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Re su men

Intro duc ción: En el de ve nir de la hu ma ni dad, el hom bre ha pro du ci do di fe ren tes
mo de los o pa ra dig mas de pro duc ción que han adap ta do a cada mo men to his tó ri co, de-
pen dien do en tre otros de las ne ce si da des que plan tea el mo de lo de de sa rro llo so cial y la
po bla ción en par ti cu lar. En este con tex to, la tec no lo gía de in for ma ción y co mu ni cación,
per mi te cam bios tras cen den tes den tro de la or ga ni za ción cual quie ra sea su na tu ra leza.
Obje ti vo: De ve lar los prin ci pios bá si cos que ri gen los pro ce sos co mu ni ca cio na les como
fun da men tos epis te mo ló gi cos para la pro duc ción de ser vi cios en las ins ti tu cio nes uni-
ver si ta rias. Ma te rial y Mé to do: Inves ti ga ción de tipo do cu men tal y des crip ti va Re sul-
ta dos: El víncu lo de las ins ti tu cio nes pú bli cas con el he cho co mu ni ca cio nal, está me dia-
do por los cam bios que ge ne ra el de sa rro llo de las nue vas tec no lo gías. Con clu sio nes:
Las ins ti tu cio nes pú bli cas, in clu yen do las uni ver si ta rias, de ben ge ren ciar se des vin cu la-
das de cual quier ac ti tud ren tis ta bu ro crá ti ca, asu mien do la per ti nen cia y ca li dad como
prin ci pios di rec cio na do res de su queha cer.
Pa la bras cla ve: He cho co mu ni ca cio nal, pa ra dig mas, pro duc ción.
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Importance of the Communicational Process in Service Institutions

Abstract

Intro duc tion: Throug hout hu ma nity’s evo lu tion, man has pro du ced dif fe rent mo-
dels or pa ra digms of pro duc tion adap ted to each his to ri cal mo ment, de pen ding on,
among ot her fac tors, the needs that the so cial de ve lop ment mo del and the spe ci fic po-
pu la tion ex press. In this con text, in for ma tion and com mu ni ca tion tech no logy per mits
trans cen dent chan ges wit hin an or ga ni za tion, wha te ver its na tu re may be. Re sults: The
con nec tion of pu blic ins ti tu tions and com mu ni ca tions is me dia ted by chan ges that the
de ve lop ment of new tech no lo gies ge ne ra tes. Con clu sions: Pu blic ins ti tu tions, in clu-
ding uni ver si ties, must be ma na ged dis con nec ted from any bu reau cra tic profit-seeking
attitude, assuming relevance and quality as guiding principles for their task.
Key words: Com mu ni ca tions, pa ra digms, pro duc tion.

Introducción

His tó ri ca men te, exis te un te ji do so cial
pro du ci do por las prác ti cas o ha ce res del hom-
bre den tro de una es fe ra de in te re ses, don de la
ló gi ca co lec ti va jue ga un pa pel pre pon de ran te
como me dia dor fren te a la mul ti pli ci dad de
cam bios que se ge ne ran en un mo men to his tó-
ri co de ter mi na do.

Cuan do se ha bla de cam bios, se ha bla de
nue vos mo de los o pa ra dig mas que per mi tan
ac tua li zar un sis te ma o un pro ce so. Esto sig ni-
fi ca ac tua li zar o mo der ni zar for mas de di se-
ñar, per ci bir, sen tir y ha cer. De esta for ma, el
es ta do como or ga ni za ción debe es tar a la par
de los cam bios y de los nue vos mo de los que
exi gen los pro ce sos so cia les.

Múl ti ples ra zo nes jus ti fi can aten der el
cam bio y mo der ni za ción den tro de cual quier
ins ti tu ción. Entre la más im por tan tes se tie ne,
la pres ta ción de ser vi cio al clien te ex ter no, es-
pe cial men te cuan do ésta ca re ce de una ade-
cua da tec no lo gía, de una pre pa ra ción y en tre-
na mien to del re cur so hu ma no y del di se ño y
apli ca ción de un mo de lo co mu ni ca cio nal efi-
cien te.

Así, la co mu ni ca ción cor po ra ti va como
orien ta ción ge ren cial, debe su pe rar la tra di-
cio nal ad mi nis tra ción de es tas or ga ni za cio nes
del es ta do.

Igual men te, den tro de los pro ce sos de re-
for ma ad mi nis tra ti va, debe con tem plar se la
im ple men ta ción de me ca nis mos co mu ni ca-
cio na les que den so por te a un de sen vol vi-
mien to or ga ni za cio nal efi cien te. La co mu ni ca-
ción es fac tor pre pon de ran te den tro de cual-
quier em pre sa. Esta orien ta el ca mi no a se guir
fren te a las di fe ren tes ex pe rien cias que vi ven
las or ga ni za cio nes.

Uno de los in ves ti ga do res que ha de di ca-
do tiem po al es tu dio de las or ga ni za cio nes,
como sis te ma, y den tro de es tos sis te mas la
con si de ra ción im por tan te del he cho co mu ni-
ca cio nal lo es Fer nán dez Co lla dos1 cuan do
afir ma acer ca de la exis ten cia ne ce sa ria del
me ca nis mo co mu ni ca cio nal, di se ña do y eje cu-
ta do den tro de una or ga ni za ción, como es tra-
te gia fun da men tal que le da sen ti do y mo ti va-
ción a la exis ten cia de la mis ma.

Se gún el au tor, la co mu ni ca ción per mi te
dar a co no cer los in te re ses de una or ga ni za-
ción, cuá les son sus ob je ti vos, cual es la ra zón
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de ser de su ges tión so cial, en sí cual es la mi-
sión y vi sión. Ade más, la co mu ni ca ción pro-
mue ve los va lo res in trín se cos y ex trín se cos de
una em pre sa.

Uno de los va lo res fun da men ta les para
cual quier em pre sa lo cons ti tu ye el ser vi cio
que pres ta y el mis mo cada vez debe es tar re-
ves ti do de ma yor ca li dad para al can zar uno
de los fi nes mas im por tan tes como lo es la sa-
tis fac ción del clien te al que se di ri ge

Como bien lo co men ta el Ju ris ta ve ne zo-
la no Luis Sa no jo2, en su li bro so bre de re cho de
la pro pie dad, don de ex pre sa que “las fa cul ta-
des que tie ne el pro pie ta rio de la cosa no sólo per mi-
te a este el uso, goce y dis po si ción de la mis ma, en
su más am plio sen ti do sino que tam bién im pli ca
que el de re cho en tra ña en los de más, la obli ga ción
de res pe tar su de re cho y de abs te ner se de todo lo que
pue de im pe dir en cual quier mo men to, el ejer ci cio
de los de re chos del pro pie ta rio so bre la cosa”.

El es ta ble ci mien to de una ge ren cia co-
mu ni ca cio nal, es así, fun da men tal en la de ter-
mi na ción de la ta rea de cada miem bro de la
ins ti tu ción; una ge ren cia crea do ra de po lí ti cas
que op ti mi ce el ser vi cio, con un re cur so hu ma-
no efi cien te, cla ro en sus fun cio nes y re cur sos
tec no ló gi cos que per mi tan la in te gra ción del
ser vi cio al ám bi to de la com pe ti ti vi dad y la
glo ba li za ción en to dos sus as pec tos.

Este tra ba jo, tie ne como ob je ti vo, de ve lar
los prin ci pios bá si cos que ri gen los pro ce sos
co mu ni ca cio na les como fun da men tos epis te-
mo ló gi cos para la pro duc ción de ser vi cios en
las ins ti tu cio nes uni ver si ta rias

Ma te rial y mé to do

Inves ti ga ción des crip ti va orien ta da a la
iden ti fi ca ción del pro ce so co mu ni ca cio nal en
las ins ti tu cio nes de ser vi cios en las ins ti tu cio-
nes de ser vi cios, in clu yen do las uni ver si da-
des. Para tal efec to, se cum plie ron las si guien-
tes fa ses: re vi sión ana lí ti ca de la li te ra tu ra dis-

po ni ble, iden ti fi ca ción de las di ver sas acep cio-
nes que se han ma ne ja do con res pec to a las
fun cio nes de la uni ver si dad, ela bo ra ción de
las ba ses epis te mo ló gi cas que po si bi li ten
iden ti fi car los ejes rec to res que sin te ti zan la
fun ción so cial de la ins ti tu ción, a la luz de las
exi gen cias que plan tea el es ce na rio na cio nal,
la ti noa me ri ca no y mundial.

Impor tan cia del pro ce so
co mu ni ca cio nal en las ins ti tu cio nes
de ser vi cios

De ter mi nar la im por tan cia del pro ce so
co mu ni ca cio nal en las ins ti tu cio nes de ser vi-
cios, exi ge en tre otros, re vi sio nes teó ri cas y
con sul tas rea li za das para ob te ner in for ma ción
so bre es tu dios que se adap tan o acer can a la
pre sen te in ves ti ga ción y que han sido to ma-
dos en cuen ta como apor te a la mis ma.

Cam bar P. Bert ha3, en su tra ba jo “La ca li-
dad del ser vi cio de in for ma ción la Sa tis fac ción del
clien te ex ter no. Caso: cen tro de aten ción al pro fe sor
de LUZ.” De fi ne como ob je ti vo, des cri bir la ca-
li dad del ser vi cio de in for ma ción en el <Cen-
tro de Aten ción al Pro fe sor de la Uni ver si dad
del Zu lia (CEAP) y la sa tis fac ción del clien te
ex ter no de esta uni dad de in for ma ción. El es-
tu dio se basó en teo rías re la cio na das con la ca-
li dad del ser vi cio de in for ma ción, y la sa tis fac-
ción del clien te ex ter no. Se lle vo a cabo un aná-
li sis in ter no y ex ter no del CEAP, a tra vés de
en cues ta y FODA. Los prin ci pa les re sul ta dos
de esta in ves ti ga ción fue ron:El CEAP debe
im ple men tar una se rie de ac cio nes orien ta das
a op ti mi zar los ser vi cios, ba sa do en la ca li dad
per ma nen te y la sa tis fac ción to tal del clien te
ex ter no; Así mis mo, la ca li dad de los ser vi cios
es di rec ta men te pro por cio nal a la con fia bi li-
dad de la ca pa ci dad de res pues ta y la vin cu la-
ción con las de pen den cias pro vee do ras de
información.
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Mon te ro P, Car men y Nava, Vi ni cio4, rea li-
za ron una in ves ti ga ción so bre la co mu ni ca ción
y per cep ción, con el pro pó si to de es tu diar la re-
la ción exis ten te en tre las per cep cio nes de los
par ti ci pan tes en una or ga ni za ción de ne go cios y
las ca rac te rís ti cas de los pro ce sos co mu ni ca cio-
na les prac ti ca dos en la mis ma que abar co los ni-
ve les de ge ren cia alta, me dia, coor di na do res, su-
per vi so res y em plea dos en una com pa ñía de se-
gu ros. Se par tió de su pues to de que los items del
mo de lo re fe ri do a los pro ce sos co mu ni ca cio na-
les se com par tían ade lan tán do se a cual quier
cam bio en la per cep ción de la po bla ción en cues-
ta da. Se con clu yó que la in ves ti ga ción no prue-
ba su fi cien te men te la exis ten cia del com por ta-
mien to es pe ra do por las va ria bles co mu ni ca cio-
na les. Se de mos tró la va li dez del mo de lo para
me dir en for ma cohe ren te per cep cio nes de es ti lo
ge ren cial y se su gie ren al gu nas ex pli ca cio nes de
in ves ti ga ción fu tu ra.

Oli va res Sara E. y otros5, rea li za ron un
es tu dio so bre la co mu ni ca ción ge ren cial y su
in fluen cia en el cli ma or ga ni za cio nal en las
Escue las Bá si cas del Mi nis te rio de Edu ca ción
de Ma ra cai bo. El ob je ti vo prin ci pal fue ve ri fi-
car la in ci den cia que pro du ce la co mu ni ca ción
ge ren cial, so bre el cli ma or ga ni za cio nal, per ci-
bi do por los pro fe so res de edu ca ción bá si ca,
ofi cial, del sec tor ur ba no, es pe cí fi ca men te del
Mu ni ci pio Au tó no mo Ma ra cai bo, se tomó una
mues tra de di rec to res de esas ins ti tu cio nes y
do cen tes ads cri tos. La prin ci pal con clu sión de
esta in ves ti ga ción con fir mo que en la co mu ni-
ca ción se pue de re sal tar que la co mu ni ca ción
ge ren cial in ci de en la ma ne ra como los do cen-
tes ads cri tos per ci ben el cli ma organizacional.

Acos ta Do ris y Pi re la Rita6 “Di se ño de un
plan de Co mu ni ca ción para me jo rar la Ima gen
Cor po ra ti va del ae ro club de Ma ra cai bo ante
su pú bli co ex ter no”. Uni ver si dad Dr. Ra fael
Be llo so Cha cin. Esta in ves ti ga ción tuvo como
ob je ti vo di se ñar un plan de co mu ni ca ción
para me jo rar la ima gen cor po ra ti va del ae ro-

club de Ma ra cai bo, don de se iden ti fi có la ac-
tual ima gen cor po ra ti va del Ae ro club de Ma-
ra cai bo, se eva lua ron los pro gra mas de ser vi-
cios que pres ta y se de ter mi nó el gra do de sa-
tis fac ción e iden ti dad de los clien te ex ter nos,
de ter mi nan do la efec ti vi dad de la co mu ni ca-
ción en tre el per so nal y los clien te ex ter nos.
Den tro de las prin ci pa les se des ta can que no
se apli can pla nes co mu ni ca cio na les ni es tra te-
gias de co mu ni ca ción que per mi tan me jo rar
su ima gen, man te ner in for ma dos a los clien tes
in ter nos y ex ter nos a cer ca de los ser vi cios que
ofre ce el ins ti tu to. Se ob ser va un cli ma or ga ni-
za cio nal des fa vo ra ble, es ca sa co mu ni ca ción
ha cia su pú bli co y no uti li zan nin gún tipo de
pu bli ci dad ni ele men tos de relaciones Pública.

Vi lla lo bos Fi nol, Orlan do7 rea li zó una in-
ves ti ga ción so bre “La Po lí ti ca y Ge ren cia de la
Co mu ni ca ción So cial en la Uni ver si dad del
Zu lia “don de es tu dió el dé fi cit in for ma ti vo
que pre va le ce en la uni ver si dad, en su co mu-
ni dad uni ver si ta ria o pú bli co in ter no, en el
ám bi to de la co mu ni ca ción so cial.

El es tu dio de fi ne como po bla ción a los
miem bros de la co mu ni dad uni ver si ta ria ha-
cia los cua les Luz di ri ge su po lí ti ca co mu ni ca-
cio nal, de ma ne ra or gá ni ca. Se tra ba jó con un
mues treo alea to rio es tra ti fi ca do y como téc ni-
ca e ins tru men to se uti li zó para re co pi lar la in-
for ma ción, un cues tio na rio, en tre vis tas a es pe-
cia lis tas, in for ma ción do cu men tal, in for ma-
ción di rec ta, ob ser va ción y vi si tas in situ.

Se con clu ye, pri me ro, que Luz tie ne al gu-
nos ele men tos de un sis te ma or gá ni co pla ni fi ca-
do para in for mar a la co mu ni dad. Se gun do que
esta ins ti tu ción no cuen ta con una po lí ti ca co-
mu ni ca cio nal or gá ni ca men te de fi ni da. Ter ce ro,
se de mues tra la exis ten cia de un dé fi cit in for ma-
ti vo en la ins ti tu ción, en ten di do en tér mi nos de
can ti dad pero prin ci pal men te en lo que se re fie-
re a la ca li dad, en tan to no hay la su fi cien te y ne-
ce sa ria flui dez co mu ni ca cio nal, es la trans mi-
sión de men sa jes y la ge ne ra ción del Feed Back
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co rres pon dien te. Cuar to, se com prue ba que dis-
tin tos fac to res se su man para im pe dir que en la
ins ti tu ción uni ver si ta ria haya un cir cui to co mu-
ni ca cio nal su fi cien te y sol ven te.

Andra de Marys et al8 rea li za ron una in-
ves ti ga ción so bre el “Fun cio na mien to Orga ni-
za cio nal de Empre sa Pri va da Pres ta ta ria de
Ser vi cio Pú bli co”, la cual tuvo como ob je to ge-
ne ral: Iden ti fi car las ca rac te rís ti cas del fun cio-
na mien to or ga ni za cio nal de la Empre sa pri va-
da pres ta ta ria de ser vi cio pú bli co “Inver sio-
nes Sa ben pe C.A “. En cuan to a los re sul ta dos
se en con tró que el fun cio na mien to or ga ni za-
cio nal es tu vo in fluen cia do fa vo ra ble men te
por el es ti lo de li de raz go, mo ti va ción, ti pos de
co mu ni ca ción, lo gros, ni ve les je rár qui cos y
sis te ma for mal de in cen ti vo. No obs tan te, se
re co men da ron la re vi sión de las es tra te gias,
es truc tu ra for mal y los sis te mas de in for ma-
ción y con trol con la fi na li dad de mejorarlos.

D´Vi cen te, Yoe mis9 rea li zó una in ves ti-
ga ción so bre “Co mu ni ca ción Orga ni za cio nal
y De sem pe ño la bo ral de los clien te in ter nos
de la Con tra lo ría Ge ne ral del Esta do Zu lia”,
el pro pó si to fun da men tal del es tu dio fue de-
ter mi nar la re la ción en tre la Co mu ni ca ción
Orga ni za cio nal y el De sem pe ño La bo ral de
los clien tes in ter nos de la Con tra lo ría del
Esta do Zu lia. En cuan to a los re sul ta dos re fe-
ren tes a la co mu ni ca ción, re sal tan los va lo res,
da a co no cer los ob je ti vos y la mi sión de la or-
ga ni za ción, se ña la lo que se debe ha cer en el
car go, in di ca las fa llas del fun cio na rio, in for-
ma a tiem po so bre los cam bios a im plan tar, se
toma en cuen ta la pu bli ca ción en las car te le-
ras , la re pues ta se dan con ra pi dez y per mi te
una vi sión de la or ga ni za ción, se da apo yo y
re co no ci mien to por los lo gros al can za dos y
da re pues ta a los plan tea mien tos de los clien-
te in ter nos.

En re la ción con la eva lua ción del de sem-
pe ño, las per so nas en su ma yo ría fue ron eva-
lua das (pro me dio bajo) la co rre la ción de las

va ria bles fue alta y po si ti va, lo que in di ca que
debe in cre men tar se la efec ti vi dad de las co-
mu ni ca cio nes en la or ga ni za ción, se au men ta-
rá el de sem pe ño la bo ral de sus fun cio nes.

La co mu ni ca ción como par te vin cu lan te
de todo sis te ma como lo ex pre san los au to res
en sus in ves ti ga cio nes como lo es el caso de
Car los Fer nán dez Co lla do10, en su Teo ría de la
Co mu ni ca ción Orga ni za cio nal y en la de Sis te-
mas y la teo ría de Ja mes Senn11 quien con ju ga
en sus in ves ti ga ción as pec tos re la cio na dos
con la Teo ría de Sis te mas y la Teo ría de la
Infor ma ción.

El en fo que sis té mi co fue se lec cio na do
para rea li zar esta in ves ti ga ción por con si de rar
que la na tu ra le za del tema se ajus ta a sus ca-
rac te rís ti cas, ya que se ana li za el eje co mu ni ca-
cio nal como ele men to de trans mi sión en una
or ga ni za ción par tien do de la ne ce si dad den-
tro de una em pre sa, cual quie ra sea su ob je to,
de la exis ten cia de una re la ción re cí pro ca en tre
las par tes y el todo. Una or ga ni za ción for ma
en sí un sis te ma y el ele men to que teje su re la-
ción in ter na y ex ter na es la co mu ni ca ción en sí.

Siem pre se ha di cho que los gran des cam-
bios eco nó mi cos po lí ti cos y tec no ló gi cos tar-
dan en ver se rea li za dos. Cam bio tras cam bio
se han ar ma do o cons trui do mo de los de los
que el ser hu ma no im ple men ta para eje cu tar
sus ac cio nes y vi ta li zar sus in te re ses.

El mo de lo de or ga ni za cio nes in te li gen tes
des mon ta el tér mi no de “Apren der” La or ga-
ni za ción in te li gen te por sí, apren de. Ha blar de
or ga ni za cio nes in te li gen tes data del año 1960
en la Uni ver si dad de Har vard por Chris Argu-
ris y de Mar vin Weis bord quien es ta ble ce que
para me jo rar las or ga ni za cio nes y en ten dien-
do és tas como un sis te ma, hace fal ta plan tear-
se es tas in te rro gan tes:

¿Quién ha in ter ve ni do en los cam bios?
¿Qué se ha pre ten di do cam biar? Este in ves ti-
ga dor se ña la cua tro di fe ren tes épo cas:
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a) La 1era en 1900 don de se ha cía én fa sis
en que los ex per tos me jo ran de sem pe ños in di-
vi dua les.

b) La se gun da al co mien zo de los años 60
don de se es ta ble cen: “To dos re suel ven pro-
ble mas ais la dos”.

c) A par tir de 1965 don de el én fa sis era:
Los ex per tos re suel ven pro ble mas sis té mi cos
y hoy día, to dos de ben apren der e in vo lu crar-
se en re sol ver pro ble mas sis té mi cos.

Este úl ti mo as pec to ca rac te ri za la or ga ni-
za ción que bus ca su pe rar se y la en tien de
como un todo que con fi gu ra un sis te ma. Los
que in te gran una or ga ni za ción son per so nas
que de ben apren der e in vo lu crar se en re sol ver
te nien do una vi sión de todo el pro ce so pro cu-
ran do me jo rar con ti nua men te.

Se gún Ma ría Rei na12, una or ga ni za ción es
aque lla don de sus miem bros cons tan te men te
ex pan den sus ca pa ci da des de lo grar sus apre-
cia cio nes más im por tan tes en don de den tro de
las ac ti vi da des de cada cual y de ma ne ra con-
jun ta se apren de como apren der y don de pau-
la ti na men te se cons tru ye el fu tu ro.

Chia ve na to13 afir ma “... los pro ce sos de
for ma ción para los que in te gran una or ga ni za-
ción son de vi tal im por tan cia ya que la in for-
ma ción que ma ne je mos en un mo men to de ter-
mi na do pue de ser ex tem po rá neo fren te a las
ne ce si da des rea les en de ter mi na das cir cuns-
tan cias... ”

Den tro de las or ga ni za cio nes, de ben exis-
tir pro ce sos de for ma ción co mu ni ca cio nal, di-
se ñan do y eje cu tan do es tra te gias cu yos ob je ti-
vos des ta quen la in te gra ción del clien te in ter-
no a los ob je ti vos de la em pre sa, crear sen ti do
de per te nen cia, mo ti var el per so nal e in cre-
men tar su pro duc ti vi dad y man te ner abier tos
los ca na les de co mu ni ca ción en tre los di rec to-
res y el per so nal.

Para ope rar den tro del más sim ple sis te-
ma se re quie ren de la mí ni ma for ma ción po si-
ble. En la me di da que el sis te ma cre ce o sea

más gran de los re que ri mien tos de for ma ción y
pre pa ra ción han de ser más exi gen tes.

En las de fi ni cio nes he chas se debe ob ser-
var as pec tos in te re san tes ta les como la vi sión
sis té mi ca y pro ce sal, el de sa rro llo or ga ni za-
cio nal, la in te gra ción, las ne ce si da des de sus
in te gran tes y el apren di za je co lec ti vo.

Es cla ro ob ser var como en el or den mun-
dial la ten den cia es la de or ga ni za ción que
apren de y se de sa rro lle. La co mu ni dad in ter-
na cio nal de ne go cios se in te gra y está apren-
dien do a apren der en con jun to, trans for mán-
do se en una co mu ni dad abier ta al apren di za-
je. Se apren de a rea li zar alian zas y a ope rar
para en fren tar la glo ba li za ción y com pe tir con
otras or ga ni za cio nes eco nó mi cas.

En los si tios de tra ba jo, la gen te está
apren dien do a bus car sus pro pios be ne fi cios y
a ser me nos me ca ni cis tas.

Se pro pen de al apren di za je co lec ti vo,
ras go dis tin ti vo de la or ga ni za ción ac tual.

Cabe men cio nar que este en fo que se ade-
cua a cual quie ra or ga ni za ción, a equi pos
como ta les, que aso men la mí ni ma con si de ra-
ción es truc tu ral. Hoy día a las or ga ni za cio nes
les ha to ca do en fren tar cam bios rá pi dos, pro-
pios de es tos tiem pos.

Exis ten rea li da des don de a par tir de sus
va lo res y prin ci pios, no per mi ten in te grar un
mo de lo como este por la exa ge ra da for ma del
sis te ma que ma ne jan. Son or ga ni za cio nes bu-
ro crá ti cas a las que se les hará más di fí cil
adap tar se sino adop tan mo de los que les per-
mi tan ser más abier ta e in te rac tuan tes con sus
miem bros y el en tor no.

Se re quie re in fluir so bre el per so nal y
per sua dir lo apo yar lo y mo ti var lo a adop tar
ac ti tu des y ap ti tu des com pe ti ti vas. Para es ta-
ble cer la debe de fi nir se cla ra men te. Debe par-
tir se de un ante pro yec to de la or ga ni za ción
de sea da y que exis ta cla ra de fi ni ción de sus es-
tra te gias, es truc tu ra, cul tu ra y sis te mas. Se le
en se ña a los miem bros a ac tuar con for me al
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mis mo pro ce so, para as pi rar un cam bio, una
reor ga ni za ción, una re for mu la ción de la con-
duc ta. Se pien sa pri me ro, lue go se ac túa, para
al can zar un cam bio pres crip ti vo.

En sí, este plan tea mien to re co ge la com-
pe ten cia de la or ga ni za ción que po si bi li ta
cam biar, de sa rro llar se, adap tar se, in no var, ser
crea ti va y proac ti va al ser vi cio so cial. Ade-
más, el apren di za je de ri va del co no ci mien to,
la ha bi li dad, la vo lun tad y la de ci sión co lec ti-
va de los miem bros en la or ga ni za ción, ese
apren di za je es co lec ti vo, cons cien te, acu mu la-
ti vo y pro gre si vo.

La po si bi li dad de apren der a cam biar el
com por ta mien to en la or ga ni za ción o ins ti tu-
ción per mi te ge ne rar la coo pe ra ción y la ins-
tru men ta li dad de la mis ma. Se pre ten de con-
tri buir a pro mo ver un cam bio de es ce na rio, de
lo pa si vo a lo ac ti vo y al ta men te com pe ti ti vo
en bus ca de me jo res re sul ta dos para un real
de sa rro llo so cial.

Hoy, el mun do, más que en cual quier
otra épo ca de la his to ria, pre sen ta los sis te mas
como or ga nis mos in te gra do res ca pa ces de ab-
sor ber todo lo que se en cuen tra a su al re de dor.
A la vis ta, un sis te ma se ma ni fies ta como un
me ca nis mo que pre ten de asu mir el ha cer den-
tro de un pro ce so.

Los sis te mas va rían con si de ra ble men te
en cuan to a ele men tos, as pec tos, vo lu men,
atri bu tos, ob je ti vos o meta y el mo de lo co mu-
ni ca cio nal como in gre dien te que vin cu la a
cada uno de ellos, de pen dien do del ni vel que
se ma ne je. Con ce bir el mun do des de este en fo-
que im pli ca que todo lo que en el exis te es un
sis te ma o sub sis te ma , in te gra do a un sis te ma
más am plio o su pra sis te mas (mun do) de otros
su pra sis te mas (el pla ne ta, el cos mos, dios) ;
así la so cie dad, la edu ca ción, la em pre sa, el cu-
rri cu lum aca dé mi co el cur so que im par te un
do cen te, la ge ren cia la eco no mía, la cul tu ra, el
dis cur so, la dis cu sión, la opi nión pú bli ca, las
ne go cia cio nes, el con gre so, el go bier no, los

par ti dos po lí ti cos el cuer po hu ma no, la vida y
la muer te, en tre to dos los de más res pon den a
ca rac te rís ti cas pro pias de los sis te mas a los
cua les per te ne cen.

Unos pre sen tan ana lo gías y ho mo lo gías
co mu nes, adi cio nal men te com par ten in for-
ma ción co no ci mien to y una ley co no ci da
como la Ley de la Entro pía. El gra do de en tro-
pía de ter mi na el tipo de sis te ma que pue de ser
abier to o ce rra do o de acuer do a la re la ción
que tie ne con su en tor no. El sis te ma ce rra do
no com par te in for ma ción con su me dio am-
bien te ni de en tra da ni de sa li da.

La ac tua ción del sis te ma abier to es con tra-
ria a la del an te rior, sin em bar go, pue de con te-
ner re la ti va en tro pía o in cer ti dum bre que pue de
ser neu tra li za da por la flui dez de in for ma ción
que cir cu le en el mis mo y la in te rac ción con el
con tex to. De igual ma ne ra, se gún la le yes de la
Fí si ca todo sis te ma tien de a su es ta do más pro-
ba ble, la de sin te gra ción por los cam bios que en
él ocu rren, no obs tan te los sis te mas abier tos, y a
pe sar de los cam bios que en él se pre sen tan,
pue den man te ner su iden ti dad, los prin ci pios
que re gu lan su fun cio na mien to y lo grar sus ob-
je ti vos, ba jan do al mí ni mo los ni ve les de en tro-
pía y ten der a la ne guen tro pía o es ta do de au-
sen cia de en tro pía o em pa tía.

Un sis te ma en tan to, más abier to es, se
tor na más com ple jo, Ca rac te rís ti ca esta de los
sis te mas hu ma nos que in ter cam bian con otros
sis te mas (abier tos o ce rra dos, na tu ra les o so-
cia les) en los cua les pue den in ter ve nir e in fluir
al se lec cio nar y pro ce sar la in for ma ción que
en tra y sale del sis te ma y que de ter mi na el
equi li brio y su per vi ven cia del mis mo, de
acuer do al gra do de fle xi bi li dad y flui dez con
que se asu ma.

Así la so cie dad, las or ga ni za cio nes, la
edu ca ción, el go bier no, los par ti dos po lí ti cos,
la eco no mía, la ge ren cia, la pla ni fi ca ción, el
con trol y la cul tu ra, cons ti tu yen sis te mas
abier tos más com ple jos que un sis te ma abier to
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me cá ni co de ele men tos e in te rre la cio nes res-
trin gi das y pre de ci bles como por ejem plo el
au to mó vil o que un sis te ma abier to na tu ral
como la llu via al que se le pue den su mar true-
nos, re lám pa gos y cen te llas y pa sar de un ven-
ta rrón a un chu bas co o a una llu via de gra ni zo.

La ge ren cia, la pla ni fi ca ción y el con trol
re sul ta fun da men ta les para los sis te mas abier-
tos com ple jos a la vez que cons ti tu yen sis te-
mas abier tos en sí mis mos, en es tos la en tra da
y sa li da de in for ma ción es múl ti ple y a ve ces
irrum pe de for ma des co no ci da y se man tie ne
la ten te pa san do a for mar par te del pro duc to o
re sul ta dos que emer gen del pro ce so

Son sis te mas fun da men tal men te cog nos-
ci ti vos por que ope ran so bre la in for ma ción:
hay una en tra da un pro ce sa mien to y una sa li-
da de in for ma ción, es de cir, un im put, un
thrug put y un aut put de in for ma ción o cua li-
dad emer gen te14.

Para el psi có lo go Da vid Au su bel15 la es-
truc tu ra cog nos ci ti va se re fie re a la or ga ni za-
ción de co no ci mien tos y ex pe rien cias, de ma-
ne ra que los sis te mas como es truc tu ras cog-
nos ci ti vas se en car gan de or ga ni zar los co no-
ci mien tos y las ex pe rien cias que allí tie nen lu-
gar y aún van más allá al ser cam bia dos , en
este pro ce so, al mo men to de bus car re cu pe rar
, trans for mar, crear, al ma ce nar y uti li zar in for-
ma ción ; esto lle va a los sis te mas a to mar con-
cien cia de su ope ra ti vi dad y to mar ac cio nes
para mo di fi car se o cam biar. De allí que en tan-
to y en cuan to en la re la ción de ser vi cio en tre
quien lo pres ta y quien lo re ci be, el ele men to
ex pe rien cia es de ter mi nan te solo sí es pro duc-
to de esa ex pe rien cia sis te má ti ca y apren di da.
No debe to mar se como lo em pí ri co
simplemente.

Más tar de, el tam bién psi có lo go, Feuers-
tein16 ex pli ca ría, con su teo ría de la Mo di fi ca-
bi li dad Cog nos ci ti va Estruc tu ral ela bo ra da a
par tir del or ga nis mo hu ma no par tien do del
ele men to in te li gen cia, y la de fi ne como “Un

con jun to de pro ce sos de pen sa mien to ló gi co
in te gra dos por fun cio nes cog nos ci ti vas. Estas
fun cio nes son en ten di das como las ac cio nes
que rea li za el or ga nis mo para ob te ner in for-
ma ción de su en tor no, me dian te el uso de su
equi po sen so-re cep ti vo (vis ta, oído, piel, etc.)
y trans for mar di cha in for ma ción, a tra vés de
la in ter ven ción del ce re bro. Res pon der a los
es tí mu los del am bien te en for ma de con duc ta
ver bal o no ver bal”.

Al ex tra po lar es tas ca rac te rís ti cas del sis-
te ma or ga nis mo hu ma no, a otros sis te mas
abier tos, se in fie re que es tos ade más de ser
cog nos ci ti vos son in te li gen tes.

Un sis te ma de co mu ni ca ción es com ple jo
en sí, debe ser abier to cog nos ci ti vo e in te li gen-
te. To man do en cuen ta que la co mu ni ca ción
ha al can za do un ni vel de im por tan cia ca pi tal
en la ges tión de las so cie da des ac tua les.

Den tro de los sis te mas es sus tan cial men-
cio nar el as pec to co mu ni ca ti vo como co lum na
ver te bral, ya que sin este nin gún sis te ma exis-
tie ra. Es el ele men to que le per mi te al hom bre
ma te ria li zar cada uno de sus ac tos. La co mu-
ni ca ción es el eje mo tor de toda ac ción y crea-
ción hu ma na, cual quie ra sea la for ma como se
pre sen te, se co di fi que o se es truc tu re.

Estas eta pas en ri que cen el sis te ma por su
in te rac ción y ni ve les de in te rre la ción que es ta-
ble cen tan to in ter na men te como con otros sis-
te mas.

La Co mu ni ca ción Empre sa rial no es algo
que po da mos es co ger. Ocu rre en to das las em-
pre sas en for ma per ma nen te, a ve ces en for ma
ries go sa y con bas tan te fre cuen cia sin pla ni fi-
ca ción real. Se pre sen tan tres ra zo nes im por-
tan tes por las cua les las co mu ni ca cio nes em-
pre sa ria les no son algo que debe de jar se al
azar. De esta afir ma ción te ne mos que: la co-
mu ni ca ción em pre sa rial es ele men to in dis-
pen sa ble del mer ca deo de pro duc tos. En el
caso de que to dos los pro duc tos no sean pro-
duc tos ba ra tos de con su mo, la per cep ción del
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clien te se ex tien de a su ac ti tud con re la ción al
pro vee dor. Para el con su mi dor el pro duc to
com ple to in clu ye al gu na for ma de re la ción
con el pro vee dor. La es tra te gia em pre sa rial y
la co mu ni ca ción cons ti tu yen par tes de un sis-
te ma in te gral; por ello una em pre sa debe pro-
yec tar pro gra mas de co mu ni ca ción em pre sa-
rial, sin re plan tear su es tra te gia ge ne ral. El
diá lo go debe ser la base de un pro gra ma efec-
ti vo de co mu ni ca ción em pre sa rial. Una em-
pre sa que es cu cha en for ma ade cua da pue de
en fo car su pro gra ma tan bien en un área que
toda la re la ción en tre la em pre sa y los gru pos
de in te rés se ve flo re cer. La ma ne ra como una
em pre sa ad quie re su re pu ta ción, o buen nom-
bre, es me dian te la co mu ni ca ción. Me dian te lo
que co mu ni ca, la for ma como lo co mu ni ca,
cuan to y a quien lo co mu ni ca. La co mu ni ca-
ción pro vie ne de los clien tes in ter nos tra vés
del ru mor, del mito, de ar tícu los en pe rió di cos
y de la te le vi sión, así como tam bién por me dio
de fo lle tos y de pu bli ci dad. En el mun do de
hoy la co mu ni ca ción lo es todo.

La co mu ni ca ción jun to a la ges tión fi nan-
cie ra, la de la pro duc ción y la de re cur sos hu-
ma nos, con tri bu yen al lo gro de los ob je ti vos
en las or ga ni za cio nes. Den tro de ellas, exis ten
tres for mas de co mu ni ca ción. Una es la co mu-
ni ca ción de di rec ción, es de cir la co mu ni ca-
ción en tre la di rec ción y los pú bli cos in ter nos y
ex ter nos. En este sen ti do, di rec ción, hace re fe-
ren cia a cual quier per so na au to ri za da a ejer cer
una in fluen cia in ter na y ex ter na.

Den tro de las or ga ni za cio nes, la co mu ni-
ca ción ha sido ex clu si va de los de par ta men tos
de re la cio nes pú bli cas o de los que sean co no-
ce do res o ex per tos en esta ma te ria. Hoy día la
ten den cia es la di ver si fi ca ción de su ma ne jo en
ma nos de per so nas que aun que no sean co mu-
ni ca do res se en tre nen para ma ne jar esta he rra-
mien ta su ma men te im por tan te y de allí que
di rec to res de áreas den tro de cual quier or ga-
ni za ción se vean en la ne ce si dad de ha cer lo y

sa ber cómo se com por tan los miem bros que
in te gran los equi pos y la ma ne ra de com por-
tar se de los clien tes a quie nes se di ri gen. Todo
ello im pli ca co no cer de los me dios co mu ni ca-
cio na les para lle gar con ma yor pre ci sión y
acier to de los ob je ti vos trazados.

El es fuer zo por con se guir una ma yor
cohe ren cia en tre toda la for ma de co mu ni ca-
ción in ter na y ex ter na, las po lí ti cas co mu ni ca-
cio na les y to das las es tra te gias co mu ni ca cio-
na les con tri bu yen en ma yor o me nor me di da
en la ac tua ción de la em pre sa. La co mu ni ca-
ción or ga ni za cio nal cor po ra ti va abar ca las re-
la cio nes en sí con la ad mi nis tra ción, con los in-
ver sio nis tas y con el mer ca do de tra ba jo en el
que se de sen vuel ve la em pre sa. La co mu ni ca-
ción in ter na y ex ter na es co lum na ver te bral de
cual quier or ga ni za ción para su ges tión social.

La cohe ren cia, par te de la fi lo so fía que en-
glo ba los prin ci pios ob je ti vos y po lí ti cas de una
or ga ni za ción. Enfa ti za que la vi sión es tra té gi ca
de una com pa ñía sir ve de guía para la for mu la-
ción de es tra te gias a la vez que pro por cio na un
pro pó si to para la mis ma. Esta vi sión re fle ja la
mi sión, la vi sión la es truc tu ra, las po lí ti cas por
las que orien te su ges tión so cial.

Las or ga ni za cio nes de ben ex plo tar aún
más la co mu ni ca ción como pro ce so que les
per mi ta con so li dar se como tal. Debe to mar se
en cuen ta que la ava lan cha tec no ló gi ca a que
se está so me ti da la co mu ni ca ción para evi tar
se frac cio ne den tro de un mis mo pro ce so y
ello lle va a pen sar en lo que debe ser una coor-
di na ción de la co mu ni ca ción con las po lí ti cas
más con ve nien tes y acer ta das para la or ga ni-
za ción. En un sen ti do am plio como el mar co
de los me dios gra cias al cual el dis po si ti vo ins-
ti tu cio nal y tec no ló gi co pro pio de las so cie da-
des pos tin dus tria les es sus cep ti ble de pre sen-
tar a un pú bli co los múl ti ples as pec tos de la
vida so cial. “La so cie dad se ha mul ti pli ca do.
La for ma de en ten der la in for ma ción es mu-
cho más di ná mi ca y pue de ha cer se lle gar gra-
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cias a las tec no lo gías de for mas y por los me-
dios más diversos.

La co mu ni ca ción cor po ra ti va nace de la
prác ti ca co mer cial. Es esta el en fo que in te gra-
do de toda co mu ni ca ción pro du ci da por una
or ga ni za ción di ri gi da a to dos los pú bli cos. Es
la ac ti vi dad to tal de co mu ni ca ción ge ne ra da
por una em pre sa para al can zar los ob je ti vos
pla ni fi ca dos.

La co mu ni ca ción cor po ra ti va es un ins tru-
men to de ges tión por me dio del cual toda for ma
de co mu ni ca ción in ter na y ex ter na cons cien te-
men te uti li za da está ar mo ni za da tan efec ti va y
efi caz men te como sea po si ble para crear una
base fa vo ra ble para las re la cio nes con los pú bli-
cos de los que la em pre sa de pen de. Cuan do es
eje cu ta da efec ti va men te, tien de a es ti mu lar un
me jor de sem pe ño y una ma yor sa tis fac ción en
los clien tes, de ma ne ra que la co mu ni ca ción está
vin cu la da con el fun cio na mien to pro duc ti vo de
la em pre sa, a sus in te rac cio nes y si ner gia, a la
dia ria cons truc ción de un va lor, sien do ésta una
de las prin ci pa les va ria bles que de ter mi nan el
cli ma or ga ni za cio nal.

Par te im por tan te y que se ha he cho men-
ción es lo re fe ri do a la coor di na ción de la co-
mu ni ca ción. Esta debe in te grar se para una
ma yor com pren sión de los pro ce di mien tos y
toma de de ci sio nes den tro de una es truc tu ra
más efi cien te y efec ti va como es tra te gia de co-
mu ni ca ción glo bal.

La or ga ni za ción de la co mu ni ca ción con-
sis te en la lo ca li za ción de la fun ción de co mu ni-
ca ción den tro de las or ga ni za cio nes, es de cir la
ta rea que le co rres pon de al he cho co mu ni ca cio-
nal. Que de par ta men tos de ben crear se para
aten der esta coor di na ción y pla ni fi ca ción como
par te de las ta reas den tro de una or ga ni za ción.

La or ga ni za ción de la co mu ni ca ción tie ne
afi ni da des con la for mu la ción de teo rías so bre la
di rec ción y so bre la cien cia or ga ni za ti va. La co-
mu ni ca ción ya no está res trin gi da a cier tos sec-
to res den tro de la so cie dad y den tro de las or ga-

ni za cio nes. Otras áreas de ges tión fun cio nal la
han to ma do como una he rra mien ta im por tan te
den tro del pro ce so que ma ne ja. La res pon sa bi li-
dad en cada área fun cio nal den tro de una or ga-
ni za ción nace de la fun ción co mu ni ca cio nal.

En aten ción a la tec no lo gía de sis te ma, el
pro ce so de co mu ni ca ción se di vi de en tres fa-
ses se cuen cia les. La fase de in put, la de pro-
duc ción y la de out put. Input ana li za y es ta-
ble ce es tra te gias, la de pro duc ción eje cu ta pla-
nes y toma de ci sio nes y la de out put, tra ta ex-
pre sio nes fi na les y sus efec tos so bre los su je tos
in ter nos y ex ter nos del sis te ma.

La co mu ni ca ción como eje cla ve en todo
sis te ma, está in vo lu cra da en cual quier for ma
de or ga ni za ción. El pro ce so de for ma ción de la
po lí ti ca tie ne un ci clo de vida de cua tro fa ses.
Las dos pri me ras fa ses se en car gan de se ña li-
zar el pro ble ma y re co no cer lo. Las dos si-
guien tes tra tan de re sol ver di ri gir y con trol de
la so lu ción ele gi da. La aten ción pú bli ca de un
pro ble ma si gue una cur va pa re ci da a la de una
dis tri bu ción nor mal.

En el caso de los ges to res de la co mu ni ca-
ción que tra ba jan en el go bier no se li mi ta a ex-
pli car la po lí ti ca apro ba da, es de cir la so lu ción
ele gi da y la me jor ma ne ra de en fo car un pro-
ble ma y su so lu ción. Los ase so res uti li zan has-
ta cier to pun to la fun ción co mu ni ca ción para
ob ser var pro ble mas que no son re suel tos sa-
tis fac to ria men te y a tiem po.

La im plan ta ción de po lí ti cas im pli ca la
re so lu ción real del pro ble ma. Su mi nis tra in-
for ma ción orien ta da a pro mo ver la ac ción y
los cam bios en el com por ta mien to y ac ti tud de
los pú bli cos.

Ha cen én fa sis en la ne ce si dad que exis te
den tro de las or ga ni za cio nes de ana li zar los
flu jos de in for ma ción con si de ran do como ele-
men to im por tan te la co mu ni ca ción lo que se
re la cio na con la to ta li dad de la mis ma. Es en sí
una co lum na ver te bral que sos tie ne el cuer po
or ga ni za cio nal.
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El ter cer ele men to de la re la ción plan tea-
da en la pre sen te in ves ti ga ción se re fie re a la sa-
tis fac ción de quie nes re ci ben un ser vi cio. Para
ha blar de sa tis fac ción hay que ha blar de ser vi-
cio ya que es este quien ge ne ra esa sa tis fac ción.

La re la ción en tre los que ofre cen y per ci-
ben un ser vi cio pa re ce ha ber lle ga do a un pun-
to crí ti co tra yen do como con se cuen cia gran
can ti dad de de ba tes. Exis ten ra zo nes por las
cua les au men ta este in te rés.

Lo pri me ro y muy im por tan te son los
clien tes que cada día son más exi gen tes res-
pec to al tipo de ser vi cio que re ci ben, ya que en
cier to modo no solo de sean un buen ser vi cio
sino que ade más man tie nen la ex pec ta ti va de
uno me jor cada día.

Para Albrecht y Brad ford17 “Exis ten fac-
to res psi co ló gi cos, de mo grá fi cos y ac ti tu des
que jue gan un pa pel im por tan te por que mo-
di fi can cons tan te men te la con duc ta y las ex-
pec ta ti vas de las per so nas. Cada día sur gen
nue vas em pre sas de ser vi cio sin la orien ta ción
de bi da que per mi ta ofre cer al con su mi dor un
me jor ser vi cio. Na cen solo para un ob je ti vo,
ven der un pro duc to y ob te ner un be ne fi cio, ol-
vi dán do se del ser vi cio al clien te que ven dría a
ser lo más im por tan te ya que sien do así los re-
sul ta dos es pe ra dos vie nen por aña di du ra.

Se debe co men zar por de fi nir al ser vi cio
como cual quier ac ti vi dad, be ne fi cio, pro duc to
o sa tis fac ción ofre ci do en ven ta, que en esen-
cia es in tan gi ble y no re sul ta de la po se sión de
nada. Su pro duc ción pue de es tar vin cu la da o
no al acom pa ña mien to de un pro duc to fí si co.

El ser vi cio es una mer can cía co mer cia li-
za ble ais la da men te, o sea, un pro duc to in tan-
gi ble que no se toca, no se coge, no se pal pa,
ge ne ral men te no se ex pe ri men ta an tes de la
com pra, pero per mi te sa tis fac cio nes que com-
pen san el di ne ro in ver ti do en la rea li za ción de
de seos y ne ce si da des del clien te.

Se es ta ble cen como ca rac te rís ti cas del
ser vi cio, la Intan gi bi li dad. Po seen este ca rác-

ter ya que no pue den ver se, de gus tar se, sen tir-
se, oler se, oír se an tes y mien tras son ad qui ri-
dos. Cuan do se ad quie re un ser vi cio al uti li-
zar lo, sue len sa lir con las ma nos va cías pero
no con la men te va cía, es de cir, con ex pe rien-
cias que pue dan ser com par ti das con otras
per so nas. La in tan gi bi li dad oca sio na una in-
cer ti dum bre que es ne ce sa rio se re duz ca. Los
com pra do res del ser vi cio bus can una evi den-
cia fí si ca o tan gi ble que les pro por cio ne in for-
ma ción y con fian za so bre el ser vi cio. Dis tin to
a los ser vi cios o bie nes tan gi bles, que si se pue-
den to car, pal par, oler etc. Cuan do in gre sa-
mos a un lo cal para ob te ner al gún pro duc to o
ser vi cio, al lle gar y ob ser var el es ta do de las
co sas, ta les como lim pie za, las con di cio nes de
las ins ta la cio nes, re ci bi mos una in for ma ción
acer ca de la ma ne ra como está sien do di ri gi do
el lu gar, es de cir que son los as pec tos tan gi bles
los que pro por cio nan se ña les so bre la ca li dad
del ser vi cio in tan gi ble. Inse pa ra bi li dad: La
que debe tra tar se de dos ma ne ras. La pri me ra
es que la exis ten cia de un ser vi cio debe te ner
pre sen te tan to al pro vee dor del ser vi cio como
el clien te para que se lle ve a cabo la tran sac-
ción. La se gun da ma ne ra es que los clien tes
for man par te del pro duc to que se está ofre-
cien do. He te ro ge nei dad: Dada la exis ten cia de
la gran va rie dad de ser vi cios, la ca li dad de los
mis mas de pen de de quien lo pro por cio na y de
cuan do y don de se ofre cen. En don de el alto
gra do de con tac to en tre el pro vee dor de ser vi-
cios y el clien te sig ni fi ca que la con sis ten cia de
los pro duc tos de pen de de las ha bi li da des y el
de sem pe ño del pro vee dor de ser vi cios en el
mo men to de la tran sac ción. Ca rác ter Pe re ce-
de ro: Los ser vi cios no pue den al ma ce nar se.
Para que los pro vee do res de ser vi cios au men-
ten al má xi mo las ga nan cias, es ne ce sa rio ma-
ne jar la ca pa ci dad y la de man da, ya que no
pue den man te ner en ope ra cio nes el in ven ta rio
no me di do y de esta va a de pen der en alto gra-
do la sa tis fac ción de los clien tes que ya se tie-
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nen y po der así tra ba jar con ma yor res pon sa-
bi li dad en la captación de nuevos clientes.

El ser vi cio debe es tar am pa ra do por lo
que se lla ma una Ge ren cia del Ser vi cio y no es
más que un mé to do or ga ni za cio nal to tal para
ha cer de este la fuer za mo triz de una or ga ni za-
ción. El mo ti vo más fuer te e im pe ra ti vo de lo-
grar un me jor co no ci mien to del clien te y ha cer
del ser vi cio la fuer za mo triz, es la de crear una
di fe ren cia con los com pe ti do res.

Exis te un mé to do efi caz para crear di fe ren-
cia ción del mer ca do, el cual con sis te en vin cu lar
la ca li dad del pro duc to con la del ser vi cio.

La ge ren cia del ser vi cio no está re fe ri da a
la eje cu ción de una ac ti vi dad, sino que ex pre-
sa una fi lo so fía, un con jun to de va lo res y ac ti-
tu des, un mé to do cuyo ob je ti vo es pres tar le
una ayu da, un va lor agre ga do al clien te, de tal
ma ne ra que se sien ta sa tis fe cho por el ser vi cio
re ci bi do. Para ello se re quie ren re cur sos, pla-
ni fi ca ción, ima gi na ción, lo cual im pli ca una
ge ren cia del ser vi cio.

El clien te lo que bus ca es sa tis fa cer una
ne ce si dad. No le in te re sa lo que pue da es tar
su ce dien do den tro de la or ga ni za ción o de la
em pre sa don de so li ci ta el ser vi cio. El clien te
quie re se le cu bra la ne ce si dad que tie ne y sus
ex pec ta ti vas. De no ser así la ten den cia es la de
bus car otras al ter na ti vas.

En la pres ta ción del ser vi cio se ob ser van
cua tro ele men tos y para ello se plan tea lo que
se co no ce como el trián gu lo del ser vi cio, que
per mi te una ilus tra ción de los com po nen tes
que lo in te gran. El clien te, las es tra te gias del
ser vi cio, la gen te y los sis te mas17. El clien te es
el re cep tor de uno o más de los re sul ta dos es-
pe cí fi cos de un pro ce so.

Es el clien te la per so na que bus ca la sa tis-
fac ción de una o va rias ne ce si da des a tra vés
de la ad qui si ción de un pro duc to o ser vi cio. Es
el re cep tor de un pro duc to o ser vi cio. Es quien
per ci be la ca li dad del mis mo.

Es ne ce sa rio co no cer los ti pos de clien tes
que exis ten: Clien tes Pri ma rios, son las per so-
nas que re pre sen tan la ra zón de ser de una
em pre sa. Son ex ter nos a ella y por lo ge ne ral
com pran a ésta pro duc tos o ser vi cios. Son co-
no ci dos tam bién como clien tes fi na les para in-
di car que re ci ben el pro duc to o ser vi cio fi nal
de la em pre sa.

Clien tes Se cun da rios, tie nen un in te rés
vi tal, casi siem pre fi nan cie ro den tro de una or-
ga ni za ción. Es de cir son aque llos in ter me dia-
rios que es tán pre sen tes en tre el clien te que se
be ne fi cia de un pro duc to o ser vi cio y la em-
pre sa que ofre ce el pro duc to y ser vi cio. Inter-
no, son los clien tes in ter nos den tro de la mis-
ma em pre sa. Su sa tis fac ción con tri bu ye a la
me jo ra ope ra ti va de un pro ce so en par ti cu lar,
lo cual a su vez per fec cio na las re la cio nes de la
em pre sa con sus clien tes pri ma rios. Exter nos,
son aque llos ha cia quien se en cuen tra orien ta-
do el ne go cio en el sen ti do que a este tipo de
clien te se le va a brin dar el ser vi cio que está
pre sen tan do la em pre sa.

Exis te ade más lo que se co no ce como
Estra te gia del Ser vi cio y con sis te en el mo de lo
de ge ren ciar que per mi te co no cer al clien te de
for ma tal que oca sio na la crea ción de mo de lo
ge ren cial para fu tu ras de ci sio nes so bre el ser-
vi cio y las ope ra cio nes de la com pa ñía con la
fi na li dad de lle gar a un en ten di mien to cla ro
de los ser vi cios que el clien te es pe ra.

La Gen te. Con for ma da por to das las per-
so nas que in te gran la com pa ñía. Ge ren tes, eje-
cu ti vos y clien te in ter nos. To dos es tán com-
pro me ti dos con el clien te y en la obli ga ción de
brin dar un buen ser vi cio aten dien do las ne ce-
si da des de este sus exi gen cias y ex pec ta ti vas.

Los Sis te mas. Re pre sen tan cada una de
las par tes que con for man la or ga ni za ción, que
va des de la alta ge ren cia has ta el clien te in ter-
no de pri mer con tac to con el clien te, lo cual de-
ben in te rre la cio nar se en tre sí para el buen fun-
cio na mien to de la or ga ni za ción. Es obli ga da la
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men ción de la ca li dad del ser vi cio. Esta es el
ni vel de ex ce len cia que la em pre sa es co ge para
sa tis fa cer a sus clien tes.

Exis ten cin co di men sio nes de la ca li dad
del ser vi cio: Fia bi li dad: con sis te en la ha bi li-
dad para su mi nis trar el ser vi cio de for ma
con fia ble, se gu ra y cui da do sa. Inclu ye pun-
tua li dad y to dos los ele men tos que le per mi-
tan al clien te per ci bir sus ni ve les de for ma-
ción y co no ci mien tos pro fe sio na les. Fia bi li-
dad sig ni fi ca brin dar el ser vi cio de for ma co-
rrec ta des de el pri mer mo men to. Se gu ri dad:
Inclu ye co no ci mien to y la ac ti tud de aten-
ción que pro yec te su per so nal y la ca pa ci dad
que ten ga para ge ne rar con fian za, cre di bi li-
dad, in te gri dad, con fia bi li dad y ho nes ti dad.
De mos trar le al clien te que la or ga ni za ción se
preo cu pa por él.

Ele men tos tan gi bles: Son las evi den cias fí-
si cas del ser vi cio, es de cir, los ele men tos y ar te-
fac tos que in ter vie nen en el ser vi cio. Ca pa ci dad
de res pues ta. Ayu da efec ti va y rá pi da con fá cil
ac ce so del clien te al sis te ma o ser vi cio. Empa tía:
que es el com pro mi so e im pli ca ción con el clien-
te. Res pe to y con si de ra ción con el clien te.

Estas di men sio nes per mi ten eva luar las
ex pe rien cias por las que debe pa sar el clien te
in ter no de pri mer con tac to con el clien te. Sa ber
ade más en que fase del pro ce so está fa llan do.

Es opor tu no ha cer re fe ren cia al mo de lo
con cep tual del ser vi cio pre sen ta do por Lo ve-
lock18 don de ex pli ca las bre chas que pre sen ta
todo pro ce so en la pres ta ción del ser vi cio.

La pri me ra de ellas es la ex pec ta ti va del
con su mi dor fren te a la per cep ción de la ge ren-
cia, es de cir el ge ren te no com pren de lo que el
con su mi dor del ser vi cio quie re o ne ce si ta.

La se gun da bre cha se re fie re a la per cep-
ción de la ge ren cia fren te a las nor mas de ca li-
dad del ser vi cio. No son ca pa ces de de sa rro llar
sis te mas de ca li dad por com pro mi so in su fi cien-
te con la ca li dad del ser vi cio, fal ta de per cep ción

de su via bi li dad y no te ner cla ro las es pe ci fi ca-
cio nes de las ta reas y me tas es ta ble ci das.

Otra bre cha la cons ti tu ye las nor mas de
la ca li dad del ser vi cio fren te a la en tre ga del
ser vi cio es de cir, el clien te in ter no no tie ne la
ca pa ci dad para pro por cio nar el ser vi cio o no
lo quie re ha cer aun que las otras bre chas se
sub sa nen o no exis tan.

No se pue de ofre cer más de lo que se es
ca paz, sien do esta otra de las bre chas plan tea-
das. Es de cir la co mu ni ca ción ex ter na no es
ade cua da o in su fi cien te, no es cla ra o pre ci sa.

Una úl ti ma bre cha es el ser vi cio es pe ra do
fren te al ser vi cio per ci bi do. Si exis ten bre chas
como las an te rio res, au men ta el ta ma ño en
esta úl ti ma. Cada una de es tas bre chas in di ca
la sa tis fac ción del clien te ya que para pro por-
cio nar un ser vi cio con ca li dad es ne ce sa rio co-
no cer lo que el clien te es pe ra.

Ade más, es ne ce sa rio men cio nar que el
clien te in ter no es un in for man te per ma nen te
del ser vi cio. Toda or ga ni za ción que se orien te
ha cia el ser vi cio, su per so nal se en cuen tra in-
mer so den tro de ella y como tal son res pon sa-
bles del ser vi cio. Exis te un per so nal es pe cí fi co,
idó neo para ayu dar a las or ga ni za cio nes a co-
no cer me jor sus ne ce si da des. Los clien tes in-
ter nos que se en fren tan día a día y cara a cara
con el clien te.

La ca li dad de un ser vi cio co mien za con la
ca li dad que re ci ba el clien te in ter no de una or ga-
ni za ción ya que este re fle ja lo que está re ci bien-
do de esta, de sus su pe rio res y del tra to y for ma-
ción en con jun to. Está de mos tra do que el ser hu-
ma no tras mi te lo que re ci be emo cio nal men te.

Debe exis tir per ma nen te pre pa ra ción no
solo en el as pec to téc ni co sino que ade más en
el as pec to sub je ti vo, y es todo lo re la cio na do
a las re la cio nes hu ma nas y per so na les con to-
dos los miem bros in ter nos y ex ter nos de la
or ga ni za ción.
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Por úl ti mo debe una or ga ni za ción sa ber
es cu char. Debe sa ber lo que el clien te quie re.
“Las fuen tes que de ben uti li zar se para sa ber lo
que el clien te quie re. Entre otras fuen tes te ne-
mos la en tre vis ta que re troa li men ta so bre el
ser vi cio, la en cues ta que arro ja da tos cuan ti fi-

ca bles que per mi ten eva lua ción y da tos sub je-
ti vos que pue den ob te ner se a tra vés de pre-
gun tas del tipo abier ta”.
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