| a pena esforzarnos en entender dichos procesos nediante el
desarroll o de nodel os formal es que nos pernitan optinizarl os
nmedi ante el uso de técnicas matematicas, de sinmulaciény

experi ment al es.

2. EL PROBLENA

2.1 | NTRODUCCI ON

2.1.1 LA ADM NI STRACI ON Y LA COVUNI CACI ON ORGANI ZACI ONAL

En todos | os seres vivos podenps observar conportan entos que
podenos calificar conb conportam entos “de cooperaci 6n”. Desde | os
or gani snos uni cel ul ares que se agrupan protegi éndose de canbi os en
el clima, pasando por insectos que han desarrollado conpl ej os

si stemas de castas con division de funciones hasta | os mam f er os,
entre | os que encontranos al ser hunano, formados por billones de
cooperativas células, y a su vez formando di stintos tipos de

or gani zaci ones.

Est as agrupaci ones de i ndividuos son capaces de obtener resultados
gue sus integrantes no podrian |ograr individual nente. A través de
m | eni os, diversos avances técni cos han provocado canbios en | as

formas de organi zaci 6n humana. Una de las formas mas recientes y

comunes de cooperaci 6n entre seres hunanos es | a enpresa.



No todo conjunto de personas es una organi zaci 6n y nucho nenos una
enpresa. El criterio que generalmente se utiliza para distinguir
entre un grupo de personas y una organi zaci 6n es que en |l a

organi zaci 6n, sus menbros se comuni can y cuentan con nornas Yy

obj etivos conmunes. En el caso de |a enpresa general nente se

requi ere que al nenos uno de sus objetivos sea econdm co.

Entre las prineras formas conoci das de organi zaci 6n humana podenos
mencionar a las famlias, los clanes y las tribus. A hacerse el
honbre sedentari o su organi zaci é6n se hizo mas jeréarquica y
especializada. En | a edad nedi a surgi eron | as agrupaci ones de
artesanos. La Revol uci é6n Industrial provocd una mgraci 6n de | os
trabajadores de los talleres y el canpo a |as grandes fabricas y
apenas a inicios del siglo XX surgieron | as corporaciones y la

admi ni straci 6n de enpresas a nivel profesional.

En 1929 Henry Fayol ® dividi 6 para su estudi o | as operaciones que se
desarrollan en |l as enpresas en cinco grupos: Técnicas,

Coner ci al es, Financieras, de Seguridad, de Contabilidad y

Adm nistrativas. Estas ultinmas operaciones |as subdividid en

Previ si 6n, Organi zaci 6n, Direccio6n, Coordinacio6n y Control

Esta cl asificaci 6n, con pequefios canbi os dependi endo del autor que

consul tenps, sigue presente en |la nmayoria de los textos utilizados

3 Fayol, Henry. 1929. Adninistraci6n Industrial y General. Traducido por A Garzén del

Cam no. México. Herrero Hnos.



actual rente en | a ensefianza de | a Adnini straci 6n de Enpresas.
Robbins y Coulter? por ejenplo, cuyos |libros de texto son
utilizados en | a Universidad | beroanericana, subdividen |as

oper aci ones en Pl anificaci 6n, O gani zaci 6n, Direccién y Control

G tando a Johansen®, una organi zaci 6n o sistema social es “Un
conjunto de individuos que desarrollan ciertos roles particul ares
y que a través de su interacci én, normal mente formalizada, buscan

al canzar, o estan organi zados en torno de, objetivos comunes.”

Las personas que conmponen una enpresa son sus enpl eados,
permanentes o tenporales. La relacioén entre estos y con |la enpresa
se define nediante contratos escritos o tacitos. Dentro de estos
contratos se definen objetivos especificos para cada una de | as
partes de tal npdo que | os avances de | os enpl eados en el |ogro de
sus objetivos particulares |Ilevaran con una nmayor probabilidad a

avances en el logro de los de la enpresa y viceversa.

De acuerdo a Johansen (Op. Cit.), “La funcion del administrador de
enpresas consiste en dirigir el desarrollo de su organi zaci 6n
hacia el logro de | os objetivos de esta ultinma de forma eficaz y
eficiente, de acuerdo con | os recursos naterial es, humanos y de

i nformaci 6n que posee.”

* Robbins y Coulter. 1996. Admi nistraci én. México. Prentice Hall.
5 Johansen, O 1996. Anatonia de |la enpresa: Una teoria general de |as organizaci ones

soci al es. Buenos Aires, Argentina. Linusa.



Pero dado que | os recursos de informaci 6n estén distribuidos, o en
otras pal abras, debido a que |la informaci 6n que al gunos necesitan
para realizar sus funciones |los tienen otros (incluyendo |a

i nformaci 6n acerca de | os objetivos de |a organizaci 6n, la

i nformaci 6n necesaria para el cunplimento de las tareas u

obj etivos asignados a cada uno etc.) se requiere de procesos de
transferencia de infornaci 6n entre enpl eados y grupos de enpl eados
es decir, de procesos de conunicaci 6n. Los distintos tipos de
actividades del adm ni strador de enpresas estéan enfocados

principalnente a desarrollar y facilitar estos procesos.

Robbins y Coulter (Op. Ct.) afirman que “Cuando | os enpl eados
saben a donde va | a organi zaci 6n y con que deben contribuir para
al canzar ese objetivo, pueden coordinar sus activi dades, cooperar

entre ellos y trabajar en equi pos”.

En este contexto podrianps decir que |as enpresas buscan optim zar
el uso de sus recursos humanos, fisicos, financieros e
i nformati vos para obtener las netas fijadas. En otras pal abras:

buscan incrementar su producti vi dad.

Dentro de |l a enpresa, asi conp |las “actividades financieras”
buscan en térninos generales optimzar la distribucién de |os
recursos financieros, |las actividades de “conuni caci 6n

organi zaci onal ” buscan optim zar |la distribucion de | os recursos



i nformati vos y ocupan buena parte del tienpo de |os

adm ni st rador es.

La mal a conuni caci 6n es el factor mas citado conmp fuente de
conflictos interpersonales en |as enpresas® y se ha encontrado que
| os adni ni stradores pasan una abrunmadora proporci 6n de su tienpo
comuni candose. Ceneral nente cara a cara pero tanbi én por correo y
tel ef 6ni canente’ y més recientenente utilizando el e-mail y e
internet. Se estima que al rededor del 80% del tienpo de |os

adm ni stradores de mayor nivel es utilizado en comnuni caci ones

i nt er personal es®. A medi da que uno desci ende en estructura de |as
organi zaci ones se reduce poco a poco |a proporcién del tienpo

dedi cado a | as conuni caci ones. Por ejenplo: el personal técnico o
de oficina dedica mas tienpo al procesaniento de informacién®. Sin
enbargo todos | os enpl eados en cual qui er organi zaci 6n utilizan

recursos sustancial es para conuni carse con | os demas enpl eados.

Chester Barnard'® opina que: "En una teoria exhaustiva de |a

organi zaci 6n |l a conuni caci 6n tendria un lugar central porque |a

5 Thomas, K. Wy Schmidt, WH. 1976. A Survey of Managerial Interests with Respect to
Conflict. June 1976. EUA. Acadeny of Managenent Journal .

7 Kanter, Rosabeth. 1977. Men and Wnen of the Corporation. NY, EUA Basic Books.

8 Robbins, S.P. 1996. Adninistraci 6n. México. Prentice Hall Hi spanoanericana.

9 Klauss, R and Bass, B. M 1982. Interpersonal communication in organizations. New York,
EUA. Academ c Press.

10 Barnard, Chester. 1938. The function of the executive. Canbridge, Massachusetts, EUA

Harvard University Press.



estructura, extension y al cance de |a organi zaci 6n estéan casi

ent eranent e det erni nados por |as técnicas de comuni caci 6n".

Ral ph Katz'* va més allé& incluso, al afirmar que "Las
comuni caci ones, el intercanbio de informacion y la transm sién de
significados son |la esencia msna de un sistema u organi zaci 6n

soci al ".

Las formas de Comuni caci 6n Organi zaci onal pueden dividirse en

funcidén a la cantidad de gente involucrada cono:

1) Comuni caci 6n Masiva (p. e. Anuncios, discursos, reportes
anual es, boletines y revistas) y
2) Conuni caci 6n | nterpersonal (Conpb Conversaci ones, juntas,

cartas, nenoranda, etc.)

Tanbi én es posible clasificarlas en funcién a la caracteristica
que se enfatiza del proceso de conuni caci 6n, citando a Abraham

Nosni k*?:

“El nivel lineal o priner nivel de comunicaci 6n, se centra
en la transm si én o producci 6n de infornmaci 6n o nensajes. El
énfasis estd dado en la integridad fisica de |la propia

i nformaci 6n 0 mensajes y no existe una gran preocupaci 6n por

1 Katz, Ralph. 1966. The Social Psychol ogy of Organizations. Nueva York, EUA. John Wl ey
and Sons.
2 Nosni k, Abraham 1999. Analisis y Planeaci6n de |a Conuni caci 6n. Documento no publicado

presentado en | a Universidad | beroanericana



| as condi ci ones de recepci 6n de | os nisnpbs, se trata de un

proceso uni direcciona

El nivel dinam co o segundo nivel de comunicaci 6n, se centra
en la distribucidn o | as nediaci ones que existen entre el

em sor o fuente original y el receptor o usuario final de la
i nformaci 6n o0 nmensajes transnmtidos... El énfasis en este
nivel es el ruido semantico y se refiere a las diferencias
que pueden existir entre el nmensaje emtido y el nensaje
recibido... El elenmento crucial de este nivel es |la

retroal i mentaci on..

El nivel productivo o tercer nivel de conunicaci 6n, se
centra en el problema del uso de la informaci 6n en un narco
sistém co, es decir, con referencia a un sistemn... El uso
de |l a informaci 6n puede ser productivo (nejora) o

i mproductivo (innovacion fallida, dom nio, sonetimento,
etc.)... Este nivel se centra en | as acciones correctivas
apl i cadas después de recibir la retroalinentaci 6n. La
productividad es quiza el proceso, o conjunto de procesos,
que representa nejor el avance del sistema y la contribuci6n

de | a conuni caci 6n al nisno.”

2.1.2 FALTA DE ACUERDO EN LA DEFI NI Cl ON

La rel evancia de | a comuni caci 6n organi zaci onal en |la

admi ni straci 6n de enpresas nos notiva a revisar algunos |ibros
recientes acerca de esta disciplina a fin de revisar |as técnicas
propuestas para optim zar |os intercanbios de informaci 6n de | as

enpr esas.



Al revisar dicha literatura una de las prineras cosas que
observanps es el hecho de que no existe un nodelo ni una
definicion formal conpleta y cominnente aceptada del proceso de
comuni caci 6n organi zaci onal . Encontranos tanbi én que no hay
sufici entes acuerdos béasicos acerca del significado de |as

variables utilizadas ni la forma de cuantificarl as.

La pal abra “comuni caci 6n” es usada con nucha frecuencia, en nuchos
contextos y con una gran variedad de inplicaciones diferentes. No
sol o se habla de conuni caci 6n de i deas, sino tanbi én de

comuni caci 6n de i nformaci 6n, nensaj es, conocim ento, enpciones,
sentimentos, netas, ordenes, incluso se habla a veces de

conuni caci 6n de energia, fuerza, objetos etc.

Diferentes autores o incluso los msnps autores en diferentes
ocasi ones se refieren a |la conunicaci én cono el proceso de

i ntercanbi o de nmensajes, el flujo de nmensajes que es parte de este
proceso, el conjunto de nensajes que son intercanbi ados, el
contenido informativo de dichos nensajes, el objeto fisico

nmedi ante el cual se transmiten. Qros autores se refieren a la
comuni caci 6n cono i ntercanbi o de significados. Para al gunos no hay
comuni caci 6n sin retroalinentaci 6n mentras que otros consi deran
gue puede haber conuni caci én unidireccional. Para al gunos incluye
el proceso de creaci6n de | os nensajes y para otros tanbi én | os

procesos productivos para | os que se utilizan dichos nensajes. En

- 10 -



ocasi ones se restringe |l a comunicaci 6n a cerebros biol égicos o

i ncluso a seres humanos sol anmente nientras que en otras se habl a
de conuni caci 6n entre objetos (Conp rios, casas, paises,

conmput adoras etc.) o entre objetos y personas. Al gunas
defini ci ones exigen intencionalidad mentras que otras no solo
aceptan sino que se enfocan al estudio de | a posibilidad de
transm si 6n no deseada de informaci 6n o transm si 6n de informaci 6n

no deseada.

Conp ejenplo de |a variedad de definiciones de “comuni caci 6n” y en
particul ar de “comuni caci 6n organi zaci onal” que podenpbs encontr ar
entre | os estudi osos del tema, a continuaci 6n presentanos al gunas
que encontranos en libros de texto y referencia nuy utilizados en

Méxi co:

Gerald M Gol dhaber en su |ibro Conunicaci 6n Organi zaci onal *3,

consi dera que podenps decir que:

"La conuni caci 6n organi zaci onal es el flujo de nmensajes

dentro de una red de rel aci ones interdependi entes”.

En opini 6n de Fredric Jablin'*

3 ol dhaber, Gerald M 1984. Conuni caci 6n Organi zaci onal . México. Editorial Diana.
4 Jablin, Fredric M 1988. Estudi o de |a Comunicaci 6n Organi zacional: Su evol uci6n y su
futuro. (En “La Comunicaci 6n Humana: Ci encia Social”. Eds. Fernandez y Dahnke). México. M

GawHII.



“La comuni caci 6n organi zaci onal es un proceso de creacion
i nt ercanbi 0, procesamiento y al macenamni ento de nensaj es
dentro de un sistena de objetivos detern nados”.

Fi nal rente de acuerdo a Horaci o Andrade Rodriguez de San M guel en
el libro “La Conunicaci 6n en | as Organi zaci ones” editado por

Carl os Fernandez Col | ado®®:

“La comuni caci 6n organi zaci onal es el conjunto total de
nmensaj es que se intercanbian entre |os integrantes de una

organi zaci 6n, y entre ésta y su nedi o”.

“La comuni caci 6n organi zaci onal es una di sciplina cuyo
objeto de estudio es la forma en que se da el fenéneno de |a
comrmuni caci 6n dentro de | as organi zaci ones, y entre |as

organi zaci ones y su nedi 0”.

“La conuni caci 6n organi zaci onal se entiende conb un conjunto
de técnicas y actividades encam nadas a facilitar y agilizar
el flujo de nensajes que se dan entre nienbros de |a

organi zaci 6n, o entre |la organizacién y su nedio; o bien a
influir en | as opiniones, actitudes y conductas de |os
publicos internos y externos de |a organi zaci 6n, todo ello
con el fin de que esta Ultim cunpla nmejor y nas réapi danente
con sus objetivos”

'S Andrade Rodriguez, Horacio de San Mguel. 1991. Hacia una definicién de |a comunicaci 6n
organi zaci onal en “La Comuni caci 6n en | as Organi zaci ones” de Fernandez, Carlos y Dahnke,

CGordon (Eds.) México. Trillas.



Con relacion a la falta de acuerdo total entre | as definiciones de
di versos autores, Horacio de San M guel Andrade Rodriguez!® comenta
que:

“Probabl enente al gunos de | os |lectores no estén de acuerdo
con | as definiciones que se den, o prefieran adoptar una
clasificacién diferente de las disciplinas que a nuestro

juicio constituyen | a comruni caci 6n organi zaci onal ”

Geral d ol dhaber'” antes de dar su definicion de conuni caci 6n

or gani zaci onal escri be:

"... Es evidente que las definiciones, |los nétodos y |as
per cepci ones de | a conuni caci 6n organi zaci onal forman

| egi 6n. Tanbi én es evidente que | a comuni caci 6n

or gani zaci onal puede significar y hacer referencia a | o que

el autor desee".

Muchos otros académni cos de |a conunicaci 6n organi zaci onal tales
como Fredric Jablin'® y J. Antonio Paoli!® tienen opiniones

sim | ares.

6 Andrade Rodriguez, Horacio de San Mguel. 1991. Hacia una definici6n de |a conunicacién
organi zaci onal en “La Conuni caci 6n en |as Organi zaci ones”. Mxico. Trillas.
' ol dhaber, Gerald. 1984. Comuni caci 6n Organi zaci onal . Méxi co. Diana.

8 Jablin, Fredric M 1988. Estudio de |a Comunicaci 6n Organi zacional : Su evol uci 6n y su

futuro. En “La Comunicaci 6n Humana: Ciencia Social”. México. Mc Graw Hil | .
' Paoli, J. Antonio. 1983. Conunicaci 6n e informaci 6n: perspectivas tedricas. México.
Trill as- UAM



En nuestro | enguaje de todos los dias utilizanos | as pal abras de
nmodo poco preci so. Pero cuando buscanpbs conparar |as ideas de
varias personas para tratar de |legar a al guna concl usi 6n nedi ante
el razonaniento, es conveniente dismnuir en |lo posible |as

anbi gliedades. A pesar de que las ciencias fisicas utilizan en su
vocabul ari o pal abras de uso comin |l enas de significados en |a
vida cotidiana, tales conp “fuerza”, “energia” o “gravedad”,

normal nente | es asi gnan sentidos nmuy restringi dos y poco sujetos a
i nterpretaci ones. Las acepciones de “fuerza” y “gravedad” usadas
en las frases “la fuerza de la voluntad” o “la gravedad de | a
situaci 6n” no tienen cabida por ejenplo en el lenguaje de |la

fisica.

En cuanto al uso comin de |a pal abra “comruni caci 6n”, el fil 6sofo
A. J. Ayer? por ejenplo, nos dice que | os seres humanos

comuni canos no sol o i nformaci 6n si no tanbi én conoci m ent os, i deas,
errores, opiniones, ideas, experiencias, deseos, Ordenes,

enoci ones y sentimentos. Que el calor y el noviniento tanbién
pueden ser comuni cados al igual que la fuerza, la debilidad, la

salud y | a enfernedad.

20 Citado en: Pierce, John R 1980. An Introduction to Information Theory. Synbols, Signals

and Noi se. New York, USA. Dover Publications Inc.



Ciertanente | a pal abra conuni caci 6n se usa en una gran canti dad de
distintos contextos |lo cual dificulta mucho | a obtenci én de un
nodel o y una definicion suficientenente rigurosa conp para ser

tratada fornmal nente.

Aristotel es, nos conmenta John Pierce (Op. Cit.), se enfrenté a un
problena sinmilar con |la palabra “Movimento” y term né

defini éndol o cono | a realizaci 6n de cual qui er cosa gque existe en
pot enci a**. Incluyé en este concepto el increnento o decrenento de
todo | 0o que puede ser increnmentado o decrenentado y el |legar a
ser o el desaparecer. Hablo de tres categorias de novimento: de
magni tud, de afecto y de lugar. La noci 6n de novinm ento pernaneci 6
a la manera aristotélica por nuchos siglos, hasta que | saac Newt on
en su libro “Phil osophiae Naturalis Principia Mathematica”

enunci 6 en 1687 sus cuatro Leyes del Mvim ent 0%

1. Un cuerpo continla estatico o en novimento en |inea recta
sin canbi ar de vel ocidad mientras no actle sobre el una

f uer za.

2. Si una fuerza actla sobre un cuerpo su vel oci dad canbi ara en

la direcciéon de la fuerza aplicada y la nagnitud del canbio

2t Aristoteles. 1996. Physics, Traduccién de Robin Waterfield. Inglaterra. Oxford University
Press.
2 Halliday, David y Resnick, Robert. 1978. Fundamentos de Fisica. México. G a. Editorial

Conti nent al .



de vel oci dad ser& proporcional a |a fuerza aplicada e

i nversamente proporcional a |l a masa del cuerpo.

3. Sienpre que un cuerpo ejerce una fuerza sobre un segundo
cuerpo, el segundo cuerpo ejerce una fuerza igual pero en

di recci 6n opuesta sobre el prinmer cuerpo.

4. Dos cuerpos se atraen entre si con una fuerza proporcional a
product o de sus masas e i nversanmente proporcional al cuadrado

de la distancia que | os separa.

Las | eyes de Newton fueron suficientenmente claras y objetivas conp

para plasmarse conb ecuaci ones matemati cas que operan sobre

propi edades nensurabl es de | os cuerpos fisicos.

Las | eyes anteriores pueden expresarse natenmati canente cono:

1
o

1.- si F =0 entonces a
2.- a=F/ m

3.- Fra2 =-F

4.- Fi» m-m/ d.,> y Far =m.m/ dxi®
Donde a es acel eraci 6n, F es fuerza, mes masa (Exi sten aparatos
gque nos permiten nedir estas variabl es experinental nente), |os

subindices “1", “,", “12" Yy “21" indican respectivanmente “del

cuerpo 1", “del cuerpo 2", “del cuerpo 1 al cuerpo 2" y “de
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w 2n

cuerpo 2 al cuerpo 1" y los signos “=", “-7, “*" “[" y se

refieren respectivanente a “igual a”, “nmenos”,

por”, “entre” y

al cuadrado”.

Las | eyes de Newton permtieron aplicar |as técnicas natematicas a
la disciplina de I a mecanica y de este nodo pudo Louis Lagrange en
su libro “Anal ytical Mechanics”, publicado en 1788, deducir

mat emat i canente |las |leyes de |a nmecanica a partir de las |eyes de

nmovi ni ent o obt eni das por Newt on

Es i ndudabl e que estas | eyes son sol anente una aproxinaci é6n a |l a
realidad y que por |lo tanto son incapaces de explicar todos |os
fendnmenos observabl es. A escal as nmuy pequefias o nmuy grandes y a
vel oci dades cercanas a la velocidad de la luz es necesario
utilizar las | eyes o nodel os més general es enunciadas en la teoria

de la rel ativi dad.

Sin enbargo, a pesar de las linmtaciones inherentes a |as
sinplificaciones que requieren, |a obtencién y uso de nodel os
formales de la realidad nos ha permtido | ograr grandes avances en
| a conprensi 6n y el aprovecham ento de diversos fendénenos

nat ur al es.

2. 1.3 NECESI DAD DE UNA DEFI NI Cl ON FORMAL



Debi do a su conplejidad, |a adninistraci 6n de enpresas se ha
mant eni do conb una activi dad fundanmental nente enpirica. Cono se

menciona en el libro “Sinulating O ganizations”?®:

“Las organi zaci ones son general nente sistemas conpl ej o0s,
adaptables y no-lineales. La conplejidad de |as
organi zaci ones se refleja en el hecho de que muchos de |os
nodel os y teorias de | a organi zaci 6n exi stentes son vagos,

intuitivos y sub-especificados”.

Uno de | os métodos preferidos para | a ensefianza de | a

Admi ni straci 6n de Enpresas es el “Mtodo de Casos” popul ari zado
por su uso en |a Universidad de Harvard. Este nétodo se basa en |l a
revi si 6n de experiencias real es de enpresas con el objetivo de que
| os estudi antes | ogren absorber intuitivamente |os conocinientos
obt eni dos por | os adm ni stradores de esas enpresas. Este nétodo ha
teni do una gran aceptaci 6n en | a conuni dad enpresarial, sin
enbargo, en nuchas ocasiones es preferible contar con nétodos nas
explicitos y verificables (o falsificables en I a terninologia de
Car|l Popper?") que nos permitan sel eccionar una alternativa de

acci 6n entre varias que se nos propongan

2 Prietula, Mchael; Carley, Kathleen y Gasser, Les (Eds.). 1998. Sinulating Organizations.

Canbri dge, Massachusetts, Estados Unidos. The MT Press.

24 Popper, Karl. 1977. The Logic of Scientific Discovery, Routledge, 14th Printing.

Publ i cado ori gi nal nente conp Logi k Der Forschung en 1934. Viena. Springer.
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En el caso de las ciencias fisicas, |la naturaleza “no viva”,
muchas veces sinple y lineal de sus objetos de estudio ha
permtido la utilizaci 6n de enfoques sumanente explicitos que han
Il evado al descubrimiento de | eyes naturales nmuy generales y

conpr obabl es experi nent al ment e.

Podenps tomar un conjunto de libros de fisica elenental y
encontrarenos en todos ellos préacticanente |as misnas definiciones
t écni cas de conceptos basicos tales conmb nasa, peso, vel ocidad,
acel eraci 6n etc. Tanbi én encontrarenps un conjunto convenci onal de
uni dades de nedi da aceptados por |la conunidad cientifica (kil o,
metro, litro etc.) y sus correspondi entes herrani entas y nétodos

de nedici 6n (bascula, regla, matraz etc.)

A partir de estos conceptos se nos presentan una serie de
rel aci ones que en al guna época fueron propuestas y conprobadas
experinmental nente por al guna persona y que cual qui era de nosotros
que tenga | os instrunentos apropi ados puede conprobar repitiendo
di chos experinentos. De estas relaciones o | eyes naturales es
posi bl e derivar formal nmente fornulas que son de gran utilidad para

resol ver probl emas précticos.

Gracias a ellas podenps predecir por ejenplo a que hora saldréa el
sol, cuanto cal or generara una reacci 6n quim ca, que grosor debe

tener una columa de determ nado nmaterial para soportar un peso



requerido o a que vel oci dad debenps viajar para |l egar a

determ nado | ugar, etc.

Nor mal nent e para resol ver un problenma de este tipo | o que se hace
es tomar | os valores de |las variables relevantes y sustituirlos en
las formul as correspondi entes a una versi on sinplificada del

probl ena || anada nodel 0. Después se efectlan | as operaciones

mat emati cas de | a fornul a obteni éndose asi |1 os val ores de |as

incognitas y por consiguiente resolviendo el problema

Cual qui er persona que conozca estas leyes de la fisica y tenga |as
herram entas necesarias para nedir | os valores de las variables

i nvolucradas Il egara al msno resultado.

Las ciencias fisicas son general nente |l anmadas “objetivas” por el
hecho de que | os resultados que se obtienen al utilizarlas son

i ndependi entes de | a persona que resolvid el problema. En
contraste las ciencias humanas o soci al es son general nente

Il amadas “subjetivas”, dado que muchas veces | os resultados

obt eni dos dependen en gran nedida de | a persona o personas que

estudi 6 y presento una solucio6n (“su” solucioén) al problens.

Val e | a pena aclarar que el uso de técnicas nmatematicas sobre todo
estadisticas es cada vez mas conun en muchas de | as ciencias

soci al es sin enbargo no sienpre es posible contar con nuestras



suficientenmente grandes cono para permtir el uso de técnicas

estadi sticas. Conp comenta Norbert W ener?®:

“Para un buen tratam ento estadistico necesitanps grandes
canti dades de dat os obteni dos baj o condi ci ones esenci al nente
constantes y durante mucho tienpo... Por eso |las ciencias
hunmanas son mal os canpos de prueba para | as técnicas

nmat emati cas: Tan pobres conp serian | as concl usiones de | a
necani ca estadistica de gases aplicadas a objetos del tamafio
de una nol écula para la cual las fluctuaci ones que

despreci enos desde un punto de vista mas anplio son

preci sanmente |las mas rel evantes.”

Sin enbargo, a pesar de | o expresado por Wener, desde |a segunda
mtad del siglo XX a |l a fecha grandes avances en el canpo de |la
conmput aci 6n permiten el nodelar o simular sistemas conplejos y
nuevas especi al i dades tales conp |a Teoria Conputacional de |la
Organi zaci 6n® tienen fuertes esperanzas de poder encontrar

medi ant e nuevas técnicas o gracias al uso de poderosos sistenmas de
cénmputo, los principios que rigen el conportamento de |as

or gani zaci ones.

% Wener, Norbert. 1961. Cybernetics: or Control and Communication in the Animal and the
Machi ne. Canbri dge, Massachusetts, Estados Unidos. The MT Press.
% prietula, Mchael; Carley, Kathleen y Gasser, Les (Eds.). 1998. Sinulating Organizations.

Canbri dge, Massachusetts, Estados Unidos. The MT Press.



La natural eza interdisciplinaria de esta | abor, y el hecho que el
tema de | a conuni caci 6n en | as organi zaci ones es un tena de

i nterés para nmuchas disciplinas (Biologia, Sicologia,

Ant ropol ogi a, Conputaci 6n etc.) hace que sea de sunma inportancia
el poder contar con definiciones técnicas de | os conceptos basicos

i nvol ucr ados.

En el caso concreto de |a Comuni caci 6n Organi zaci onal, al estudiar
sus textos basicos nos danpbs cuenta de que este consenso no

exi ste.

En este trabaj o conpendi arenps al gunas de | as defi ni ci ones mas
comunes y propondrenos una definicién y un nodel o fornmal es que
puedan servir conp base para redactar de manera objetiva en form
de |l eyes naturales | os conocimentos y teorias de |a Conuni caci 6n
Organi zaci onal que han sido propuestas por diferentes autores y

escuel as de pensanmiento a lo largo del tienpo.

Tratarenos de identificar un conjunto de térmnos primtivos
mensurabl es y una definicion y nodelo que los utilicen y sirvan de
base para expresar | os conocimentos que se tienen en este canpo
conpo | eyes, reglas o férnmul as matemati cas (o conput aci onal es)
suficientenmente general es y poderosas cono para describir y

resol ver probl emas real es de Conuni caci 6n Organi zaci onal de una

manera practica.



2.2 PLANTEO DEL PROBLEMA Y DEFI NI Cl ONES

El probl ena que buscanos resolver es la falta de una definicion
t écni ca cominnent e aceptada del concepto de “conunicaci 6n

or gani zaci onal ”.

Nuestro objetivo es el |legar a una definiciodn que pueda ser
suficientenmente clara y conpleta conp para ser aceptada conp

definicion formal de [ a “comuni caci 6n organi zaci onal ”.

Para |l egar a esta definiciodn reunirenps un conjunto
representativo de definiciones de “conunicaci 6n” y “comruni caci 6n
organi zacional ”. Agruparenps |las simlares y después analizarenps
las diferencias a fin de obtener una definicioén que incluya |as

variantes nas representativas.

Si enpre es necesario partir de al gun punto. Para este trabajo
supondr enos que estanps de acuerdo en el conjunto de definiciones

basi cas que descri bi nmos a conti nuaci 6n

Para | a definiciodn de |as pal abras signo y sefial nos referirenos a
la “Seni 6tica”, tanmbi én conocida conmp “Sem ol ogia” o “estudio de
| os signos y su uso.” Esta disciplina de estudio surgié a

finales del siglo XIX y a principios del XX con un enfoque

27 Varios, Britannica ‘® DVD 99 (C) 1994-1999. Encicl opaedia Britannica, |nc.
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interdisciplinario gracias a | os trabajos del |inglista suizo

Ferdi nand de Saussure y a los del filo6sofo norteanericano Charl es

Sanders Peirce. Este ultinmo definié | a pal abra “signo” cono:

“Cual qui er cosa que representa algo para al guien” y agrupo |os

distintos tipos de signos en tres categorias:

a)

b)

“l conos” cuando | a cosa o entidad que representa es simlar a
lo representado (Conp el letrero con una raya curva que
i ndica en una carretera que proOxi manmente habra que virar, o

el sinbolo de “no fumar” consistente en un cigarro con huno);

“Indi ces” cuando la cosa o entidad que representa
gener al nent e aparece asociada a | o representado (Conp una
persona en |la playa representando “vacaci ones” o un pino

i ndi cando “navidad”); vy

“Sinbol 0” cuando |la cosa o entidad representa al go sol o por
convenci 6n (conp en el caso de las letras o pal abras

escritas)

Si gnos: lcono, indice y Sinbolo



Para | as pal abras Mensaje e Informaci 6n recurrirenos a la “Teoria
de |l a i nformaci 6n” desarrol |l ada por Shannon y Weaver a final es de

| os cuarentas 28 2°,

Por nmensaj e entenderenos sinplenmente una secuenci a de signos. Por

a”, “b” y “c”, entonces

ejenplo, si partinos de | os signos abc”,
“a” y “ccccececc” son nensaj es. Estos signhos no sol o pueden ser
vi sual es, sino tanbi én sonoros, tactiles y en general de cual qui er

forma que pueda estimular al receptor.

De esta nmanera un nensaj e puede ser entendi do conb una secuenci a
de el ecciones entre el conjunto de signos®* . Para nodelarlo

medi ante técni cas matemati cas podenps considerarl o conb un
“Proceso Estocastico” en el cual la variable aleatoria’ es el

conjunto de signos®.

| nvesti gadores de | a comnuni caci 6n desde el punto de vista de la
ingenieria tales conb Warren Waver o de |la sociologia tales conp

Abr aham Nosni k coi nci den en que podenps estudiar |a conuni caci én

% ghannon, Cl aude. 1948. A Mathenmatical Theory of Communication. (Qp.Cit.)

2 Weaver, Warren. 1949. The Mathematics of Communication en “Scientific American, July
1949”. EUA. Scientific Anerican

%0 varios, Britannica (R DVD 99 (C) 1994-1999. Enciclopaedia Britannica, |nc

31 Un proceso estocéastico puede entenderse sinplenmente conp una secuencia o serie de

el ecci ones. Una variable al eatoria puede entenderse conmo el nonbre del conjunto de cosas que

pueden ser el egidas en un proceso estocastico



desde tres niveles. Warren Waver apenas |los nmenciona (Op. Ct.) y
los Ilama “Técnico, Semantico e Influencial” mentras que Abraham
Nosnik (Op. Cit.) los estudia con mas detenimento en el contexto

de | as organi zaciones y los |lama “Lineal, Dinamco y Productivo”

Los nensaj es tanbi én pueden ser observados desde esos tres

ni vel es.

Desde el punto de vista del prinmer nivel nos interesan | os signos

por si msnos, sin hacer referencia a ningun significado.

Desde el del segundo nivel o que nos interesa son |os
signi fi cados, es decir aquellas cosas que son referenciadas o
aquel | os procesos o0 respuestas que se inician al recibir una

secuenci a de si gnos.

Fi nal mrente desde el del tercer nivel nos preocupanps por |os
ef ect os provocados por el nmensaje en |os individuos invol ucrados
en | a comuni caci 6n y el anbiente que |os rodea, en concreto: por

el canbi o en al guna di nensi 6n o vari abl e mensurabl e del sistema.

Val e | a pena notar que el uso de deferentes niveles para entender
y optim zar | os procesos de conuni caci 6n ha sido tanmbi én utilizado

para | a conuni caci é6n entre conputador es.



En 1983 | a Organi zaci 6n | nternacional de Estandari zaci 6n (1SO
defini 6 siete niveles de conunicaci 6n* en el nodel o que |l anp CSI
(“Open Systens |nterconnection” o interconexion de sistemas

abi ertos.) Cada nivel corresponde a funciones bien definidas en

di stintos nivel es de abstracci 6n.

Los tres niveles inferiores (Nivel fisico, nivel de datos y nive
de red) corresponden a | as funciones que aseguran |a transm sion

correcta de datos de un punto a otro.

Los cuatro niveles superiores (N vel transporte, nivel sesidén
ni vel presentaci 6n y nivel aplicaci6n) corresponden a |as
funci ones gue aseguran que | os datos intercanbi ados sean

reconoci bles y utiles.

Es practica comin entre los cientificos y técnicos de |la
conmput aci 6n, al enfrentarse con un sistema fornado por miltiples
conput adoras conectadas en red, buscar prinmero en cual de estos
nivel es se esta dando el problema y sobre | a base de esto decidir

que se har& para resolverlo.

33 Varios, Britannica (® DVD 99 (O 1994-1999. EUA. Encicl opaedia Britannica, Inc.
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Ni vel Warren Weaver Abr aham Nosnik |I1.S. O

1 Técni co Li neal Fi sico
Dat os
Red

2 Semanti co Di nani co

Transporte
Sesi 6n

s . Pr esent aci 6n
3 | nfl uenci al Pr oducti vo

Apl i caci 6n

Ni vel es de abstracci 6n en | os procesos de conuni caci 6n

El nivel fisico se refiere al nedio de comuni caci 6n incluyendo sus

especi ficaci ones necénicas y el éctricas.

El nivel de datos agrega funciones al nedio de conunicaci 6n fisico
para convertirlo en un canal libre de errores de transm sion. Lo
hace agrupando datos en grupos, transmitiendo | os grupos

secuenci alnente y regresando a la fuente informaci 6n acerca de que

conj unt os de datos han sido recibidos correctanente.

El nivel de red agrupa | os grupos de datos en paquetes y |os envia

por la ruta mas conveniente a su destino final

Entre las funciones del nivel de transporte esta |a de asegurarse
que |l a vel ocidad de envi 6 de datos de |a fuente no sobrepase |a

vel oci dad méxi ma de recepci 6n de nmensaj es del desti no.



El nivel de sesiodn define | os protocol os o secuenci as de datos que
se utilizaran para entabl ar comruni caci 6n entre dos conput adores

entre sus funciones estan el identificar y autentificar |la fuente.

El nivel presentaci 6n especifica funciones tales conp

codi ficaci 6n, decodificaci én, conpresi 6n y desconpresi 6n de datos.

El nivel aplicacidon se refiere a funciones especificas definidas
para cada aplicaci 6n especifica tales conp |as bases de datos

utilizadas en la industria aérea o en la financiera.

El concepto de informaci 6n ha sido estudi ado anplianente y existe
un gran acuerdo en su definicion técnica. Esta definicidn fue
puesta en la forma actual principal mente gracias al trabajo de

Cl aude Shannon y define el concepto de informaci 6n cono “Una

nmedi da de la libertad de el ecci 6n existente al sel eccionar un

mensaj e deterninado de entre varios nensajes posibles.”

Esta definicidn nos permite nedir |a cantidad de infornmaci 6n
correspondi ente a un nmensaje. La unidad de infornacién, |l anada
“bit”, equivale a la libertad de el ecci 6n exi stente al sel eccionar

un nensaje de entre dos nensaj es posi bl es.

34 Shannon, C aude. 1948. A Mathematical Theory of Conmunication. (Bell System Techni cal

Journal, Vol. 27, Jul.- Cct. 1948). EUA. Bell Laboratories Press.
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Si, por ejenplo, el nmensaje se elige entre 4 nmensaj es posi bl es,
podenos decir que contiene 2 bits de infornaci én ya que podenos
ver esa el ecci 6n conp dos el ecci ones consecutivas cada una

sel ecci onando entre dos nensaj es posi bl es.

Inerte

Coza

Anirnal

Wiva

Weqetal

El ecci ones Consecuti vas

En general la cantidad de informaci 6n (nmedi da en bits) contenida
en un nensaje es igual al logaritno en base 2 del inverso de |la

probabi |l i dad de ocurrencia de di cho nensaje.

I = Log. ( 1/ pm)

Donde | es la cantidad de informaci 6n en bits y p, es | a probabilidad de

ocurrencia del nensaje m

Namer o Logaritnm base 2 [Nunero Logaritno base 2
2 1 16 4
4 2 32 5
8 3 64 6

Nineros natural es vs. |ogaritnos base 2
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Fi nal mente cono un signo es todo aquell o que causa un efecto en
quien lo recibe y un nmensaje es una secuenci a de signhos,

consi deranos apropi ado definir el significado de un nensaje cono
el efecto total que |la secuencia de signhos ocasiona en el

receptor.

Cono podenos observar, el significado o efecto de un nensaj e puede
canbi ar si se altera el lugar que ocupan |os sighos que |lo
conponen. Tanbi én puede variar en funci én de | os nensajes
anteriores y por supuesto de las caracteristicas de quien recibe

el mensaj e.

Resum endo, |as definiciones de | as pal abras base que enpl ear enps

son | as siguientes:

Si gno: Cual qui er cosa que puede provocar un efecto en un receptor

el egi da dentro de Al fabeto.

Al fabeto: Conjunto finito de cosas transm sibles.

Mensaj e: Secuenci a de Signos.

I nformaci 6n: Medida de | a probabilidad de ocurrencia de un

nmensaj e.



Si gni ficado: Efecto ocasionado por el nensaje en el receptor

tanbi én es inportante notar que el alfabeto debe ser finito aunque

no forzosanente estéatico (p.e. podria canbiar con el tienpo.)

Tanto | os sighos conp | os nensajes tienen fronteras que permiten
al receptor saber donde enpieza y donde term na un signho dentro de
| a secuencia. Es necesario que tanto el signo conp el nensaje

puedan ser reconoci dos conp tal es por quienes se comnuni can.

2.3 ALCANCE

El presente trabajo no busca hacer una investigaci 6n exhaustiva de
| as definiciones de conunicaci 6n que se han utilizado a través de
la historia ni hacer un estudio estadistico de cual es definiciones
son las mas utilizadas y conb han vari ado | os patrones de uso en

el tienpo.

Tanpoco aspiranpos a |l egar a una definicidn que sea aceptada por
todos, que sirva para todas |as disciplinas y que pueda aplicar en

t odos | os casos.

Lo que buscanps es partir de |las definiciones de signo, nmensaje,
i nformaci 6n y significado, nencionadas en el capitulo anterior, y
nmodi ficar el nodel o de conuni caci 6n de Shannon consi derando | os

tres nivel es de conuni caci 6n propuestos por Nosni k para obtener
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una definicidn técnica de comuni caci 6n organi zaci onal que incluya
en | o posible | as acepci ones de una muestra representativa de
defi ni ci ones de comruni caci 6n y comnuni caci 6n organi zaci onal usadas

cominnent e.

En otras pal abras, buscanps |l egar a una definicién y un nodelo
formal de “conuni caci 6n organi zaci onal ” que pueda ser utilizada al

menos en el contexto de |la adm nistraci 6n de enpresas.

3. ANTECEDENTES

3.1 USO DE MODELOS EN LAS CI ENCI AS SOCI ALES

Los distintos procesos que se dan organi zaci ones hunanas no han
si do estudi ados sol anente de una nanera descriptiva, ni sol anente
predictiva conb en el caso de |as ciencias fisicas. Ceneral nente
se incluyen consideraci ones normativas (“se debi 6 haber hecho” o
“se deberia hacer”.) Este tipo de observaci ones o reconendaci ones
se determ nan general nente de manera subjetiva generando una gran
cantidad de corrientes distintas de pensamento y dando a |la

admi ni straci 6n de enpresas un papel mas de arte que de ciencia.

Ora diferencia entre las ciencias fisicas y |las ciencias sociales

es el limtado uso de npdel os natemati cos en estas Ultinms.





