion de
bienes y empresas y, en su caso, destruccién de los bienes o liquidacién de las empresas que
le sean encomendadas, en estricto apego a la Ley y buscando los términos econdémicos y

financieros mas convenientes en el menor tiempo posible.

Vision:
Hacer del Servicio de Administracion y Enajenacién de Bienes un organismo publico por

excelencia que implante procesos transparentes, oportunos y eficientes, en la recepcion,

% Antecedentes del SAE, extraido de: http://www.sae.gob.mx/QUIENES/Paginas/QuienesSomos_Default.aspx,
el linea, 09/02/2010
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custodia, operacién, optimizacion, liquidacion, enajenacion y, en su caso, donaciéon o

destruccién de los bienes e instituciones encomendados.®’

Dentro de la actividad del SAE, se identifican tres procesos, los cuales dividen todas
las demas actividades hacia en interior: Bienes, Cartera y Empresas.

Estos procesos conllevan un flujo de actividades especializadas y delimitadas que
permiten a la institucién alcanzar sus objetivos y obtener una eficiencia operativa, en
la reduccién de costos y tiempos.

Su estructura organica es la siguiente:

El SAE, tiene un documento oficial, en el cual se contiene los valores y conductas

que los empleados que trabajan en la Institucion deben representar.

En este documento se expresan siete valores fundamentales para el SAE:

7 Antecedentes del SAE, extraido de: http://www.sae.gob.mx/QUIENES/Paginas/QuienesSomos_Default.aspx,
el linea, 09/02/2010
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Compromiso

Me comprometo: Soy una persona tenaz y capaz de mantener el esfuerzo, animo y entusiasmo
para formarme a nivel individual y para impulsar en mis compafieros el habito del logro. Me
comprometo para trabajar en equipo y afrontar las desavenencias que se nos presenten en el
cumplimiento de las metas comunes. Mantengo una actitud de servicio en la atencién a
nuestros clientes, favoreciendo con ello la coordinacion adecuada entre las diferentes areas y

con la ciudadania, reforzando la imagen de una Institucion a su servicio.

Confianza

Soy confiable: Busco la congruencia en todas sus manifestaciones: en lo que pienso, digo y
hago. Soy integro(a) al fomentar una cultura de transparencia y verdad. Tengo palabra y la
cumplo, manteniéndome firme para alcanzar los objetivos de mi puesto, de mi equipo y de la
Institucion. Confio en mis compaferos de trabajo y en quienes a los que les doy un servicio,

reforzando asi la imagen del SAE.

Disciplina

Soy disciplinado (a): Reconozco mis fortalezas y debilidades y con ellas me trazo el camino a
seguir con constancia y perseverancia. Promuevo entre mi equipo de trabajo el apego a la
normatividad y procedimientos del SAE. Preveo las dificultades, marco alternativas y supero
esas diferencias para llegar siempre a alcanzar las metas planteadas. Sé trabajar en beneficio

de la Institucién y de la sociedad a la que sirvo.

Honestidad

Soy honesto (a): Actlio con justicia y rectitud en todo aquello que conforma mi vida. Soy
honrado (a) pues mis responsabilidades y obligaciones las hago conforme a la ética, y soy
transparente en el uso de informacién y recursos. Promuevo que en mi equipo de trabajo se
actie con este mismo referente a fin de lograr la transparencia en la rendicion de cuentas. Mi
respuesta a la convivencia social, me compromete a tener la verdad y la transparencia como

punto de partida.

Responsabilidad

Soy responsable: Hago lo que me corresponde de acuerdo a mi puesto y tomo el liderazgo de
mi propio desarrollo. Asumo las consecuencias de mis actos y mis decisiones. Comparto y
aprendo con los demas de los talentos, experiencias y conocimientos para que en equipo

logremos los objetivos de la Institucion, asumiendo la Mision y Vision del SAE como propias.
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Respondo a mi obligacién como servidor publico fomentando la cultura de apego a la legalidad.

Respeto

Soy respetuoso (a): Me conduzco con aceptacion, reconozco las diferencias como principio de
igualdad y desarrollo personal y de equipo. Admito que la tolerancia es la base de cualquier
relacion humana. Soy imparcial al no conceder preferencias a nadie y realizo lo necesario para

erradicar situaciones de desigualdad y discriminacién interna y externa.

Solidaridad

Soy solidario (a): Coopero con otras personas poniendo a su servicio mi trabajo de manera
generosa, soélida y permanente. Reconozco que necesito de los demas y fomento el trabajo en
equipo cumpliendo con mi mayor esfuerzo para que los logros obtenidos se reconozcan como
la suma de la participacion de todos. Participo activamente al promover acciones en beneficio

de la sociedad.®

Cada uno de los valores anteriores, se representan con conductas en el quehacer
diario de los miembros del SAE, en este mismo documento se especifican las

conductas, las cuales son las siguientes:

Soy comprometido(a) porque...

e Promuevo el orgullo constante de pertenecer al SAE.

e Desarrollo procesos con un enfoque de calidad que contribuyan a fortalecer la eficiencia y la
imagen institucional del SAE.

e Conozco metas y resultados esperados en el SAE, asi como lo que se espera de mi, en los
diferentes equipos en los que participo.

e Me aseguro de cumplir con las politicas internas y de promoverlas en mi equipo de trabajo.

¢ Me documento antes de proponer y opinar para evitar errores en la operacion.

e Promuevo el trabajo en equipo como la uUnica via de lograr los objetivos de la Institucion y
busco resolver los conflictos de manera inmediata para no afectar mi trabajo ni el de los
demas.

e Soy proactivo(a), informo a mi equipo mis avances de manera precisa, confiable y oportuna

%8 valores del SAE, en linea, extraido de:
http://www.sae.gob.mx/quienes/valores/Paginas/Il1ValoresdelSAE.aspx, 10/02/10



http://www.sae.gob.mx/quienes/valores/Paginas/IIIValoresdelSAE.aspx

74

Reconozco las prioridades en mi trabajo, favoreciendo el uso éptimo del tiempo y de los
recursos.

Me aseguro de dar siempre un poco mas de mi, que agregue valor a mi equipo y al
Organismo, sin conformarme con cumplir con el minimo de las responsabilidades asignadas.
Tengo la disponibilidad de aprender de las experiencias de otros para adecuarlas al contexto
del SAE, con el convencimiento de que siempre es posible mejorar.

Trabajo porque asi me dignifico como ser humano y participo en la sociedad en la que vivo,

como un medio para desarrollarme integralmente.

Soy confiable porque...

Cumplo y promuevo el cumplimiento de la normatividad, politicas, Valores y Conductas
Institucionales, predicando con el ejemplo.

Guardo absoluta confidencialidad y discrecion respecto de la informacion que se maneje en el
SAE y cuido que nunca se utilice para perjudicar a un tercero.

Dirijo o utilizo los recursos humanos, financieros y materiales otorgados a mi area, de manera
adecuada y para el fin destinado por el SAE.

Promuevo que la comunicacion institucional con otros colaboradores del SAE, se dé en forma
adecuada para que fluya y sea propositiva.

Guardo absoluta discrecién de informacién personal de cualquier colaborador del SAE.
Establezco acuerdos y consenso entre los miembros del equipo, cumplo en los tiempos
establecidos y me aseguro de no perjudicar el trabajo de los demas.

Hablo con la verdad y actiuo de manera congruente.

Soy claro y preciso al momento de encomendar una tarea, evitando las

confusiones.Presentar la posicion productivamente.

Soy disciplinado(a) porque...

Promuevo el cumplimiento del presente documento de Valores y Conductas Institucionales,
empezando por mi desempefo propio.

Observo y cumplo con los manuales de organizacioén, politicas y procedimientos y sus
actualizaciones.

Organizo mis actividades priorizandolas para asegurar el buen desempefo de mi trabajo.

Soy constante para alcanzar las metas de trabajo y dar resultados en tiempo y forma.

Me abstengo de participar en actos de comercio, dentro de las instalaciones.

Cumplo, participo y contribuyo con las normas de seguridad e higiene, asi como de
Proteccién Civil, establecidas.

Evito permanecer en las instalaciones del Organismo después del horario establecido, salvo

alguna excepcion.
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Soy puntal y evito faltar a mis labores sin una causa justificada.

Respeto las areas destinadas a no fumar, asi como las areas de acceso restringido.

Utilizo la ropa adecuada de acuerdo a las funciones del servidor publico que me fueron
asignadas, cumpliendo para tal efecto las disposiciones que sobre este particular emite

Recursos Humanos.

Soy honesto(a) porque...
Me abstengo de utilizar los servicios contratados por el SAE para beneficio personal y de
participar en cualquier negocio con los intermediarios financieros, contratistas, proveedores
y/o terceros en el que exista conflicto de intereses.
Actlo con transparencia y congruencia entre lo que digo y lo que hago.
Hablo con la verdad al momento de transmitir cualquier mensaje, siendo claro al expresar mis
ideas.
Respeto las pertenencias de mis companeros de trabajo, y no las escondo ni las sustraigo.
Rechazo regalos, dinero, privilegios, gratificaciones, dadivas, beneficios, favores, promesas u
otras ventajas, directa o indirectamente para mi o para terceros.
Soy honesto y abierto en las interacciones con otras areas para promover el trabajo en
equipo y evitar conflictos internos que perjudiquen el desempefio de la Institucién.
Soy objetivo, imparcial y equitativo en la evaluacion y reconocimiento del desempefio
personal.
Critico de forma constructiva: soy sincero pero también prudente para no herir a mis
compafieros y/o colaboradores.
Acepto mis errores y los de mi equipo de trabajo, aportando soluciones que puedan resarcir

los inconvenientes de mi error.

Soy responsable porque...

Conozco y ejerzo mis derechos y obligaciones a fin de asumir debidamente mi
responsabilidad como servidor publico con actitud de servicio.

Trabajo con diligencia y cuidado para que por error o descuido no se cause algun perjuicio al
SAE, asegurando la calidad de mi trabajo.

Facilito la informacion y/o documentos que necesitan otros en su toma de decisiones.

Informo, cuando es mi responsabilidad, acerca de la situacién que guarda algun tramite
presentado.

Promuevo entre mis comparieros y a través de mis tareas diarias, el desempefio personal con
el mejor esfuerzo y la mejor actitud.

Preparo con oportunidad la informacion que me sera requerida al asistir a juntas de trabajo,
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Cumplo los acuerdos establecidos por mi equipo de trabajo, asegurdndome que cada uno de
ellos realice su labor en tiempo y forma.

Promuevo el desarrollo adecuado de mis competencias y las del personal a mi cargo para
que puedan desempefarse correctamente.

Respondo con oportunidad los resultados de mi trabajo y decisiones.

Promuevo que el personal trabaje en instalaciones limpias y seguras. Asi, mantengo libres las
zonas de seguridad, salidas de emergencia, etc., ademas de los accesos destinados para

personas con capacidades especiales.

Soy respetuoso(a) porque...
Conozco, respeto, cumplo y hago cumplir las normas politicas y procedimientos necesarios
en mi desempefio como servidor publico.
Trato con cortesia e igualdad a mis compafieros, sin aprovecharme de mi posicion jerarquica
para intimidarlos sexual, econdémica o politicamente.
Promuevo la diversidad de opiniones como forma para enriquecer la toma de decisiones y
lineamientos a seguir en mi area de trabajo.
Acepto las diferencias de todo tipo: religidon, preferencias sexuales, posicion social, género,
preferencias politicas o de capacidades distintas.
Evito, en los cursos o juntas de trabajo, propagar comentarios, doctrinas o corrientes
negativas que se contrapongan a las establecidas en el SAE.
Respeto el tiempo de los demas, siendo puntual en los compromisos de trabajo.
Coordino y distribuyo las cargas de trabajo de manera equitativa.
Respeto la autoria de las ideas o iniciativas de mis compafieros de trabajo.
Evito actitudes de prejuicio y me abstengo de conducirme con ofensas hacia los demas.
Respeto el espacio que utilizo, tomando en cuenta al que tienen derecho mis compafieros.
Cuido mi salud, higiene y apariencia personal, como respeto a mi mismo y de las demas

personas.
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Soy solidario(a) porque...

e Apoyo y doy un trato respetuoso, justo, transparente y cordial a los servidores publicos y/o a
particulares; no intimido a nadie haciendo ostentacion de mi cargo.

e Atiendo y oriento con amabilidad y respeto a ciudadanos en sus requerimientos, tramites y
necesidades de informacion, sin distincion de género, edad, raza, credo, preferencia politica o
sexual, nivel socioecondémico, educativo y/o condicion fisica.

e Promuevo el trabajo en equipo, y delego responsabilidades y la correspondiente autoridad
para la obtencion de las metas entre mis colaboradores directos.

e Apoyo a mis companeros de area cuando las cargas de trabajo sobrepasan la capacidad de
respuesta del personal, aunque las actividades no sean directamente de mi responsabilidad.

e Ayudo para que mis colaboradores aprovechen oportunidades de desarrollo académico,
profesional y humano, siempre y cuando éstas no interfieran con sus responsabilidades
laborales.

e Comparto con mis compaferos y/o subordinados, los conocimientos adquiridos en los
eventos de capacitacion.

e Reconozco en mi equipo de trabajo que cuando tenemos buenos resultados, los triunfos son
de todos.

e Doy instrucciones claras que permiten respetar los tiempos de respuesta y fomentar el
desarrollo del trabajo en equipo.

o Evito la falta de cooperacion con mis clientes y proveedores internos con lo cual evito también

el provocar atrasos.®

La delimitacion de los valores y conductas permite al SAE, tener identidad y cultura
organizacional, lo cual le ha ayudado a ser reconocida como una de las mejores
Instituciones Publicas, por capacidad de cambio, y evolucion dentro del marco

normativo que la rige.

69 SAE, Conductas del SAE, [en linea] tres paginas, México. extraido de:
http://www.sae.gob.mx/quienes/valores/Paginas/Il1ValoresdelSAE.aspx, 10/02/10
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Capitulo 4 Descripcion y resultados de la investigacion.

4.1Investigacién en la organizacion objeto de estudio
La investigacion que sustenta este trabajo de tesis es una observaciéon no

participante en las instalaciones de la Institucion elegida: SAE.

El tiempo en el que se realizé dicha investigacion fue a lo largo de una semana en
diferentes horarios para obtener un panorama mas amplio de las actividades diarias,

asi como las descripciones de las instalaciones y comportamientos no verbales.

Del jueves 11 al martes 16 de febrero se realizaron fichas de observacién no

participante con base a registros que se dividen en siete puntos como son:

1.- El espacio: la distribucion de los objetos, colores y formas.

2.-La conducta tactil entre los servidores publicos.

3.- Apariencia fisica y vestido: Tipo de vestimenta, aroma, maquillaje, aditamentos,
etc.”

4.-El movimiento del cuerpo y la postura.

5.-Proxémica: entre los servidores publicos de diferentes rangos.
6.- Las expresiones faciales.

7.- Los aspectos no linguisticos del discurso. El paralenguaje.

Comenzando la investigacion del objeto de estudio comenzaremos por describir el
espacio fisico de la Institucion, el domicilio fiscal del SAE, se encuentra en Av.
Insurgentes Sur No.1931,Col. Guadalupe Inn, C.P.01020, Del. Alvaro Obregén. Es
un edificio en forma de prima cuadrangular, de color Beige en terminado de granito,
la puerta principal es de cristal, en la cual esta el logotipo de la institucion en marca

de agua, no tiene su imagen institucional como las otras dependencias

0| punto nimero tres se desarrollard en el punto 4.2 de este trabajo de tesis
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gubernamentales, que tienen su logotipo a colores en un grafico grande en la puerta
principal. Del lado izquierdo del edificio esta la entrada del estacionamiento de la

misma.

Entrando al edificio del lado izquierdo hay un modulo de Atenciéon y Servicio al
cliente que siempre esta vacio, del mismo lado izquierdo se encuentra la recepcion,
es un escritorio grande y alto en forma de media luna, los visitantes externos le dan
su nombre y el nombre de la persona a quien van a visitar a las seforitas de la
recepcion, ellas les piden una identificacion y les entregan un gafete de visitante que
deben portar y que sea visible durante el tiempo que permanezcan dentro de la

Institucion.

El azulejo de los pisos es color claro, las paredes de la recepcion son blancas.
De frente a ésta se encuentran los elevadores son tres para uso de todos los
usuarios, para tener acceso a uno de ellos es necesario formarse, los empleados de

intendencia solo pueden usar el elevador numero uno.

En la planta baja se encuentran de igual manera los dispositivos para que los
empleados chequen su hora de entrada y de salida, al fondo se encuentra la caja, y
los cubiculos para mensajeria. Estos se encuentran sin ventilacién y poca luz al

contrario de la recepcién.

En la recepcion atras del escritorio se encuentra una placa metalica de dos metros
largo por 75 cm. de ancho con el directorio de la Institucion, en el se ven las areas

que la conforman y en qué piso se encuentra cada una.

En la planta baja también se encuentra el auditorio, en esta estancia se realizan
subastas presenciales para vender los algunos bienes que el SAE administra, esta
decorado por cuadros de pinturas que han sido recuperadas o compradas por la

Institucion, cuenta con 80 butacas tapizadas en color azul, las paredes son de
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madera y tiene alfombra roja, en toda la estancia. Cuenta con un pddium y un

proyector. Algunas veces también se ocupa para conferencias de prensa.

Los siguientes tres pisos son destinados al area de estacionamiento, el cual solo
pueden usar los empleados que tengan nivel de Coordinador, Directores Ejecutivos,
Directores Corporativos y Director General. EIl nivel niumero tres es el que esta
destinado al Director General e invitados importantes como Secretarios o Directivos

de alguna otra empresa o Institucion.

El edificio del SAE, cuenta con 14 pisos de oficinas, del piso doce se salta al piso
catorce, en el primer piso se encuentra el Servicio Médico, en las paredes de este
piso hay carteles informativos sobre prevencién de enfermedades y campafas de
seguros de gastos meédicos mayores.

En los pisos que son numeros pares hay carteles informativos sobre campafas
federales, de la Secretaria de Hacienda y sobre la influenza y como prevenirla.

En cada piso hay tres bafos: para hombres, para mujeres y para personas
discapacitadas, se encuentran en el pasillo y no dentro de las oficinas, a la salida de
éstos hay despachadores con gel anti bacterial.

En los pasillos de todo el edificio hay cuadros con los valores Institucionales, la

descripcion del valor y una imagen alusiva al mismo.

Las oficinas estan divididas de la siguiente forma:

Cada piso tiene un lado A y un lado B, en cada uno de estos lados hay uno o hasta
tres areas. Que estan divididas en cada lado por paneles. Las puertas del cada lado
se mantienen siempre cerradas y solo se pueden abrir con una tarjeta inteligente con
la que cuenta cada empleado y se le da al momento de recibir su credencial de la
Institucion. Los visitantes no cuentan con ella, es por eso que hay un policia
cuidando cada piso y ayuda a los visitantes a entrar siempre y cuando les indiquen

que persona es a la que van a visitar.



81

El inmobiliario de cada uno de los lados es igual, con algunas variantes dependiendo
el nivel del servidor publico. Ejemplo: todas las sillas estan tapizadas en color azul
con el logotipo del SAE, en marca de agua, la alfombra es gris, los servidores con
nivel de Analistas, B o C y Especialistas comparten escritorios que estan divididos en

secciones de dos o tres, cuentan con un equipo de computo de escritorio.

Los Administradores y Administradores Titulares tienen un escritorio propio que
cuenta con dos sillas en frente de éste para visitas y secciones de espacio mas
grandes el espacio entre uno y otros de igual forma estan divididos por paneles, su

equipo de codmputo es una laptop y tiene archiveros propios asi como estantes.

Los Coordinadores tienen una seccion de espacio mas amplia, un escritorio mas
grande que el de los Administradores Titulares, de igual forma una laptop pero
dentro de su espacio tienen dispuesto una mesa aparte con tres o dos sillas para

reuniones.

Los Directores Ejecutivos y Corporativos cuentan con espacio amplios cerrados ya
que estos no estan divididos por paneles sino por paredes, normalmente se
encuentran al fondo de cado lado, tienen un escritorio mucho mas amplio y alto, una
silla de piel con respaldo grande, tiene libreros, bafo propio, una computadora de
escritorio y una laptop, dos lineas de teléfono, televisidbn, una pantalla para

proyeccion, un proyectos, una sala y una mesa para cuatro o seis personas.

Siempre enfrente de la puerta esta su secretaria que cuenta con un escritorio igual
de amplio que los Administradores, un estante y archiveros pues ellas son las que
guardan la papeleria que cada area necesita, cuentan con dos lineas de teléfonos y
un equipo de cémputo de escritorio. En cada uno de los lados y cada direccidn
cuenta con una sala de juntas, las cuales tienen capacidad para doce personas,
cuentan con una linea telefonica pantalla, proyectos, pizarrén y son administradas

por las asistentes de las direcciones.
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El piso ocho, solamente esta destinado a Direccion General, aqui s6lo se encuentra
el Director General y sus ayudantes ya que cada uno de los directivos Ejecutivos y
Corporativos se encuentra en su piso. Si se sube por elevador numero tres (de
izquierda a derecha) no hay forma de entrar a este piso ya que hay una puerta
metalica con un dispositivo de seguridad en el cual sélo en director General conoce

la contrasefia y puede acceder directamente a su oficina particular.

Este piso no tiene lado A o B ya que solo hay una puerta de entrada que siempre
esta abierta pero primero hay que pasar enfrente de un escritorio que se encuentra
en el pasillo donde hay un policia y anota el nombre del visitante y el asunto,
después de atravesar a la puerta se entra a una sala con dos sillones grande y uno
pequeio forrados en piel color negro. Una mesa de centro con las publicaciones de
la gaceta interna y, un escritorio al fondo con una recepcionista que de igual manera

vuelve a preguntar el nombre y el asunto.

Al pasar por la puerta abierta que esta del lado izquierdo de la recepcionista se
encuentra un pasillo angosto pero bien iluminado, es una estancia donde se escucha
poco ruido. El pasillo desemboca en dos puertas, la del lado derecho es la Oficina

del Director y la del lado izquierdo es una sala de juntas.

La sala de juntas, tiene dimensiones espaciales amplias, tiene buena iluminacién ya
que tiene ventanas grandes, al centro hay una mesa muy grande de madera con
capacidad para veinte personas, las veinte sillas son de piel y son de las misma
forma que las sillas de los Directores Ejecutivos y Corporativos. Hay una silla que
estd en la cabecera superior de la mesa detras de esta silla hay una foto del
Presidente de la Republica, cuenta con servicio de café, bebidas y aperitivos, al igual
que una television de plasma en la esquina superior izquierda, dos lineas

telefénicas.

La decoracién del inmobiliario es en madera, el piso es color beige y las paredes de

igual forma.
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En el piso diez, que del lado B es Recursos Humanos, cuenta con dos salas de
capacitacién una con diez equipos de cdmputo y la otra con capacidad para veinte

cuatro personas.

Cada piso cuenta con un area de fumar que es un espacio abierto en las escaleras
de emergencia. En el piso numero once, hay un cajero automatico del banco donde

el SAE, deposita la ndmina de sus servidores publicos.

En el piso numero catorce, hay un comedor, es un espacio que cuenta con tres
hornos de micro ondas, dos maquinas una de golosinas y la otra de refrescos,
cuenta con ocho mesas para seis 0 cuatro personas. Las paredes y el piso son
blancos, lo cual lo hace un espacio con mucha luz, las mesas de igual forma son
blancas y tiene una forma redonda, las sillas son de plastico con respaldo y de
diferentes colores: azul, verde y amarillo.

A la hora de la comida los funcionarios pueden calentar su comida y comerla aqui
sin necesidad de salir a comprarla, aunque por el espacio y la capacidad que tiene el

comedor, muchos solo calientan su comida y comen en su lugar de trabajo.

La conducta tactil entre los servidores publicos se limita a relaciones personales o
laborales cercanas, por ejemplo, el jefe directo, los comparneros de trabajo directos,
companeros de escritorio, etc. Aunque pertenezcan a la misma area si no hay una
relacion mas cercana, no existe una conducta tactil se limita solamente a un saludo
cordial y preguntas con respecto al ambito laboral.

Entre las relaciones laborales mas cercanas, la conducta tactil se puede observar
facilmente, pero siempre entre géneros iguales, pocas veces los jefes invitaran a
comer a una mujer o abrazaran a una cuando la saludan, el saludo entre ellos soélo

es un beso corto y rapido en la mejilla y un apreton de manos.
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A diferencia entre los hombres, es un fuerte abrazo y unas palmadas en la espalda,
mientras suenen mas fuerte quieren decir que la relacion es mas estrecha y mas

gusto tienen de verse.

En la relacion jefe subordinado, la conducta tactil se transforma un poco en el
aspecto que solo se limita al saludo y a la despedida, en si se trata de una relacion
un poco mas cercana, de lo contrario sélo sera un gesto acompafado de palabras

formales como: “Buenos dias” o “hasta manana”.

El movimiento del cuerpo la postura, como ya sabemos el lenguaje del cuerpo es
muy rico cuando nos comunicamos con alguien, en la vida diaria de los servidores
publicos del SAE, podemos observar diferentes posturas y movimientos, ya que

existen tantos como personas en la Institucion.

Para el analisis de este aspecto no verbal, nos enfocaremos al area de Recursos
Humanos que se encuentra en el piso diez del lado B, se determind observar estas
conductas corporales, ya que aqui se hacen entrevistas para las vacantes

disponibles, asi como el proceso de Servicio Social. Y pudimos observar lo siguiente:

Al entrar los candidatos, a la oficina de la Administradora que es la que hace las
entrevistas, su postura cambia, se ponen mas rigidos y mas erguidos. Tratan de
relajar los musculos de la cara con una sonrisa, o un aspecto amable. Miran
rapidamente a su alrededor para reconocer el lugar.

Cuando estan frente a la entrevistadora, cuidan mas su postura, pocos son los que

recargan su espalda en el asiento, o ponen sus manos sobre el escritorio.

Por su parte, la reclutadora, si recarga su espalda en la silla, mira constantemente el
reloj, y cuando habla ve directamente a los ojos al entrevistado, sus preguntas son

cortas y directas.
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Al final de la entrevista, el entrevistador se acomoda en su lugar o mueve su cuerpo
hacia adelante en sefal de que esta proxima la despedida, cuando por fin finaliza la
entrevista, el primero que se pone de pie es el entrevistador, extiende la mano hacia

el entrevistado y le sefiala o lo acompana hasta la puerta.

La proxémica entre los servidores publicos se puede observar perfectamente en un
lugar: El elevador en este espacio convergen personas de diferentes areas, niveles,
géneros y edades, es por esto que observar su comportamiento en un lugar tan
especifico resulta un ejercicio satisfactorio.

Como se menciond antes, en la planta baja para tener acceso a los tres elevadores
hay que formarse conforme vayan llegando, el personal de intendencia sélo puede

subir por el elevador uno, es una regla no escrita de la Organizacion.

Al momento de subir, las primeras personas que entran se repliegan hacia las
paredes, los primeros ocupan las esquinas de éstas 0 en medio de la pared que da
justo frente a las puertas, las mujeres toman su bolsa con las manos, algunos

hombres meten sus manos en el pantalon o se cruzan de brazos.

A pesar de que la capacidad maxima por elevador es de once personas, rara vez,
suben las once y no porque no quepan, sino que los que ya estan arriba, no se
juntan entre si y dejan espacios entre cada individuo y eso es lo que no permite a
mas personas entrar.

Porque ademas de las personas que lo utilizan hay una seforita de la recepcién en
cada elevador manipulando los pisos y el cierre de las puertas, ellas estan a un lado

de los botones y tienen una silla.

Al entrar al elevador saludan a los demas usuarios pero no hacen contacto visual
con nadie, si es una persona de intendencia su saludo es muy respetuoso y su
volumen de voz es muy bajo, al contrario de que si entra un Directivo, siempre hay

una persona que lo reconoce y le cede el paso o trata de saludarlo de mano, en los
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Directivos en tono de voz es fuerte y alto, mira a su alrededor rapidamente, si hay

algun conocido saluda de mano.

Mientras los usuarios llegan a sus respectivos pisos, nadie hace contacto visual,
pues el espacio es muy reducido y se podria prestar para otras interpretaciones, por

esto todos miran al suelo, a su reloj o al indicador de los pisos.

Cuando los usuarios van bajando, los que quedan dentro del elevador se mueven
de lugar lo mas lejos de los otros ocupando asi los espacios que han dejado los que
bajaron.

Las expresiones faciales y los aspectos no linguisticos del discurso (El paralenguaje)
lo observamos en una reunién que se realizé con los Administradores Titulares, los
Coordinadores y el Director Ejecutivo de La Direccion Ejecutiva de Cambio y Mejora
Institucional (DECMI). Esta junta tenia como objetivo crear un proyecto integral para
la Institucion para cubrir la necesidad de trabajo en equipo.

Se llevo a cabo en la sala de juntas del piso once, el Director ocupé el lugar de una
de las cabeceras de la mesa que da de frente hacia la pantalla los demas se

acomodan en los lugares restantes, en sillas contiguas sin dejar espacios.

Los que iban a dar la exposicion se prepararon y los demas sacaron su computadora
0 un cuaderno, en los que empezaba, jugaban con su cabello, veian el celular, se

ponian de acuerdo sobre en donde iban a ir a comer.

Al momento de comenzar la junta los participantes se reacomodaron en sus sillas,
adoptando una postura formal: espalda derecha, brazos sobre la mesa sin los codos,

hombros hacia atras.

En el transcurso de la reunidon se pudieron apreciar en las participantes expresiones
faciales universales: Aprobacidn o acuerdo, desaprobacion, incredulidad,
admiracion. El paralenguaje sélo se escuchaba al momento de querer intervenir

como: raspar la garganta, “ehhhhh” | “mmmmm?”, “aaaaa” etc.
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La observacion no participante nos ha arrojado datos especificos sobre nuestro
objeto de estudio con los cuales podremos deducir cual es su Cultura

Organizacional, las interacciones laborales, etc.

4.2 Caracteristicas de la vestimenta en la organizacion del objeto de estudio

A continuacion se hara una descripcion de los datos obtenidos en el estudio
realizado para hacer una tipologia general de las caracteristicas de la vestimenta en
el SAE, de acuerdo al nivel de puesto ocupado. Comenzaremos de abajo hacia

arriba.

Recordemos que esta descripcion de atuendos es de forma general pues en cada
uno de estos niveles hay varias personas trabajando en las 20 Direcciones
Ejecutivas, 10 Direcciones Corporativas y una Direccion General. Para dar un total
de 665 personas trabajando en el edificio del SAE. (Personal de Intendencia es

contratado por outsoursing)

Antes de comenzar con la descripcion es importante puntualizar la funcién de la ropa
en general.

Hemos de estar consientes que cuando un hombre o una mujer se visten, hacen
cultura, pues la ropa representa la ideologia de una nacion y las formas correctas en

la que deben de ser llevadas las prendas estan dadas por ésta.

En los paises Occidentales como lo es México, la ropa “de moda” esta marcada por
los medios masivos de comunicacién, llamense revistas de alta costura hasta la
telenovela donde el personaje principal impone una manera de vestir en un periodo

de tiempo determinado.

Pero esta intervencion de los medios masivos en la forma de vestir, es modificada

por cada individuo de acuerdo a sus intereses personales, profesionales, laborales y
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su comodidad en su vida diaria, ya que consiente e inconscientemente las personas

se visten de acuerdo a lo que quieren comunicar.

Existen revistas, blogs, paginas Web, y articulos relacionados con Cémo vestirnos
para ir a trabajar. En México hay una convencion social sobre las prendas que son
“‘las adecuadas” para asistir a la oficina. Sin embargo, no hay un molde especifico ya
que la ropa es un reflejo de nuestra personalidad y nuestros intereses, regreso al

punto: “Vistete de acuerdo a lo que quieres comunicar”

Pero ¢ Quién dicta cual es la ropa adecuada de ir a trabajar? ;Cual es exactamente
la ropa adecuada que debemos utilizar cuando vamos a trabajar?

Con el surgimiento de la alta costura, el hombre descubrié la capacidad de crear una
metamorfosis en su propia imagen con el hecho de portar una prenda especifica y
comunicar una personalidad diferente, sin duda un poder fantasticamente adquirido.

Hay factores que determinan el Cédigo de vestimenta en las empresas, de acuerdo

a la pagina Kelly, Factor RH se citan las siguientes:

e Naturaleza de su Empresa: Este es uno de los principales factores para establecer su
cédigo de vestimenta. Por ejemplo, el atuendo para una compania financiera es
completamente diferente a aquella que se dedica disefiar paginas web. Si esta en una de
muchas industrias que no necesariamente es "corporativa", pero definitivamente no es
"artistica", tendra una mayor flexibilidad en la seleccién de su codigo de vestimenta.

e Interaccion con las Personas: A menudo, la frecuencia en la que sus empleados
interactien con las personas determinara su cédigo de vestimenta. Si su lugar de oficina
nunca recibe a visitantes, ni a clientes, un cédigo de vestimenta casual seria aceptable.
Por otra parte, si el trato de sus empleados es con sus clientes corporativos, un traje y
una corbata es la mejor opcién.

e La opinion de sus Clientes es importante: Si considera un cambio drastico en su codigo
de vestimenta, seria una idea buena considerar la opinién de sus clientes. Escriba una
sencilla encuesta de opciéon multiple donde pregunte a sus clientes como se sentirian con
estos cambios. ;Cambiaria su percepcion hacia su personal? ;Considerarian menos

profesional a su empresa?
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e Lo que piensan sus Empleados: Deje a sus empleados intervenir con su opinién en el
codigo de vestimenta. A través de una reunion con toda la compafia o de una encuesta
anonima, permita que sus empleados expresen su punto de vista acerca del actual codigo
de vestimenta y algun cambio que considere. Después de todo, su personal sera el mas

afectado.”

Lipovestky, en su libro El Imperio de lo efimero, asegura que:”la Alta Costura se
opone a la estandarizacion, a la uniformidad de la imagen, al mimetismo de masas,

favorece y glorifica la expresion de las diferencias personales.”’?

Pero con la produccidon en masa de los disefios de ropa y el capitalismo fomentado
por las grandes marcas, la unificacion de las masas ha sido inevitable, pues no es

raro encontrar a una persona que tiene la misma blusa o camisa que tu compraste.

Es por esta necesidad humana de obtener el reconocimiento de los demas y hacerte
notar frente a una masa de individuos que han surgido los estilos y diferentes formas

de vestir.

Hay conceptos que se han creado en la forma de vestir que estan claramente
estructurados y entendidos en el imaginario cultural de la sociedad Occidental de tal

forma que entendemos la diferencia entre, casual, formal y etiqueta.

La marca Nautica en su linea Navy, ha sido la precursora de un estilo llamado
Business Casual o Smart Business, un concepto que si bien conserva el traje
tradicional, lo lleva al estilo casual de fin de semana. Un concepto muy actual que ha
sido adoptado por varias empresas que han relajado sus niveles de formalidad y
rigor en la forma de vestir y segun los expertos tiene tres grandes impactos en el

desarrollo del trabajo:

& Kelly, Factor Humano, Cédigo de vestimenta en tu empresa, {En linea}, México.

2 Gilles Lipovestsky, Op. Cit., pag. 107
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“1. Que permite mantener el cuello relajado, lo cual estimula el funcionamiento del cerebro.

2. Favorece la convivencia en el ambiente laboral.

. . - - C .73
3. Proporciona comodidad y propicia la creatividad, la comunicacion y la camaraderia.

La imagen que se busca proyectar con este estilo sobre todo en caballeros es: un

hombre que vive en equilibrio, tiene este balance entre su trabajo, su vida social y su

vida familiar, es un look con el que se puede presentar para una junta de negocios y

luego en un club social, si se busca algo mas formal sélo basta agregar la corbata.

Tiene una apertura pues lo pueden usar chicos desde los 25 anos hasta los 70 afios.

Las piezas mas adecuadas para crear este estilo en hombres son:

Lo primero es adquirir prendas en colores neutros. Con tres pantalones: gris, azul y negro y
cuatro camisas ya se tiene vestuario para una semana. A ello se agrega un pantalén blanco.
Para crear los juegos, se buscan camisas cuyos disefios tengan detalles en los mismos
colores. Para esta temporada, se puede agregar al guardarropa un par de suéteres, de
nuevo que tengan los mismos colores. De este modo tendremos al menos 20 combinaciones.
Es muy importante no mezclar nunca ropa formal con casual.

El cinturén va a juego con los zapatos, que deben ser sport, top sider o mocasin suave,
flexible y cémodo, de impecable apariencia y calidad.

Los calcetines van al tono del pantaldn.

Los accesorios, relojes, lentes para sol o graduados, deben ser también de la misma linea
casual.

Exclusivamente para fin de semana, las camisas se pueden combinar con un buen pantalén

. . ) .74
de mezclilla y algun suéter fashion.

73 , . T . . .z
Guadalupe Dominguez, “Como armar un guardarropa smart business” Periddico El Universal en linea, seccidon
“Estilos”, México, sabado 07 de octubre de 2006.

I Guadalupe Dominguez, Op. Cit.
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Un estudio realizado a 164 mujeres por la Universidad de Tulane, en Louisiana,
Estados Unidos, reveld que las mujeres que usan ropa sexy en el trabajo o actuan
de manera provocativa en presencia de sus colegas del sexo masculino tienen
menos posibilidades de recibir ascensos y aumentos salariales. Al igual que los
hombres, las mujeres han adoptado el estilo business casual, con un tono fresco y
juvenil, con prendas como: Un suéter, pantalones de vestir, una bonita blusa y una
falta son una buena opcién para un ambiente business casual. Los zapatos abiertos
son una buena opcion, pero no deben confundirse con sandalias de playa. Ropa

como camisetas, minifaldas, shorts y tenis por lo general no es apropiada.
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En lo referente a nuestro objeto de estudio el SAE, en la parte de sus conductas

Institucionales se encuentra la siguiente declaracion:

“Utilizo la ropa adecuada de acuerdo a las funciones del servidor publico que me fueron

asignadas, cumpliendo para tal efecto las disposiciones que sobre este particular emite
”75

Recursos Humanos.
A continuacidn se hara una descripcion de cada uno de los atuendos de los
funcionarios publicos de los diferentes niveles, no se tomd en cuenta areas
especificas de la organizacion ya que no hay areas que marquen una diferencia en

la forma de vestir, primordialmente hay una homogeneidad en todas.

Niveles jerarquicos y descripcion de vestimenta:
e Personal de intendencia:
El personal de intendencia utiliza un uniforme en color azul marino con el logo
de la empresa que le brinda este servicio al SAE en la parte de la espalda, los
hombres utilizan un overol y las mujeres pantalén y camisa, cada uno de ellos
utiliza sus propios zapatos, ya sean éstos negros o tenis. Los hombres no
utilizan accesorios como pulseras sin embargo las mujeres si llevan estos

accesorios y todos portan un reloj de pulsera.

e Recepcionista y Elevadorista
Utilizan uniforme, es un traje sastre que varia dos veces por semana (azul
marino y gris) todas las recepcionistas y Elevadorista portan el mismo corte
de traje lo adornan con una mascada que combine con el color del traje que
les corresponde, utilizan del lado izquierdo una plaquita con su nombre. En su
mayoria no utilizan zapatos de tacon, en su lugar utilizan zapato de piso

cdémodo, tampoco utilizan accesorios.

S SAE, Conductas del SAE, [en linea] tres paginas, México. extraido de:
http://www.sae.gob.mx/quienes/valores/Paginas/IlIValoresdelSAE.aspx, 10/02/10



http://www.sae.gob.mx/quienes/valores/Paginas/IIIValoresdelSAE.aspx

94

Analista B:

Son personas jovenes en su mayoria, algunos estudiantes pues si realizas tu
servicio social y te abren una plaza te la dan en este puesto. La forma de
vestirse es muy casual o demasiado formal, la mayoria de los hombres
utilizan pantalon de vestir, camisa sin corbata y sweater. Las mujeres utilizan
pantalones de vestir, o faldas pero no traje sastre, lo combinan con colores
vivos, pocas utilizan tacones, mas bien los zapatos conocidos como “flats” o
ballerinas. Utilizan muchos accesorios en su mayoria pulseras y aretes

grandes y largos, su maquillaje es muy natural o no utilizan.

Analista C y Asistentes de Direccion

Tienen un nivel igual a un ejecutivo de nivel bajo. Los hombres utilizan traje y
corbata, pero los colores de las combinaciones varian en colores pues no
utilizan colores sobrios sino mas bien llamativos, corbatas con disefios
sobrecargados, el saco de diferente tela y tono al del pantalon, utilizan zapato
de mocasin y pocas veces de agujeta, la mayoria de las veces negros o
cafés. Los viernes utilizan pantalon de mezclilla, camisa de vestir manga

corta, y sweater con disefos.

Las mujeres comienzan a utilizar falda siempre debajo de la rodilla, blusas de
vestir de telas ligeras, pantalon de vestir, tanto las analistas como las
asistentes de direccidon no utilizan zapato de tacdén y en caso de que asi sea
sera maximo de 5 cm. pues su trabajo exige un movimiento constante de
lugar. Los colores de su ropa de igual forma son llamativos van desde el rojo

hasta el amarillo y verde.

Administrador

De igual forma tienen un nivel de ejecutivo medio, pero ya cuentan con
personas a su cargo, es por esto que la forma de vestir se vuelve mas sobria
y hasta cierto punto rigida, utilizan colores oscuros como negro y gris, solo

unos cuantos utilizan café en su traje, lo combinan con camisas de colores
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claros o blancas, la corbata es sobria, lo combinan con zapatos de vestir de
agujeta. Las mujeres utilizan un mayor numero de accesorios sobre todo en
oro o plata, su forma de vestir igualmente es sobria, aunque los tacones
comienzan a ser mas altos. Los escotes predominan sobre todo en las de
menor edad, en época de calor son el nivel que mas utiliza blusas sin

mangas, faldas un poco mas cortas o0 mas cefidas al cuerpo.

Administrador Titular

Tienen un nivel gerencial. La calidad en su forma de vestir es una
caracteristica homogénea en este nivel. Los hombres utilizan trajes vy
combinaciones sobrias pero con un toque de color que los realza y se ve muy
juvenil, fresco y formal. Las camisas con mancuernillas se ven aunque no es
una caracteristica de todos, sin embargo si los relojes de marca vistosos y
elegantes.

Las mujeres también imprimen un toque juvenil a su vestimenta, los tacones
son altos, las bolsas, los relojes y accesorios mejoran en la calidad, no utilizan

blusas escotadas, ni faldas cortas o ceinidas.

Coordinador

Los Coordinadores en su mayoria son hombres sélo destacan cinco
posiciones que son ocupadas por mujeres. En los hombres se ve una
elegancia que empata con la juventud pues la mayoria de los coordinadores
no pasan de los 40 afios, son personas muy dinamicas y con poder de mando
que lo demuestran en su forma de vestir: camisa de mancuernillas, sin
excepcion, corbata a menos que vayan a tener junta con algun director, de no
ser asi utilizan colores sobrios pero con disefios elegantes y vivos, Las telas
de los trajes y vestidos mejoran, aunque no hay mucha diferencia en la
calidad de la ropa entre un Administrador Titular y un Coordinador, la pulcritud

exhaustiva es una caracteristica muy presente.
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Director Ejecutivo

No hay mujeres que ocupen este puesto dentro de la Institucion hay una muy
marcada diferencia de edades de algunos directivos de algunas areas ya que
varian desde los 37 anos a los 62 afios. Mantienen poco contacto con la
gente siempre y cuando no sean Coordinadores o Administradores Titulares;
el gusto por la calidad se puede observar desde el automévil que maneja
cada uno de ellos, son personas que reflejan seriedad y elegancia,

Sus trajes son oscuros, y sobrios siempre utilizan corbata, son disefios de
lineas o pequehisimas figuras. De colores que hagan combinacién con su
traje no son necesariamente los colores de temporada al contrario de los

Administradores Titulares.

Director Corporativo

De igual forma no hay mujeres en esta posicion., la edad de los Directores
Corporativos oscila entre los 50 y los 70 afios, Son personas clasicas y
elegantes, conjugan la seriedad con el poder. Los trajes que usan son hechos
a la media o comprados siempre con telas de muy buena calidad, los relojes
que utilizan de igual forma en su totalidad son importados y de disefiador, las

mancuernillas siempre estan presentes.

Director General

Su personalidad es sobria, elegante, pero fresca, aunque su forma de vestir
es seria, tiene detalles que le dan color y armonia, sus trajes y camisas son
mandados a hacer en casas de sastreria y especializadas en trajes a la
medida, las corbatas son de seda y tela de importacion, predomina el color

negro, azul y gris en sus trajes, el Unico accesorio que usa es su relo;.
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4.3 Evaluacion de resultados
A continuacion se procedera a describir a través de un cuadro general las
caracteristicas existentes entre el rango de los empleados y la ropa que
utilizan en el area DECMI (Direccion Ejecutiva de Cambio y Mejora

Institucional), de la Institucion SAE.

Esta area es mas pequefa en cuanto a que no cuenta con mucho personal a
comparacion de las otras areas de la Institucion, su objetivo es implementar,
analizar y dar un seguimiento a los procesos internos y programas de cambio
y desarrollo organizacional de cada una de las tres grandes partes (Cartera,

Bienes y Empresas) en los que se dividen las actividades del SAE.
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Analista B

Asistente de direccion

Administradores

Administradores Titulares

Coordinadores

Director Ejecutivo
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Cuadro de Evaluacion
Vestido Especificaciones

Utiliza todos los dias pantalon de vestir en color negro, gris, café o beige, nunca
blanco. No utiliza blusas de telas ligeras mas bien camisas clasicas o blusas en tela
de playera y con cortes modernos, casi siempre alguna de su ropa y estilo de vestir
coincide con los aparadores de las tiendas de moda. utiliza morrales o bolsas muy

grandes, accesorios de moda sobre todo pulseras y accesorios para el cabello, sélo
los lunes o los viernes utiliza tacones de mas de 5 cm. de alto, nunca en colores
llamativos como rojo, verde o morado.

Este puesto es ocupado por una mujer que oscila entre los 22
y los 24 afios, con estudios universitarios, recién egresada.
Sus funciones se enfocan a un trabajo administrativo,
archivar, fotocopiar, administrar bases de datos y preparar
informes o solicitudes que vienen directamente por orden de
los Administradores Titulares.

Como ya sabemos a diferencia de otras Instituciones privadas las asistentes del SAE
(no se les dice secretaria) no utilizan uniforme. La finalidad de su forma de vestir es
estar comoda, pero a la vez verse bien, sin ser elegante o llamativa. Ya que sus
funciones implican estar en movimiento o permanecer demasiado tiempo sentada.  Todas las asistentes de direcciéon son mujeres de entre 25 a
como de igual forma ya se mencioné antes, los rangos de edad varian mucho dentro 40 afios, en el caso especifico de la DECMI es una mujer de
del rango de asistentes. pero el comin en la forma de vestir es que estan prohibidas, 37 afios, madre soltera, con carrera técnica terminada. Su
las minifaldas y los escotes pronunciados. En este caso especifico, la forma de vida funcion es dar asistencia a la Direccion Ejecutiva y a los
privada de la Asistente de Direccion de la DECM|, se ve reflejada en su forma de Coordinadores, administrar agenda, papeleria del area.
vestir laboral, ya que no utiliza demasiado maquillaje, normalmente trae el cabello
recogido, pero nunca suelto de manera completa, su corte de cabello es sencillo y los
colores no son llamativos.

En los hombres una caracteristica es la juventud que intentan reflejar en sumanera de
vestir en las mujeres existe un recurrimiento a veces excesivo aunque no en todos los
casos pero es una caracteristica recurrente de telas muy ligeras a veces
transparentes, perfumes con tonos muy dulces, accesorios llamativos en tamafio, color
0 extravagancia como ufias postizas de gel con adornos en colores. pocas veces
utilizan el cabello recogido y si es asi utilizaran accesorios vistosos siempre en color
de la ropa que utilicen ese dia. Sus tacones van de los 8cm. hacia adelante, utilizan
faldas arriba de la rodilla y a veces cefiida al cuerpo, los pantalones de vestir son mas
apretados en el area de la cadera, aunque no utilizan escotes pronunciados, si figuran
en su manera de vestir. Tienen mucho contacto fisico entre ellos y se comportan de
igual manera con los Administradores Titulares y/o hasta con Coordinadores.

Como ya se menciond anteriormente los Administradores
tienen un nivel ejecutivo medio. En este rango encontramos
personas con estudios de Licenciatura pero las edades
varian mucho, desde los 25 hasta los 50 afios. A partir de
este nivel cada cambio de administracion supone una
oportunidad para ascender a Administrador Titular.

De igual forma los Administradores Titulares tienen nivel
Buscan una mayor sobriedad y elegancia que se conjuga con aire de juventud y Licenciatura pero en la mayoria de los casos cuentan con
frescura. En el caso de las mujeres lo que da este toque lo hacen los accesorios, las maestria, el area DECMI, en especifico todos los
bolsas, el tipo de reloj, los aretes, pulseras y zapatos en los c cuales se reflejauna  Administradores Titulares eran consultores en su ramo antes
uniformidad de marcas y estilos de temporada. En los hombres la combinacion de sus de legar con este nuevo cambio de Administracion. Su
traje y camisa, reloj y zapatos. Deben buscar esta formalidad y elegancia pues minimo  enfoque, su manera de trabajar y hasta de relacionarse son
tres veces a la semana tienen junta con el Directo Ejecutivo o Corporativo. formas propias de una empresa privada y no de una
gubernamental.

Su funcién es administrar junto con su trabajo de equipo los
proyectos que se implementan dentro de la organizacion,
ademas de trabajar muy de cerca con el Director Ejecutivo
del area los objetivos y cambios de cada uno de esos
proyectos. Como sucede en las Instancia Gubernamentales
todos los altos mandos son cambiados con cada nueva
Administracién de igual forma todos los Coordinadores
vienen de empresas privadas.

Tienen por caracteristica ser pulcros y sobrios, normalmente no utilizan corbata al
menos que vayan a tener junta con los Directivos, pero siempre utilizan camisa con
mancuernillas, zapatos de agujeta, algunas veces soélo los viernes utilizan mocasines
de acuerdo al atuendo que lleven. Sus lociones tienen tonos frescos y citricos.
Anteriormente se ha puntualizado que sélo cinco mujeres ocupan este cargo y de igual
forma la elegancia es un signo caracteristico, ellas no mantienen una cercania con los
Administradores Titulares hombres a diferencia de los varones.

El Director Ejecutivo de la DECMI, es uno de los mas jovenes en toda la Instituciéon  Tiene trato directo con el Director Corporativo de Finanzas y
pues solo tiene 37 afios, pero su edad no se pelea con la elegancia y sobriedad conla  Administracién que es la direccion a la cual corresponde la

que se viste y con la que porta su ropa pues tanto sus movimientos como sus DECMI (Direccion Ejecutiva de Cambio y Mejora Institucional)
expresiones son sobrias. A diferencia de los Coordinadores siempre utiliza corbatay ~ Mantiene reuniones y relacion laboral muy cercana con los
camisa de mancuernillas, aunque sea viernes, S6lo mantiene contacto directo y Coordinadores y pocas veces con los Administradores

cercano con los Coordinadores y muy pocas veces con alguno que otro Administrador Titulares con los demas miembros del area no, salvo su
Titular. asistente.



99

De este cuadro de evaluacion podemos deducir los siguientes puntos:
Ente mayor rango tiene un funcionario publico tiene una mayor libertad al vestirse en

comparacion con los empleados de intendencia y las recepcionistas.

Entre mayor rango en referencia a los Administradores Titulares, se tienen un mayor

snobismos o0 una mayor evidenciacion del estatus.

Los rangos mas altos como Coordinadores se enfocan a la pulcritud y la sobriedad a

diferencia de un rango medio como los Administradores.

Entre mas alto sea el rango se observa mayor elegancia tanto en la forma de vestir

como en las actitudes diarias, hay una menor interaccion social.

Esta interaccién social se da en mayor grado y es mas evidente entre los mandos

medios y bajos, lo que se va perdiendo conforme se va ascendiendo de nivel.

Es necesario aclarar que el elemento no verbal del vestido no es un elemento
aislado o que solo este determina el rango, la personalidad o cualidades generales
de un nivel, sino que se extrajo de su contexto dentro del cual tiene un significado y

una interpretacion para los observadores y poder facilitar su estudio.

Por ello es importante este tipo de estudios para realizar una evaluacién de los
elementos no Verbales en las Organizaciones ya que ellos influyen en los

comportamientos y percepciones de los miembros de la empresa.



100

Conclusiones

La ropa es parte de nuestra vida diaria, todas las mafianas hacemos una elecciéon de
nuestro atuendo y normalmente se hace en referencia con las actividades del dia

que tendremos que hacer.

Este ejercicio de eleccidon tiene propositos y efectos inconscientes sobre las
personas con las que nos relacionamos diario o sélo nos cruzamos con ellas por un

momento a lo largo del dia.

Este tema es relevante pues existen sectores dentro de la sociedad que “Como te
ven te tratan” es por esto que este trabajo estuvo enfocado al lenguaje no verbal de
la ropa y en especifico de las organizaciones pues son en las que pasamos la
mayor parte de nuestro tiempo y donde creamos relaciones a partir de intereses

particulares.

Lo interesante del tema fue que la ropa, insertada en un contexto y portada por
individuos que buscan ser unicos tienen un lenguaje no verbal que dice mucho de

nosotros aunque no lo notemos conscientemente.

Recordemos que la hipotesis propuesta por este trabajo es que la comunicacion no
verbal del vestido determina las percepciones sobre los otros miembros de la
organizacion. A lo largo de este trabajo, describiendo y analizando todas las
vertientes que existen dentro del estudio del vestido en la Organizacién y por medio
de la técnica de investigacion de la Observacién no participante, con la cual hicimos
una descripcién de las areas de comunicacién no verbales que nos interesaban para
dar pie a una descripcidon de la ropa de cada uno de los niveles de la Institucion y

como se relacionan entre ellos.

Por medio de esta técnica, la hipotesis planteada en un principio ha quedado

claramente comprobada ya que, en cada uno de los niveles hay caracteristicas en la
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forma de vestir que nos hacen observar que a partir de estas caracteristicas
sabemos de qué rango es la personal y la forma en que interactia con los demas

miembros de la Institucion.

Es claro que la ropa y la forma de vestir de sus miembros siempre va a reflejar la
Cultura Organizacional de la Instituciéon, es una cuestion de Imagen para la
Organizacion que sus miembros comuniquen con su aspecto los valores y la buena

reputacion de la misma.

Otro punto interesante que surgio en este trabajo de investigacion fue que cada uno
de los rangos, exceptuando intendencia y recepcion se viste a partir de intereses
personales siempre manteniendo una uniformidad y correspondencia con el cargo
que desempefian. Ya que se visten de acuerdo a lo que quieren comunicar y cOmo

quieren ser percibidos aunque sea de manera inconsciente.

El aporte a la Comunicacion no verbal en las organizaciones ha sido, la clara
observacion y descripcion de los elementos no verbales en especial la ropa en las

funciones y vida diaria de los servidores publicos.

Y llegar a entender a partir de este estudio, reacciones, percepciones,
comportamientos y la convivencia informal que se da entre los miembros de una

organizacion.

Se abrid una nueva visidn sobre las relaciones interpersonales dentro de una
Institucion a partir de elementos de comunicacion no verbal que son los que no
estdn administrados ni gestionados por la Organizacion y que tienen un papel

principal en las decisiones e intereses de cada miembro.

En este trabajo no se busco relacionar a la ropa o el status, con dinero o marcas,

sino darle un enfoque enteramente comunicacional insertado en caracteristicas
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especificas de los atuendos, y relacionandolo con contextos y otros simbolos de
comunicacioén no verbal que son los que en conjunto actuan como una descripcion
de quién es una persona en especifico. No sélo la ropa en si misma ni tampoco
relacionandola con un status especifico sino como lo he mencionado antes con

intereses propios de cada persona que quiere comunicar con su forma de vestir.
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Anexos

Para la realizacion de la Observacion Participante fue necesario elaborar fichas de

trabajo en las cuales se anotaron distintas observaciones durante una semana

laboral a continuacion se presentan:

Ficha #1 Hora: 2:00 pm.
Miércoles 10/02/2010
Entrada principal de la Institucion (SAE) sobre la Avenida Insurgentes.

Es la hora de la comida asi que muchos empleados salen en grupo y se dirigen hacia la
esquina derecha ya que ahi se encuentra una plaza con varios lugares de comida.

Los que no bajan en grupo se quedan esperando al lado de la entrada principal, de
inmediato prenden un cigarro, miran el reloj, buscan algo en su celular, se cruzan de
brazos o miran hacia la Avenida.

Ficha #2 Hora: 2:05 pm.
Miércoles 10/02/2010
Entrada principal de la Institucion (SAE) sobre la Avenida Insurgentes.

La forma de vestir de los empleados no tiene mucha diferencia entre si, los hombres llevan
pantaldn de vestir, camisa, algunos con corbata, y la mayoria sin saco aunque hay
algunos que si lo llevan, algunos llevan suéter. Y los colores predominantes son el negro,
el azul marino y el gris.

Las mujeres en su mayoria usan zapatos de tacén, pantalén de vestir y muy pocas llevan
falda
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Ficha #3 Hora: 2:15 pm.
Miércoles 10/02/2010
Entrada principal de la Institucion (SAE) sobre la Avenida Insurgentes.

Un grupo de amigos hombres, son cuatro varones, que por sus movimientos como las
recurrentes miradas hacia el interior del edificio, mirar el reloj, cambiar el peso sobre sus
piernas quiere decir que estdn esperando a alguien.

Este grupo de amigos tiene un promedio de edad entre los 30-35 ariios dos de ellos casados
pues tienen un anillo en el dedo angular de la mano izquierda.

Cuando hablan entre ellos constantemente se tocan el hombro o la espalda, cuando
algunos de ellos, toma el hilo de la conversacion los demds meten sus manos en las bolsas

del pantaldn o se cruzan de brazos.

Todos visten pantalén formal en colores oscuros, camisas claras con mancuernillas, sélo

uno usa corbata pero todos traen relojes muy llamativos y elegantes.

Ficha #4 Hora: 2:30 pm.
Miércoles 10/02/2010
Comedor piso 14

El comedor del SAE, estd dispuesto en el piso 14 del lado derecho, tiene una capacidad para
50 empleados, tiene tres hornos de microondas para calentar la comida, el piso y las
paredes y las mesas son de color hueso, lo que le da mucha luz a la estancia. Las sillas son
de diferentes colores vivos.

A esta hora se organizan filas de empelados para calentar su comida, la capacidad del
lugar es muy pequeno a comparacion de los empelados que laboran aqui. Es por eso que
mucho regresan a comer a sus lugares de trabajo.

Ficha #5 Hora: 2:45 pm.
Miércoles 10/02/2010
Edificio del SAE

El edificio estd sobre la Av. Insurgentes Sur, a un lado de plaza Inn. En este edificio laboran
635 empleados. Tiene 16 pisos mds tres de estacionamiento, cuenta con tres elevadores.

La recepcion tiene buena iluminacion, los pisos son de color hueso, por fuera la estructura
es un prima rectangular, en color camel y no tiene su identidad grdfica en la entrada
principal.
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Ficha #6 Hora: 3:00 pm.
Miércoles 10/02/2010

Estacionamiento

Niveles de estacionamiento dentro del edificio del SAE.

El SAE cuenta con tres niveles de estacionamiento el cual tiene una capacidad para 300
coches, menos de la mitad de su poblacién general.

Los lugares estdn distribuidos para la Direccion General, Directores Corporativos, Directores
Ejecutivos, Coordinadores y algunos Administradores Titulares.

En el tercer nivel sélo se puede estacionar el Director General y los Directores Corporativos.

7

Ficha #7 Hora: 3:30 pm.
Miércoles 10/02/2010

Estacionamiento

Autos en el estacionamiento

Los autos que se encuentran en este lugar son de Directivos y Administradores que tienen un
nivel gerencial.

Las marcas de los carros en su mayoria son Renault, Fiat, Peaugut, Mazda, Crysler, Ford,

Honda, Lyncon.
Los carros que se encuentran en el tercer piso son camionetas de lujo con espacios de cajon

amplios a diferencia de los otros niveles.

Ficha #8 Hora: 4:00 pm.
Miércoles 10/02/2010
Estacionamiento

Los coches de los niveles mds bajos como Administradores, Analistas, Asistentes, o Servicio
Social, estdn en el estacionamiento de Plaza Inn y la Institucién paga su estacionamiento.

7




106

Ficha #9 Hora: 4:05 pm.
Miércoles 10/02/2010
Planta baja

En la planta baja, donde estd recepcion sobre un pasillo antes de llegar al drea de mensajeria
estdn dispuestas seis mdquinas donde cada uno de los empleados debe checar su entrada y su

salida con el dedo indice.

Y al lado de cada mdquina hay un dispensador de gel antibacterial.

7

Ficha #10 Hora: 5:00 pm.
Miércoles 10/02/2010

Recepcidn

Visitantes

En la entrada principal del edificio hay un policia, los visitantes a la Institucion se detienen
frente al policia antes de pasar al interior del edificio, su comportamiento fisico es de duda e
intriga ademds de inseguridad. Su tono de voz al preguntar es débil.

Ficha #11 Hora: 9:00 am.
Jueves 11/02/2010

Recepcidn

Fila del elevador

En la panta baja hay tres elevadores, conforme van llegando los empleados se van formando
en una sola fila que no se deshace al pasar a los elevadores.

Ficha #12 Hora: 9:10 am.
Jueves 11/02/2010

Recepcidn

Personal de limpieza

Son contratados por outsoursing y llevan uniforme azul marino, manga corta, con comisa
tipo enfermero y pantaldn de igual forma, azul marino.

Ellos para esperar el elevador no se forman en la unifila sino que esperan del lado izquierdo
de ésta y sélo pueden subir en el elevador 1 (el primero de izquierda a derecha)
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Ficha #13 Hora: 9:11 am.
Jueves 11/02/2010

Recepcién

Personal de limpieza

Mientras esperan en la fila para subir al elevador, no hacen contacto visual con los

empleados de la unifila, tampoco hablan mucho entre ellos y si lo llegan a hacer responden
con monosilabos, los movimientos de su cuerpo son cortosy rdpidos o a veces muy lentos.

7

Ficha #14 Hora: 9:20 am.
Jueves 11/02/2010

Recepcién

Serioritas de recepcion

La recepcién es atendida por cinco sefioritas de no mds de 30 afios de edad, usan uniforme
azul marino o gris Oxford que alternan los dias de la semana, lo combinan con una blusa
blanca y una parfioleta o mascada en colores vivos todas tienen el mismo modelo, aunque este
accesorio si cambia de color todos los dias de la semana. No usan zapatos de tacén y llevan
una palca de metal con su nombre el cual lo llevan puesto del lado izquierdo.

Ficha #15 Hora: 9:24 am.
Jueves 11/02/2010

Recepcion

Seforitas de recepcion

Ademds de atender a los visitantes y recibir llamadas, las sefioritas estdn dentro del elevador
indicando los pisos y abriendo y cerrando sus puertas.

No hacen contacto visual, a lo mds responden el saludo que les hacen con un simple “buenos
dias”

Mientras el elevador sube mira fijamente el marcador de los pisos, juega con sus manos o leen
un libro.
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Ficha #16 Hora: 11:00 am.
Viernes 12/02/2010

Recepcidn

Fila de elevadores

En la fila para esperar los elevadores hay cinco personas formadas dos de ellos son hombres y
platican entre si, uno sostiene una bolsa de papel y otro una charola con vasos de café, su edad
es menor a los treinta afios su manera de vestir es casual, pero no formal.

Su postura no es erguida sino que los hombros los tienen ligeramente hacia adelante y cuando
tienen oportunidad meten las manos a las bolsas. Aunque van juntos no tienen contacto tdctil
entre ellos aunque la distancia entre sus cuerpo es mds cercana en comparacioén a los demds

que estan formados.

Ficha #17 Hora: 11:05 am.
Viernes 12/02/2010

Recepcidn

Usuarios del elevador

Dentro del elevador las elevadoristas se encuentran en una esquina accesible para manipular
los botones preguntan a que piso van los usuarios pero no hacen contacto visual con ninguno
de ellos.

Los usuarios conforme van entrando se repliegan hacia las esquinas o a la orilla del elevador
algunos lanzan un saludo al aire pero nadie hace contacto visual con nadie.

Ficha #18 Hora: 11:05 am.
Viernes 12/02/2010

Recepcidn

Usuarios del elevador

El director de Recursos Humanos ingresa al elevador, al hacerlo hace contacto visual directo y
rdpido con todos los demds usuarios. Se dirige amablemente a la Elevadorista para indicarle el
piso al que va, su tono de voz es directo y claro. Se voltea a su derecha para saludar a una
sefiora que es asistente: “que tal buenos dias”

Al bajar del elevador se encuentra con otro sujeto al cual saluda con un apretén de manosy
una palmadas en su espalda.

Viste traje formal azul marino, utiliza un reloj de marca de tamano mediano.

7
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Ficha #19 Hora: 11:05 am.
Viernes 12/02/2010

Recepcion

Usuarios del elevador

La persona a la cual saludo el director es una asistente de Direccion, no lleva uniforme ya que

su puesto no lo requiere, tiene una edad entre los 40 y 45 anos. De baja estatura y complexion
robusta lleva zapatos cémodos de piso, su ropa es casual en la mano lleva folders y una taza de

café. Su aroma es penetrante y muy dulce.

No hace contacto visual con nadie y mira fijamente en el marcador de los niveles.
Ficha #20 Hora: 11:05 am.

Viernes 12/02/2010
Recepcion
Proxémica entre los usuarios del elevador

En el elevador caben mdximo once personas, el comportamiento corporal que expresan cada
uno de los usuarios es variado la mayoria mira hacia el indicador de pisos o al tablero de
niimeros, unos mds miran de reojo a al espejo que son las paredes del mismo. Las mujeres
miran de arriba hacia abajo a otras mujeres.

Como el espacio es reducido las mujeres colocan sus brazos frente a ellas a la altura del pecho,
no dan la espalda si hay un hombre atrds de ellas sino que se giran ligeramente de lado.

7

Ficha #21 Hora: 1:05 pm.
Viernes 12/02/2010

Entrada principal

Trabajadores en general

El reglamento del SEA, estipula que la salida los dias viernes es a la 1pm. Pero no se menciona
nada sobre relajar la forma de vestir de los empleados pero eso ya es parte de la Cultura de la
Institucion, pues usan jeans, tenis, playeras, etc. Pero nunca minifaldas o ropa de playa.

7
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Ficha #22 Hora: 2:00 pm.
Lunes 15/02/2010

Instalaciones, pasillos

Trabajadores en general

Los pasillos del edificio son anchos y tienen acceso a los elevadores, estdn bien iluminados.
Algunos de ellos tienen carteles de las campanas federales o Institucionales.

En ningun pasillo hay un tablero de avisos y pocas personas transitan por ellos, las puertas de
cada uno de los dos lados siempre permanecen cerradas y sélo se pueden abrir por medio de
una tarjeta inteligente que cada servidor ptblico tiene en su credencial.

Hay un policia en cada pasillo y cdmaras de vigilancia, el tinico policia que tiene mesa y silla es
el que estd en el piso de Direccion General

Ficha #23 Hora: 2:30 pm.
Lunes 15/02/2010

Instalaciones, oficinas

Trabajadores en general

No hay oficinas en si sélo que cada lado de cada piso hay secciones divididas por paneles que
tienen el nombre del duefio y su puesto.
Los acabados de la tela de las sillas y los sillones es azul pardo y tiene el logotipo del SAE.

Ficha #24 Hora: 2:35 pm.
Lunes 15/02/2010

Instalaciones, oficinas

Trabajadores en general

El tamano de los espacios que estdn divididos por paneles varia de acuerdo al grado que
ostenta el duerio de la oficina.

Los coordinadores tienen un espacio grande para una pequena sala de juntas.

Los Administradores Titulares tienen dos sillas mds frente a su escritorio para las visitas. Estos
dos puestos anteriores tienen una laptop al contrario del resto de los servidores ptblicos.
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Ficha #25 Hora: 3:00 pm.
Lunes 15/02/2010

Instalaciones, oficinas

Analistas y Especialistas

Sus lugares de trabajado de estos dos niveles también son paneles pero no tienen un escritorios
tan grande ni varios cajones para guardar sus pertenencias, normalmente comparten
escritorio.

Su equipo de trabajo es una computadora de escritorio en su lugar tienen un mayor niumero de
adornos como fotos, flores, muriecos, etc. Sobre todo las mujeres.

Ficha #26 Hora: 11:00 am.
Martes 16/02/2010

Elevador

Entrada piso 8

A las once de la manana llega el Director General, tiene acceso directo a los elevadores desde el
piso de estacionamiento, los elevadores suspenden sus funciones aunque el elevador tres (de
izquierda a derecha sea el tinico que tiene acceso directo a la oficina.

Si este elevador se abre en el piso ocho hay una puerta de metal que impide salir del mismo con
un dispositivo que al teclear una clave da el acceso a la oficina.

Ficha #27 Hora: 1:00pm.
Martes 16/02/2010

Piso 8

Oficina del Director General

El piso ocho es el mds iluminado y sélo tiene una puerta al contrario de las demds que tienen
dos.

La puerta siempre estd abierta pero hay una sala con un gran escritorio donde hay una
recepcionista, al cruzar esta puerta hay un pasillo muy angosto que da hacia dos puertas una
es la oficina del Director General y la otra es su sala de juntas. Tanto en a la recepciéon como
en el pasillo hay cuadros de pinturas artisticas lo que no hay en otro lado de la empresa.
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Ficha #28 Hora: 3:00pm.
Martes 16/02/2010

Piso 8

Sala de juntas del Director General

Sus dimensiones son grandes con una capacidad para veinte personas, sus sillas son de piel, al
mesa es ovalada la silla mds grande estd al fondo donde detrds de ella hay una foto del
Presidente de la Reptblica.

Tiene todos los servicios de café, bebidas y aperitivos.

Ficha #29 Hora: 3:15 pm.
Martes 16/02/2010

Pisos

Directivos en general

En cada piso de la Institucion hay por lo menos dos directores Ejecutivos o Corporativos, sus
oficinas se encuentran al fondo de cada lado, cada uno de ellos cuenta con una sala de juntas
con capacidad para diez personas, del lado derecho de las oficinas estdn sus asistentes todas
son mujeres.

En cada oficina hay una alfombra de diferente color que el resto, un escritorio muy grande
una mesa de reunién, proyector y pantalla blanca, todas las sillas son de piel.

Ficha #30 Hora: 4:00 pm.
Martes 16/02/2010

Pisos

Asistentes de Direccion

Estdn entre los 35 y 45 arios de edad su comportamiento es mds hostil con las personas de su
mismo nivel pero suelen ser muy amables y atentas con los Coordinadores y Directores.

Su vestimenta es casual mds no formal, las mds jovenes usan falda y ropa mds ajustada asé
como lo zapatos de tacon. La unica excepcion en su arreglo personal es la asistente de
Direccién ya que es mds elegante y formal en su forma de vestir.
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