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INTRODUCCION.

Nos hemos dado a la tarea de investigar como surgio la televisién por cable existiendo
la television abierta. Como casi todos los productos, su existencia se debe a la necesidad
insatisfecha de ciertos sectores o mercados. La televisién tiene muchas variantes que se
han desarrollado en diferentes lugares y a diferentes velocidades respondiendo también
a los intereses de los grupos que se encueﬁtran en ¢l poder en esos momentos. La
influencia de paises extranjeros y principalmente los Estados Unidos dada la cercania
con nuestra regién, ha sido muy notoria, es como si una gota de agua cayera sobre aquel
lugar y el reflejo llegara tiempo después a México, por lo tanto, el retraso es evidente
ademas de que los recursos de ambos paises y la manera de dirigirlos es muy diferente.

Una de las causas principales para llevar a cabo la investigacion en cuanto a la
television por cable, es precisamente una variante de este sistema de comunicacion; la
television restringida o televisién por cable sin cable, que en el caso particular de
Meéxico, vio muy lento su desarrollo debido a varios puntos, por ejemplo la restriccion
del pobierno y su tardada respuesta ante la peticion de ceder terrenc a la iniciativa
privada, y su ineficacia para explotar este tipo de television. Por otro lado la existencia
de grupos bien organizados significaria una senia competencia sobre todo en ciudades
nortefias para el entonces joven grupo Televisa o telesistema mexicano.

A pesar de lo anterior, la perseverancia y vision de gente como Don Joaquin
Vargas Gomez propicié que se fuera construyendo una posibilidad que finalmente
desembocd en lo que hoy se conoce como MVS comunicaciones.

En el capitulo uno se describe la concepeion y la historia de lo que se conoce
como televisién por cable desde sus origenes hasta lo que representa hoy en dia. De la
misma manera se menciona la relacion que existe con la television restringida, el

concepto de esta liltima, su desarrollo y lo que significa actualmente su existencia.
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Mas adelante, hablamos de la labor de Joaguin Vargas Gémez al introducir a
Meéxico esta y otras variantes en cuanto a los medios de comunicacién se refiere, ya que
asi como incursioné en la historia de la television en México, también fue pionero en
sistemas radiofénicos como la frecuencia modulada (FM). No obstante, definimos al
sefior como un hombre de negocios ya que de igual manera es duefio de cadenas de
restaurantes y otros negocios, hoy en dia, el ya no esta al frente de todos estos lugares,
la batuta ha quedado en manos de sus hijos que con diferentes ideas y caminos dirigen
cada una de las propiedades de los Vargas.

Habiendo detallado la forma en que se fue moldeando lo que seria MVS
comunicaciones, hemos querido describir 1a manera en que est organizada la empresa,
la distribucién general de las actividades, primero a nivel corporativo y posteriormente
en forma més precisa, de MVS televisién. Se esquematiza el organigrama general del
grupo con la intencién de contextualizar el terreno del que nos ocupamas.

MVS television es una de las partes mas importantes de la empresa, aunque
existen muchas irregularidades que pueden encontrar su origen en la visibn para
detcrminar las actividades, y es que existe una gran diferencia en cuanto a la forma de
administrar una empresa familiar y una con dimensiones como las que ha alcanzado
MVS.

Precisamente tomando come punto de partida estas irregularidades se plantean
diferentes maneras de superarlas buscando ¢l beneficio para la empresa y para quienes
la forman,

El desarrollo organizacional, la comunicacién organizacional y la calidad total

son la base de lo que se pretende establecer como el punto de partida para el cambio,



para ello en el segundo capitulo hemos tratado de definir cada una de estas posturas
buscando al mismo tiempo encontrar en ellas la respuesta a las necesidades de MVS.

Todas estas corrientes filoséficas plantean metodologias para la erogacibn y
prevencion de actitudes perjudiciales para la organizacién. En conjunto significan algo
més que filosofias, equivalen a una forma de vida, una clara visién del futuro y una
consciente determinacion del porvenir basado en la competencia y la calidad, pensando
basicamente en un punto muy concreto, la satisfaccion completa del cliente interno y
extemno.

En el desarrollo de este capitulo se percibe como estas ideas vienen en gran
medida de nuestro vecino de! norte, los Estados Unidos, pero tomando en cuanta este
punto, se han pretendido establecer las diferencias que hay entre México y este pais para
no adoptar al pie de la letra sus métodos ya que su poblacién, su gente, es diferente a la
nuestra, por o tanto los procedimientos no pueden ser los mismos, se deben acoplar al
contexto que s¢ vive y a la idiosincrasia del mexicano para que den resultado. Asi
tambi¢n la influencia de paises orientales, basicamente en el caso de la calidad total, es
muy notoria, las experiencias del Japdn nos han servido para poder determinar en qué
medida se pueden mejorzr las cosas. En este trabajo se considera al territorio japonés
como el ejemplo a seguir dados los logros obtenidos en aquel lugar partiendo de la
calidad total. Igual que las ideas de los Estados Unidos, las propuestas orientales
también deben ser acopladas al contexto si realmente se pretende que arrojen buenos
frutos.

Se ha pretendido establecer de qué manera se pueden alcanzar los fines de
mejoramiento y para ello incluimos dos puntos que nos parecen de suma importancia, el

liderazgo y la motivacién,
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En ¢l caso del liderazgo, a lo targo de este trabajo se pretende establecer una
propuesta conereta que sirva para cubrir las necesidades de MVS television tomando en
cuenta su clima laboral y las condiciones sociales en las que se encuentra. Es atil
mencionar que para desarrollar esta propuesta se ha llevado a cabo un anslisis de la
situacidn laboral de la empresa y se ha intentado determinar de qué manera s¢ ha
procedido ante los problemas que se han presentado a lo largo de su historia y la
diferencia que significa el crecimiento de la organizacion.

Por su parte, la motivacion se plantea como una de las formas en que se pueden
- alcanzar objetivos a largo, corto y mediano plazo. Igual que e} liderazgo, se busca
establecer un camino que sirva de base en cuanto a la forma de acercarse a los
trabajadores buscando su maximo desenvolvimiento gracias a su comoda estanciaya la
cobertura de sus necesidades primarias y secundarias.

Por otro lado hemos contemplado 1o que se conoce como circulos de calidad
adecuando su concepto y funcionamiento a la forma de pensar de les mexicanos, para lo
anterior se parte de la idea de que MVS como toda empresa, cuenta con un proceso de
produccién que presenta problemas concretos y que cuenta también con soluciones
concretas que se pueden alcanzar con el andlisis que se lleva a cabo en los circulos de
calidad gracias a la participacién de los empleados y esto tiene mucho que ver con la
motivacion, ya que se promueve la discusién, andlisis y responsabilidad del mismo
personal ante las decisiones que se toman por que en gran medida ellos mismos son
quienes las toman.

Finalmente, en el capitulo tres, que es ¢l pilar de este trabajo, se plantea una
propuesta con base en la calidad total, desarrollo organizacional y comunicacién

organizacional para MVS televisién tomando en cuanta sus caracteristicas sociales

v



como empresa y como medio de wrﬁunicacién. Esta propuesta parte de la idea de que [a
organizacion es joven y que también la integra personal joven. Para tal efecto, se
describen los elementos necesarios para que se pueda dar la adopcion de la calidad total
en los medios de comunicacién como, clima laboral, actitudes y aptitudes, educacion y
cultura.

La propuesta culmina con un esquema que resume todos los elementos de los
que se habla en el trabajo, para describir en forma practica los métodos a seguir, ¢l

tiempo que se debe dedicar a cada uno de ellos y su impacto al dar cada paso.



1 PANORAMA HISTORICO DE MVS MULTIVISION,
A) SURGE LA TELEVISION POR CABLE Y RESTRINGIDA.
1) CONCEPTO DE TELEVISION POR CABLE.

La television por cable se puede definir como un sistema que distribuye sefiales mediante
diversas frecuencias de radio o television por medio de un cable coaxial ¢ de fibra 6ptica -
que es lo que actualmente se explota con mis frecuencia.

De hecho las mismas empresas de televisibn por cable se autodefinen como
instituciones que persiguen fines lucrativos y que responden a necesidades especificas de
lcierto sector social. Se consideran casi como una empresa de servicios publicos, dependen
de los servicios que reciben de otras compafiias para formar sy contenido en cuanto a
programacion,

Las empresas de television por cable poseen dos fuentes de ingreso:; sus
suscriptores y los anunciantes. Estas empresas en su mayoria son dependientes de otras
programaciones. .

Un sistema de television por cable “ es aquel que se proporciona por suscripcion
mediante procedimiento que distribuyen seifales de video y audio a través de lineas fisicas
{cable) con sus correspondientes equipos amplificadores, procesadores, derivadores y

accesorios”.!

' ARTICULO SEGUNDO DEL REGLAMENTO DEL SERVICIO DE TELEVISION POR CABLE
(5.C.T.) 1983



2 ) NACIMIENTO DE LA TELEVISION POR CABLE.

A pesar de que la mayoria de las investigaciones coinciden en decir que el cable o
television por cable surge en Estados Unidos, el empresario mexicano Arquitecto
Benjamin Bunllo sostuvo que * se tnicia curiosamente en Inglaterra, pero no se desarrolla
como debe, porque la mira que se tenia al instalarla en 1950 diremos, era el quitar aparatos
de television, ellos no quieren vender la sefial sino arrendarla y 1a alquilan y es un negocio
fantastico en ese pais, nada més que probablemente no calculan la cantidad de aparatos que
ticnen que alquilar y llega un momento en que no tienen capacidad econdmica para
disponer de mais unidades, entonces se desarrolla lentamente. Posteriormente en Estados
Unidos se empicza a instalar a principios de los sesentas, y se desarrolla rapidamente™?

* Surge en Estados Unidos a fines de la década de los afios cuarenta, Su presencia
responde a un creciente proceso de urbanizacion y a la necesidad de la television aérea de
lograr cobertura nacional. En sus inicios, su recepcién en las grandes ciudades era
deficiente debido a diversos factores (edificios, montafias, fibricas, etcétera); En tanto que
en el medio rural, causas de orden geografico, climatico y las distancias naturales impedian
la adecuada recepcidn de su sefial”?

Cuando se empezaron a buscar soluciones para la recepcién de sefial, la primera
alternativa fue la de colocar antenas comunitarias en el techo, pero al paso del tiempo la
exigencia de mejor calidad de visualizacién llevo a las personas, principalmente en hoteles
y edificios, a construir antenas llamadas maestras que tenian la funcién de redistribuir la
sefial utilizando un cable coaxial. Al demostrar su eficacia, este sistema empezd a

extenderse y adoptd el nombre de CATV o Antena de Television Comunitaria también

? CASTELLOT DE BALLIN LAURA. HISTORIA DE LA TELEVISION EN MEXICO. 1993 PAG. 385.
* CROVI DRUETTA MARIA DELIA. LA TELEVISION POR CABLE. EX. CASQ MEXICANOQ. PAG. |
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conocida como teledifusion, teledistrubucion o cablevisién. El CATV, empezd a utilizarse
cn 1948 en Astoria, Estados Unidos y algunos de los impulsores del novedoso
descubrimiento fueron Ed Parson y Bob Tartton. Dos afios mds tarde Tartlon de Panther
" Valler en Pensylvania, desarrolié un proyecto demostrando que la televisién por cable
podia ser un éxito comercialmente hablando. “ La bisqueda de nuevos mercados para los
anuncios publicitarios, motivé el resurgimiento del conductor garantizando una mayor
fidelidad en la sefial de Ia television”.*

Ese es el origen de la televisién por cable, este se da al mismo tiempo que la
privatizacion de las sefiales de television. Ahora el sistema trabaja de la siguiente forma:
Un suscriptor aporta una inscripcién y después mensualmente, paga una renta por la sefial
que recibe.

En un principio estos sistemas tenian muy poca capacidad, sélo cinco frecuencias y
no existian las estaciones televisivas suficientes para ocupar esos espacios, la consecuencia
fue la utilizacion de las microondas para captar sefiales de Estados Unidos, el @nico
problema era el costo del funcionamiento de la micro.ondzg asi que se tuvo gque buscar otro
medio.

La television por cable ha pasado por varias etapas hasta legar a lo que hoy se
conoce como fibra dptica,

El primer uso de la televisién por cable fue la de llevar sefial a lugares donde no
llegaba la televisién aérea, después para mejorar la calidad de la sefial y posterionmente

para ampliar ¢l meni de programas.

‘IDEM 3
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Para ese entonces, “ algunos hablaban del cable pasivo porque la television por
cable vino a ser simplemente, una prolongacion del sistema televisivo tradicional™

Cuando el cable servia inicamente para ampliar el enlace de la televisién aérea, no
representaba un peligro para esta dltima. La situacién cambio cuando los operadores de
cable comenzaron a importar sefiales. Es aqui cuando la televisién por cable dejo de ser
s6lo un apoyo y se convirtié en opciones diferentes.

Después de un tiempo, los anunciantes también se interesarian por este tipo de
television, por lo que los gastos generados por publicidad también empezaron a disminuir
en la television abierta. Dada la situacién, la television por cable se convirtid para muchos
en television activa o cable activo. Esto se inicié cuando los cableros, distribuyeron
programas realizados en sus propios estudios. Esto significaba que este tipo de television
poco a poco iba ofreciendo opciones para adaptarse mejor a las diversas necesidades.

“ El desarrollo de 1a CATV se dio a partir de su explotacién comercial a través de
una cuota de suscripcidn y programacion exclusiva. Fueron las mismas cadenas de
television o las grandes compaiiias cinematograficas las que iniciaron el uso de la television
por cable com;) un servicio que se paga y como complementario a las zonas residenciales
de ciudades principales. En México el desarrollo de la televisién por cable ha tenido los
mismos origenes ligados a intereses comerciales”

No se puede pasar por alto que un fuerte impulso para la television por cable para
Norteamérica se dio en Lansford, Pensylvania cerca de Filadelfia por ahi de 1950.

En este dltimo caso, después de haber instalado una antena de treinta metros, quien

poseia la instalacién y recibia la sefial de Filadelfia ya pagaba una cuota mensual,

¥ LOPEZ ESCOBAR ESTEBAN Y JEAN BERTRAND CLAUDE. LA TELEVISION POR CABLE_EN
AMERICA Y EUROPA, PAG. 13 1986
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Posteriormente otros estados copiaron el sistema gracias a la falta de emisoras de televisién
tocales.
Cuando en 1952 se instal6 la banda UHF ésta no era muy nitida y asi se contribuyéd

al crecimiento de la televisién por cable.

Cuando finalmente se fueron creando estaciones de television  locales,
contrariamente a lo que sc esperaba, la television por cable crecié aiin mas debido a que
también estas televisoras importaban su seiial a otros sitios.

Para 1952 cuando la television educativa se desarrollaba en forma mas desahogada,
los sistemas de cable locales comenzaron a incluirlos en sus transmisiones.

A finales de 1965 el crecimiento de la televisién por cable era tal que ya no podia
ser ignorada por la Comision Federal de Comunicacion (FCC).

Cuando la competencia entre la televisién por cable y Ia abierta empezd a ser muy
notoria, la uttlizacion de la microonda fue més constante. La microonda fue la solucién para
la recepcion de aquellos que estaban a mas de cien kilometros. La microonda se regulaba en
los Estados Unidos como un servicio.

Para 1962 habia empezado a plantearse a regulacion del cable, También se tomé en
consideracién a aquellos que utilizaran las microondas, una prioridad fue obligar a los
cableros a transmitir las estaciones locales ademds de aquelias que se importaban.

* A comienzos de 1965, la FCC pudo disponer del primer estudio econdmico
completo sobre la situacién y las previsiones de la television por cable. El especialista

Martin Seiden proporcioné la primera informacién detatlada sobre el tamaiio, el estado

“MEJTiA BARQUERA FERNANDO, COORD:RAUL TREJO DELABRE EL. CABLE DE TELEVISA EN
TELEVISA EL QLANTO PODER._FD CLAVES LATINOAMERICANAS,
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financiero, la programacion y el alcance de este sector y mencioné que los gobiernos
locales tendrian que establecer normas™.”

Un alto en ¢l camino se hace cuando la comisién prohibié 1a importacién de sefiales
lejanas en 1968, esto fue un duro golpe para la naciente industria cablera.

“ En 1971 se publico la primera historia de ia televisién pc;r cable™?

“A comienzos de 1972 la FCC publicé las que se consideraban como reglas
definitivas para regular el cable en las décadas siguientes. Estas reglas en resumen
proponian el acceso comunitario a la programacién local. En 1976 el congreso aprobé una
nueva ley sobre los derechos de autor que establecia expresamente el derecho del cable a
difundir sefiales de radiotelevision mediante el pago de una cuota especifica para los
derechos de autor”?

Todo termind mediante una serie de juicios en fos tribunales. La gota que derramé
el vaso para la desregulacion, fue un articulo de la comisién en 1972 donde criticé
severamente la politica de la FCC. Independientemente del estancamiento econémico y
legal, un factor que influyd también en esta desregulacion fue el comienzo de los servicios
que distribuian los satélites para el cable.

El crecimiento de la television por cable entre 1972 y 1982 se debié a dos factores:
uno juridico y el otro tecnologico. Asi pues, el hecho de que al suscriptor se e ofrezca la
posibilidad de ver largometrajes en su propia casa y sin interrupciones por publicidad o
promociones fue un factor determinante para este desarrollo.

Existia una gran preocupacion sobre la television por cable en cuanto al

acaparamiento de la publicidad. Si ésta absorbia una mayor cantidad de comerciales y si

"IDEM 5
*IDEM §
* IDEM 5
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ademas iba a transmitir los mismos que en television abierta, podria provocar el cierre de
esta Gltima.

Para 1976, el congreso de los Estados Unidos promulgd una ley sobre los derechos
de autor que entré en vigor en 1978 y que se referia a la distribucion de la programacién.

Al entrar en vigor dicha ley, todos los sistemas de cable se tuvieron que incorporar
a la Registrar of Copyrights en Washinton.

Con la existencia de la television por cable lo que se ha conseguido (aunque a veces
involuntariamente) es abrir un abanico de opciones informativas para quien es suscriptor.

“ A medida que los ingresos de la programacién de pago y la programacion
financiada publicitariamente comenzaron a modificar la economia del cable, éste empezd a
ser considerado por parte de las empresas informativas més antiguas, como una amenaza
para su propio negocio o como una oportunidad para ampliar sus operaciones hacia un
sector nuevo pero muy a fin. Esta corriente empezé a darse en 1975 cuando comenzaron a
usarse los satélites para la transmisién de programas”.'

Cuando la tecnologia utilizada para Ia television por cable fue mejorando, también
las exigencias del gobiemo fueron creciendo.

“HBO fue el primer servicio de television por cable que se ofrecié por satélite y
durante varios afios el Gnico, de modo que su distribucién, comercializacion y estrategia de
programacién marcaron la pauta en todo ef sector”.!

Muchas empresas de television por cable intentaron posteriormente terminar con los
monopolios que se iban formando gracias a las filiaciones que se estaban dando, ; De qué

manera? creando ellos mismos sus propios canales de “ Pago por ver” o “ Pay Per View”.

YIDEM 5.
""IDEM 5 PAG. T2
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Sin embargo, en un principio esto no resultd, debido por un lado a la mala organizacion
para ventas locales y por otro a las erroneas campaiias de promocién.

Otra de las formas de vender los canales a los suscriptores fue la de adoptar
nombres de empresas ya conccidas, ejemplos muy significativos los tenemos con * Disney
Chanel” y * Play Boy™ que poco a poco fueron ganando terreno hasta convertirse en
canales sumamente rentables para las compafiias de cable.

Cuando nos referimos a la televisicn por cable de pago por evento, los temas
deportivos no se pueden olvidar. “ La pelea del campeonato mundial de boxeo entre
Cooney y Holmes fue el primer acontectmiento que sirvié para mostrar las grandes
posibilidades de ingresos que abria el sistema de pago por programa™. '’

Al desarrollarse la industria de la television por cable, la capacidad de ésta para
transmitir y abrir canales también ha ido creciendo. En un principio la mayoria de estas
empresas s6lo tenian capacidad para cuatro o trece canales, actualmente desde el punto de
vista técmico, el limite determinado se maneja de entre cien y ciento treinta canales
aproximadamente.

En un principto la FCC se negaba a ejercer autoridad y control a las empresas de
cable porque se pensaba que no era un servicio pitblico como tal y que no afectaba a la
industria de la television convencional. Esta situacion empezd a cambiar en 1950 aunque
para el afio de 1959 aun no se determinaban los espacios de control. Para entonces los
operadores de cable empezaron a importar sefiales, este hecho ocasioné la fragmentacion
del piblico y puso a temblar a las estaciones independientes, de ahi que los radiodifusores

tniciaran una campaifia en contra del cable,

2 IDEM 5 PAG, 82
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“ En los affos sesenta ta FCC se fue imponiendo gradualmente en el drea del cable.
En 1972 ¢l tribunal superior confirmé la autoridad de este organismo para regular la
produccion local a través del cable. Desde 1968 hasta 1972 la FCC  habia prohibidd la
importacion de seflales distantes a los cten mercados de televisién mas importantes, y con
cllo habia congelade efectivamente el desarrollo del cable durante cuatro afios. En 1972 se
llegé a un compromise que equilibraba los intereses implicados en las operaciones del
cable, y que quedo plasmado en el Cable Television and Order. Este compromiso consistia
en un conjunto de reglas para este tipo de television™."

A pesar de todo la FCC siguid regulando todos los aspectos legales y de étical en
cuanto a la programacién para no salir de ciertos causes morales imperantes en aquella
época.

~ En resumen se puede decir que el cable tiene dos funciones basicas, primero;
proporcionar mejor recepcion y ademas, programacion adicional.

La actitud normativa comenzé a modificarse debido a que era dificil comprobar que
la television por cable daitaba a la television convencional. Como resultado de esta accion
el crecimiento del cable fue mas fluido.

En Estados Unidos el impulso se dio gracias al amanque de un sistema de
distribucion de programas por medio de satélites a los sistemas de cable. La consecuencia
fue la utilizacion de eventos por pago adicional, es decir, se transmitian eventos por los que
se daba un pago extra.

“ Otra etapa corresponde al cable interactivo, que se inaugura cuando se hace

_posible establecer un sistema reciproco de comunicacion que permite al abonado dirigir sus

Y IDEM 5 PAG. 90
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mensajes a la central del sistema de cable”. " Este suceso se dio a principios de los afios

ochenta.

Los avances técnicos permitieron posteriormente la unién de los sistemas satelitales
con la transmision por cable. La empresa Time Inc. Fue una gran precursora de este tipo de
televisién cuando oftece a los cableros canales sin comerciales.

“ A principios de los afios setenta, la empresa HBO (Home Box Office ) empezo a
transmitir su sefial desde los rascacielos de la ciudad de Nueva York a las poblaciones
cercanas a Pennsylvania. Poco tiempo después con la ayuda de la tecnologia HBO comenzé
a vender en todo el pais doce horas diarias de sefial™

En los Estados Unidos las empresas de television por cable estdn regidas por dos
instancias: las autoridades locales y el gobiemno federal. En este pais en el ambito federal,
las operaciones de radiotelevision se rigen por la ley de comunicaciones de 1934, esta fue
promulgada con el objeto de poner a disposicion de la poblacién un servicio de
comunicacién rdpido y confiable.

Al iniciar, esta ley no tomaba en cuenta a la television por cable, pero cuando se fue
desarrollando la situacién cambid, esto tltimo con el objeto de que este tipo de television
no afectase el desarrollo de 1a television convencional. Ahora la preocupacion era delimitar
hasta qué punto el cable debia pagar por los derechos de autor, pero en 1968 se def"mié que
no cra asi.

Hasta 1972 se decidié finalmente como debia ser regulada la televisién por cable.

431 TIENES VISION POR CABLE TIENES MAS. MANUAL DE INDUCCION. TV POR CABLE S.A.
DEC.V. PAG. 4
1 IDEM 5 PAG. 14
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La ley que se promulgé contemplaba varios aspectos como la programacion,
contratacién de persenal, tipos de programacién, cantidad de canales, etcétera.

Desde 1972 a la fecha se han hecho varias derogaciones, entre ellas destaca la
cantidad de sefiales para distribuir,

Las concesiones y Ja reglamentacion local constituyen 1al ves, los obstaculos mas
marcados para la television por cable.

“ Fue hasta 1975 que la RCA lanzé su satélite de comunicaciones SATCOM 1. Las
seflales de television cm.pmron a ser subidas al satélite, enviadas a las empresas de cable y
distribuidas a todos los hogares que contaban con el sistema. La tecnologia satelital cambid
el mundo de 1a television por cable, ahora se podia traer a los hogares una gran variedad de
programas de interés a un bajo costo”.

Para 1975 los suscriptores tenian ya a su alcance la posibilidad de disfrutar de los
llamados servicios premium, los cuales ocasionaban un costo extra para el usuario.

Con el paso del tiempo esta industriz ha ido avanzando hasta ofrecer a los
poseedores del servicio todo tipo de programas.

“ El 18 de enero de 1979 se dio a conocer el reglamento del servicio de television
por cable, éste de acuerdo al segundo considerado, es un servicio especial destinado a
satisfacer necesidades determinadas de interés general a diferencia del servicio de
radiodifusidn cuyas emisiones estan destinadas a la recepcion directa por el piblico en
general”."?

Intervenian también las cuestiones autorales ya que en los Estades Unidos en 1976

estaba estipulado que los operadores de cable disponian de una licencia que otorgaban los

" IDEM 15 PAG. 4
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radiodifusores y ademds pagaban por el uso de sefiales la cantidad que les asignaba la
Copright Tribunal, es hasta 1985 que se presenta al congreso un proyecto de ley para
suprimir al tribunal. En adelante la distribucion correspondia al registro de derechos de
autor.

“ En 1981 se organizé en Londres la primera conferencia sobre television por cable
y asistieron quince personas”.'® 7

Los satélites de radiotelevision directa (dbs, direct broadcast satelites) han retrasado
el progreso de la television por cable.

La regla must carry protegia a los teledifusores convencionales prohibiendo la
reproduccion que tuviese efectos negativos al resto del sistema.

Para la primera mitad de la década de los afios ochenta, los cableros ain no
concebian lo que significaba ofrecer un canal que fuese de entretenimiento, la interrogante
era: j, qué debia contener éste canal?

En cuanto al deporte, las programaciones iniciaron siendo demasiado locales, al
paso del tiempo ésta situacién se fue agudizando y ademas la competencia entre cableros
para abarcar ciertos eventos significaba un verdadero problema, como ejemplo, el afio de
1984 seri considerado como al afio en que se podia ver mas fitbo! americano que nunca,
esto ocasiond que el mercado se fraccionara en segmentos muy pequefios ¥ que no
costeaban los pagos por los derechos. Ms adelante se renegociarian las transmisiones y
formas de trabajo para evitar esta situacion.

Por su parte, los canales ltamados de cable basico, son financiados por pubticidad y

en menor proporcion por los suscriptores,

¥ IDEM 5 PAG. 15
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“ Uno de los grupos de mayor crecimiento durante los afios ochenta entre los
canales para los sistemas de cable fue el dedicado a servicios de noticias e informacién. La
programacidn informativa estd presente pricticamente en todos los sistemas de cable”. ',

A nivel internacional la ley que entrd en vigor en diciembre de 1984 limitaba la
autoridad de los gobiernos municipales en materia de television por cable.

Cuando entré en vigor el acta politica de comunicacion por cable en Norteamérica
existian cast seis mil sistemas con mas de cuarenta y tres millones de suscriptores, es decir,
un cuarenta por ciento de los hogares con television en el pais.

La victoria para la NCTA la constituy6 la ley de 1984, ya que antes las decisiones
las tomaban las autoridades municipales.

Las perspectivas de las empresas de cable se vieron con miras optimistas cuando la
NTCA intervino para separa-r a los municipios en la toma de decisiones, todo esto en una
convencién celebrada en las vegas en julio de 1985,

A partir de este momento entrarian en discusion temas como la libre captacion de
scfiales, ya que esto implicaria pérdidas para Jos cableros por aquellas personas que con su
antena recibirian los eventos especiales sin desembolsar un pago extra.

Para ésta época 2 los operadores de cable no les preocupaba la distribucién de
multicanal, pero si la capacidad maltiple de transmisién. Para entonces el competidor mas
peligroso son las videograbadoras.

En los anos ochenta ya se contaba con cierta penetracion de television por cable,
pero los cableros no se podian dar el lujo de cobrar cuotas que cubrieran sus costos de

operacion, lo que constituyd otro bache en la historia de este tipo de television.

¥ [DEM 5 PAG. 78
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En afios recientes, se ha hablado mucho de la llamada televisién interactiva, éste
término significa que el televidente tiene la posibilidad de emitir 6rdenes y de recibir
respuesta pero de otros suscriptores (hablando de tv. de paga). Cabe sefialar que éste es sdlo
uno de los aspectos de la intcractividad, las otras definiciones implicarian abarcar temas
ajenos a esta investigacion.

En los Estados Unidos desde los afios ochenta se empezd & experimentar con este
tipo de television por cable, las principales industrias que lo utilizan son: Warner Amex,
Reading y Cox Cable Communications. Los usos que se le han dado a este tipo de tv. son
de menor importancia aunque con el paso de los afios ha ido evolucionando hasta integrar
€n su programacion mas de cicn. canales que incluyen entretenimiento, cultura, informacién
y educacién,

En cuanto a la television por cable interactiva en México encontramos un caso en
particular, nos referimos a SKY del grupo financiero televisa que incluye también mas de
cien canales donde el cablevidente puede elegir desde el idioma en el que desea su audio
hasta el tiempo de programacidn que necesita.

Términos como bidireccion, localizacion electrénica del suscriptor y sondeo de
audiencia, requieren especificaciones muy precisas por lo que ain ninguna empresa de
televisién por cable que ofrece interactividad se atreve a definir con estos conceptos su
forma de trabajo, esto es, cualquiera de los términos ya mencionados implican de alguna
manera un ciclo de comunicacion que todavia esta por definirse si se cierra o no.

Dadas las exigencias del piblico, este tipo de empresas se ven obligadas y
presionadas a buscar siempre mejores opciones para no caducar.

En el mundo de la radiotelevisién existe alge que se conoce como integracion

vertical, que segin Esteban Loépez Escobar y Claude-Jean Bertrand “ es aquella situacion
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en la que un intercambio podria haberse producido por una transaccion de mercado en una
relacién comprador - vendedor y se da administrativamente dentro de una misma empresa.
En ¢l cable, la integracién vertical s¢ produce cuando un distribuider o productor de
programas es duefio también de sistemas de cable” %

Cuando se da una situacién como la anterior, el duefio de la red cablera reduce
costos y niesgos de alguna falla, ya que él mismo controla cada parte del ststema.

Dentro de la television por cable podemos detectar también Iz llamada “guerra de la
programacidn”. Esto se refiere a que las diferentes compaiiias en ocasiones se fusionan,
otras veces se rentan distintas sefiales, rechazan las que no quieren y por otro lado hay
empresas que solo esperan a que mejores tiempos licguen, es decir, a que el cable penetre
mas a las comunidades.

Un factor que influye notoriamente en ¢l ejercicio de la guerra de las programaciones es el
menit de temas que manejan la mayoria de las empresas de tv. por cable: Peliculas,
programas culturales, deportivos y de noticias.

Muchos de los cableros se han visto en la necesidad de convertirse en productores,
esto se debe a los altisimos costos de los programas de cualquier género.

¢ Como complementan su programacion los sistemas de cable?. Si bien algunos de
ellos producen parte de su programacion, ta otra parte la adquieren en mercados de
retransmision,

Dentro del ciclo de vida de la television por cable, ésta funge como vendedor y
como comprador, como cliente también es motivo de ser convencido, en este caso los

proveedores de canales compiten entre si para conseguir afiliados.
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* El impacto del cable sobre la radiotelevision suele medirse en los siguientes
términos;
1) Condicidn econdmica de los radiodifusores.
2) Las modificaciones en la disponibilidad de ciertos tipos de programas.

3) Aumentos y disminuciones de la audiencia.™'

Y IDEM $ PAG. 95



3) LA TELEVISION POR CABLE EN MEXICO.

“ La televisidn por cable en México nacié bajo la influencia muy clam de su
vecindad con Estados Unidos, influencia que reitera la experimentada por la television
abierta en toda su evolucién. El cable en México respondié a las necesidades de
informacién de norteamericanos residentes en al pais. La instalacién de los primeros
sistemas en la repiblica mexicana tenia como objetivo el hacer llegar a determinados
sectores sociales las sefiales de canales de televisidn generadas en Estados Unidos y que
representaban cierto grado de dificultad para ser captados en estos lugares™

Asi, los residentes estadounidenses permanecian de cierta manera en contacto con
su pais. Contaban con la programacion e informacién que solicitaban. A partir de este
momento, segun la Camara Nacional de la Industria de Television por cable de 1991,
existian aproximadamente poco mas de 97 sistemas de cable en nuestro pais.

Algunas de las empresas mas importantes de Estados Unidos y, por tanto, con
mayor influencia para Méxice son: American Television and Communications del Time,
Time también es duefia de Home Box Office (HBO ), Grupo w. Cable de Westinghouse,
Telepromter, Viacom, Storer Cable, Cox Cable de Boadcsting Company, Wamer-Amex
Cable de Warner Communications y American Express, Times Misror, Rogers U.A. Cable
System, Viacom y Newshouse Cable.

Meéxico fue uno de los primeros paises en contar con este sistema.

2 IDEM 17 PAG. 63
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“ Segin el diario de la federacion del 18 de mayo de 1957, la primera concesion se otorga
al sisterga de Nogales, Sonora, el cual comenzd a operar en 1954, a sélo cuatro aftos de la
aparicién de la television de transmisién aérea”

El hecho de que en México se impulsara el uso de un servicio por cable a seis afios
de empezar a utilizarse en los Estados Unidos, nos habla de la necesidad de cierto grupo de
estadounidenses por enterarse de lo que pasaba en su pais, todo esto basicamente desde
Nogales. El resultado fue un estancamiento del desarrollo tecnolégico y de produccidn para
México. Para entonces se habla de importacion de seflales directas y de la compra de
algunas series, programas y videos.

* Luego del pn'mér sistema autorizado en Nogales, se produce un receso y, en 1963,
con la aprobacion de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, comenzé a operar el
de Piedras Negras Coahuila. En 1964 lo hacen los de Ciudad Acuiia, Coahuila y Monterrey
Nuevo Ledn; en 1969 se autoriza el funcionamiento det sistema del Distrito Federal
operado por Cablevisién, la principal cmpresa de televisibn por cable del pais,
perteneciente a televisa™

“ La verdadera expansién de la television por cable en México se da a partir de
1970. Entre este afio y 1975 se registré un crecimiento del 39 % anual, es decir, seis
poblaciones promedio incorporadas anualmente al sistema de cable ">

Mientras los egresos de mantenimiento se mantenian al pasar de los afios, las

inversiones ascendieron notablemente.
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Para 1976 los precios fluctuaban entre los 1875 y 294 pesos por instalacién con
rentas desde 45 hasta los 117 pesos. En 1983 los precios se elevaron hasta llegar por
ejemplo hasta los 2640 pesos por instalacion y cuota mensual. En 1986 ya se cobraban
- 19980 pesos por instalacion y 5940 como renta mensual.

Al periodo de expansion le sigue un proceso de estancamiento Y es que entre los
afios de 1979 7 1982 no se entregaron ni permisos ni concesiones a los cableros. Todo
cambi6 con la llegada de Miguel de la Madrid a la presidencia de México, con €l se
entregaron de inicio, dieciocho permisos para llegar al afio de 1985 con 74 ciudades en
accion en el campo de la television por cable, y aproximadamente 300,000 suscriptores.

" A pesar del notorio crecimiento de ciudades atendidas por el cable, las empresas
poscedoras del servicio denuncian un estancamiento en dos esferas de su actividad; el
nimero de suscriptores y la posibilidad de importar nuevos productos electrénicos
indispensables para las extensiones o instalaciones nuevas, debido a su alto costo > 2°

Pero las investigaciones realizadas en aquel tiempo revelan que mas que un
estancamiento lo que se dio fue una disminucién en cuanto 2l nimero de suscriptores,
menos crecimiento del que ellos esperaban y esto gracias a la crisis econdmica de aquellos
aflos. Cabe sefalar que para entonces la crisis ya mencionada no afecta necesariamente a
los cabletelevidentes,

“ En 1971, casi veinte afios después de las primeras transmisiones por cable, el
gobiemno da a conocer ¢l reglamento — con base en la ley federal de radio y tefevision -, que
normaria su opercion, también sustentado en los articulos 6 y 7 constitucional que

garantizan la libertad de expresion, asi como el derecho que posee la nacion sobre el

* IDEM 3 PAG. 5
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espacio aéreo, maritimo, subsuelo y espacial reglamentado por la ley de vias generales de
Comunicacién”

Segun este reglamento, el cable es considerado “ como un servicio especial
destinado a satisfacer necesidades determinadas de interés general a diferencia del servicio
de radiodifusién, cuyas emisiones estan destinadas a la recepcion directa para el piblico en
general *%® '

“ El reglamento marca la diferencia entre la television de recepcion directa,
transmision aérea abierta a todos los usuarios potenciales y el cable, que es un servicio
limitado a quienes lo contratan para satisfacer necesidades determinadas de interés general.
Estas expresiones sin embargo, resultan un tanto ambiguas pues no se explica cudles son
tales necesidades ”.%°

En un sistema de television por cable es el concesionario quien decide donde se
podra ofrecer el servicio, y con qué programacion. Cuando se habla del suscriptor es tnatil
pasar desapercibido el hecho del status.

Existe una diferencia en cuanto a la forma de explotar el espacio de transmisién para
los concesionarios; un permiso se otorga por tiempo indefinido y las concesiones solo
tienen 15 afios de vigencia, esta situacion estd estipulada en el articulo tercero del
reglamento de radio y television, asi pues, las concesiones tienen fines de lucro y los

permisos no, las primeras s6lo se otorgan a personas fisicas de nacionalidad mexicana y a

sociedades mexicanas.
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“ El articulo 65 del presente reglamento expresa: Los concesionarios estin
obligadqs a instalar y reservar dentro de su sistema de television por cable, para uso
exclusivo del gobierno federl, tres canales de television para los fines que este seffale >

. Lo anterior es una importante previsién, pues en el futuro esos espacios pueden ser
usados para otro tipo de contenido, por ejemplo educacion, servicios de satud,
administracion u otros.

“ Por otra parte, la ley de vias de comunicacion en su articulo tercero fraccién ocho,
49 y 50, precisa que a la Secretaria de Comunicaciones y Transportes corresponde fijar las
tarifas, asi como vigilar todo lo concerniente a la tecnologia del sistema: instalacién,
inspecciones, supervision, multas y sanciones, etcétera ™'

“En 1963 se realizan [as primeras transmisiones a través de satélites; se grababa por
primera vez en video tape para su difusién mundial »

Dichos eventos fueron nada mas y nada menos que el mundial de fiitbo! desde Chile
y el lanzamiento mundial de Gordon Cooper en el “ proyecto mercury ”. Asi pues ¢l funeral
del presidente Kennedy se transmite en todo el mundo tal y como se hace con el de Juan
XXI el papa, la coronacion de su sucesor el papa Pablo VI y la XVIII olimpiada desde
Tokio, en Japén,

En Meéxico “ una transmision de Box desde Londres via satélite, causd aqui un
impacto enorme. La pelea de Saldivar fue 12 primera transmision de este tipo .

En cuanto a cablevision, segin ¢l contador publico Jesis Lozano quien participé
como vicepresidente administrativo de televisa, “ La idea de un sistema de cable naci¢

debido a que en television se necesitaban muchos aspectos deportivos que venian del
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extranjero y para tener la seguridad de que los eventos se recibian, se contrato por doce
horas diarias, la sefial americana para tener la posibitidad de recibir todas esas
transmisiones . ¥

“ Se inicié cablevision en 1969, con 450 suscriptores ».** Los primeros suscriptores
de este sistema fueron estadounidenses que vivian en México y que extrafiaban las
transmisiones de su pais, posteriormente ¢l publico fue creciendo ya que mexicanos que
sabian ingles también empezaban a contratar el servicio. El nivel de ingresos marcé la
pauta para la distribucion del cable — no todos podian pagarlo. El servicio inicié con los
canales 17 y 10. Cablevision es una empresa que sostiene gran parte de su programacioén en
las diferentes cadenas televisivas que existen en los Estados Unidos como CBS, NBC Y
ABC.

El mismo contador piblico ha mencionado que cablevision muchas veces sirvié
come conejillo de indias para televisa: “Ha sido un buen experimento de televisa, utilizar
el sector de cablevision, para comprobar el nivel de auditorio que se puede esperar en la
television comercial por los resultados obtenidos y hoy es una realidad ” %

En México la television por cable “ la iniciamos hasta 1967 6 68, Azcarraga trae el
sistema a México. Al pedir la franquicia se le niega hasta 1969 %

Como es de suponerse, los primeros equipos existentes para la reproduccién de la
televisién por cable no eran muy funcionales, por el contrario ocasionaban muchas
dificultades técnicas, en un principio televisa se tuvo que asociar con Anaconda para traer

equipos por medio de Condomex. A Echeverria no le gustd esta sociedad y de alguna
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manera presionéd para que Condomex vendiera las acciones, esta situacion retrasa el
crecimiente de cable, dada 1z situacién el desarrollo empezo hasta 1974, de hecho se inicia
en Iguala, Ocotlin, Tula, Ensenada, Tijuana y Tecate.

En 1976 se solicitan las concesiones de toda la region del pacifico.

“ El publico creia que la television por cable era sélo para tener programas
americanos, lo cual es falso *** Segin al arquitecto no ha habido problemas técnicos para
el crecimiento del cable, pero los hechos dicen otra cosa, es muy costosa la red de cableado
aéreo y muy incémoda para trabajar. No cabe duda de que los satélites han simplificado
mucho el sistema de televisién por cable.

* El sistema de cablevision en México nace el cuatro de octubre de 1966, como
enlace ente las clinicas del seguro social y las dependencias del sector salud para transmitir

_en circuito cerrado operaciones quinirgicas, programas cducativos, de actualizacion y
capacitacion ” >

La televisidn por cable es un servicio que tiene la posibitidad de ofrecer conduccion

de eventos privados, redes de computadoras, videotextos, vigilancia, operaciones bancarias

y operaciones administrativas.
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4) TELEVISION RESTRINGIDA.

* Se ltama television por aire a la sefal qQue se transmite por medio de ondas que
viajan en el aire y que cubren una zona geogréfica limitada, los canales transmitidos por
este medio pueden ser captados por casi todos los televisores modernos .%

* Un sistema de television restringida es la sefial transmitida en la frecuencia de
gigahertz (microondas). Para su recepeion se requicre de un equipo especial que traduzca
la seflal para poder ser vista en el aparato de televisién, ademés de que es un servicio que se
contrata ™. *!

MVS Multivision es una de las empresas mas importantes en este ramo, aunque ne
es la Onica, por gjemple podemos mencionar los sistemas de television restringida de
Guadalajara y de su capital Jalisco, ambas con un solo canal. Uno de los duefios de los
sistemas restringidos de televisidn en estos estados es el sefior José Jesus Pelayo Haro
quien empezo en este negocio el 19 de septiembre de 1984, el otro concesionario se llama
Antonio de Avila Serafin que inicié el 20 de agosto del mismo aiio,

Otra empresa que es digna de mencionar es ultravision, que el 25 de febrero solicité
la concesién para operar este sistema (diario oficial de la federacion del 27 /01 /1989),
esto en las ciudades de Puebla y Veracruz, en la actualidad opera con cuatro canales y
como dato adicional, Multivision es uno de sus distribuidores.

Todos los tramites para la obtencion de la concesién de Multivision se encuentran
en distintos diaries oficiales. Primero se dio en San Luis Potosi a solicitud del sefior

Francisco Javier Fernando Moreno Valle Sudrez que lo solicitd el 4 de diciembre de 1990

(diario oficial det 12 / 04 / 91). Ea el caso de Ciudad Judrez Chihuahua le correspondié al
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sefior Ricardo Mazon Lizdrraga solicitar la concesion el 26 de julio de 1989 {(diario oficial
del 18 /04 /91). En Villahermosa Tabasco tocé ¢l tumo a José Gerardo Gaudifio Peralia el

9 de mayo de 1990 (diario oficial del 26 / 04 / 91).
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B) MVS MULTIVISION O MVS COMUNICACIONES.

* Multivision empezd desde 1976 con la fundacién de Telerey, que es el primer
ceniro productor independiente de televisidn en el pais. En Telerey se producen
telenovelas, comerciales de television, programas humoristicos que son exportados a centro
y Suramérica y ahora Asia y China , explicé el Licenciado Joaquin Vargas Guajardo,
vicepresidente de Multivisién™’

* Todo inicia en 1974 cuando le regalan a mi seflor padre una videocassettera, de
hecho todavia no eran las videocassetteras como las de ahora, eran un aparato de video con
carrete abierto; posteriormente salen las videocassetteras U-MATIC de % y él concibid
poder hacer un negocio de television privada haciendo programas de capacitacion y esa fue
la idea de hacer Telerey, ¢l primer centro de produccién enfocado a hacer programas de
capacitacion en video... Empezamos con la capacitacién de las meseras del Wings;
empezamos a hacer varios programas institucionales de empresas, no habia en ese entonces
videocassetteras en México, hicimos las tiendas de ahora Telerey para vender aparatos y
poder reproducir ”.*

Telesistema mexicano y canal ocho TIM. solicitan los servicios de Telerey para
satisfacer las necesidades de sus clientes, Es asi como nace el primer centro productor y
postproductor de television. En poco tiempo, Telerey tiene a su cargo casi el setenta por
ciento de los comerciales que se ven en la televisién. De inicio ¢l equipo de Telerey se

instalé sélo con una camara no muy sofisticada y un sencillo sistema de edicién, pero

“* REVISTA CAMBIOS. 6/ 11/ 1989. PINON ARNOLDO. NINGUNA CRISIS FRENARA A MUY
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telesistema y canal ocho no se daban abasto con el trabajo, por eso acudieron al recién
nacido Telerey. Dada la situacién Don Joaquin y su equipo se deciden a invertir en equipo
profesional y surgid un pequefio estudio. Lo dnico que faltaba para transmitir era una
antena con los aditamentos y la capacidad necesarias.

“ La intencidn desde que se fundd Telerey, fue tener algin dia nuestros propios
recursos y canales para poder salir al aire. Las instalaciones y la infraestructura que hay ahi,
a es0 obedecen. No obedecen a ser sélo un centro de produccion y distribucion, sino que
ademds las hicimos con ¢l propésito de poder salir al aire = **

El Licenciado Emesto Vargas Guajardo por su parte ha Hegado a mencionar que la
historia de Multivision se dio en 1981 cuando solicitan a la Secretaria de Comunicaciones
y Transportes un canal de televisién en 1a banda UHF (ultra high frecuency) “ Este tramite
duré dos afios, cuando en 1983 que se iba a otorgar la concesién aprendimos del sistema de
Multipoint Multichannel Distribution Service. La diferencia era de pagar toda la
infraestructura con transmisores muy caros, sobre todo para tratar de llegar en televisién
abierta a2 muchos suscriptores, pero sin antenas, sin la costumbre de ver canales de UHF, a
que se¢ abricra un nuevo medio con oche, doce canales o Jos que nos valla dando la
secretaria en television restringida y por ello elegimos la segunda opcién .

En 1980, Telerey desde Acapulco Guerrero realiza, su primera transmisién en vivo
cubriendo un evento de la loteria nacional, Desde 1981 Telercy empieza a realizar
producciones cada vez mas importantes por ejemplo telenovelas, asi en 1982 se encarga de

la grabacién de “ Lupita ”, “Lo que el amor perdona ™ y “ Profesion sefiora .

© VARGAS GUAJARDO ERNESTO VICEPRESIDENTE DE MVS. HOMENAIE A DON JOAQUIN EN
EL COLEGIO NACIONAL DE LICENCIADOS EN ADMINISTRACION, ENERC 26 DE 1990.
(VIDEOCASSETTE V- 049 MVS-NOTICIAS).

IDEM 42
* ENTREVISTA REALIZADA A JOAQUIN VARGAS GUAJARDO EL 24 /04 / 1991
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El documento mediante ¢l cual se le notifica a Joaquin Vargas Gémez la concesion
de un sistema de servicio restringido en Ia ciudad de México y zonas aledafias, dice que el
27 de junio de1983 se hizo la peticion de la concesion de dicho sistema. Ese documento es
el diario oficial de 1a federacion del 14 de diciembre de 1984.

Durante el mundial de 1986 Telerey proporciond sus servicios a varias cadenas
internacionales de television, entre ellas y sélo por nombrar a una de las mds importantes,
tenemos a la BBC de Londres.

Posiblemente el hecho de que en los Estados Unidos se empezaba a utilizar el
servicio de distribucion multicanal multidestino, (multichanel multipoint  distribution
service 0 MMDS) cominmente llamado cable sin cable, halla llevado a Don Joaquin
Vargas Gomez a crear un sistema de transmisién de sefiales de television en una forma
distinta creando la base de lo que posteriormente serfa MVS Comunicaciones y en
particular MVS televisién,

“ Es el tipo de television que me tocd hacer a mi, los demds ya estaban
consecionados. De cualquier modo ofreceremos una calidad incuestionable, el negocio de
la televisién por cable sin cable fue creado en 1983 cuande la Comision Federal de
Comunicacién de los Estados Unidos decidié tomar el espectro que se concedia para otros
usos y reasignarlo para un sistema de servicio de distribucion multicanal multidesting™ *

Don Joaquin Vargas solicité a la Secretaria de Comunicaciones y Transportes una
licencia para transmitir sefiales de television desde 1982. Para 1983 se solicita nuevamente
el permiso para la transmisidn de televisién restringida, pero fue hasta el 14 de dicicmbre
de 1984 cuando se aceptd su peticidn publicandose asi en el diario oficial de la misma

fecha. Por otro lado en este mismo oficio se invita a quienes sientan afectados sus intereses
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bor la concesién a Telerey, que presenten sus objeciones. Asi lo hizo cablevision,
argumentando que con un sistema tan moderno los llevarian a la quiebra, pero al final esta
filial de televisa retird su amparo. Una vez que se tenia el equipo, con el permiso de la
S.CT. y sin trabas legales Multivision por fin se lanza a la batalla el primero de
septiembre de 1989 y lo hace con ocho canales que ofrecian otra opcion a los televidentes,
Cabe sefialar que para aquel entonces el secretario de Comunicaciones y Transportes era el
Lic. Andrés Caso Lombardo, quien dio su opinién ante el fendmeno en los medios de
comunicacién diciendo que los Vargas estaban abriendo Ia television: esto altimo en una
entrevista realizada por Pedro Ferriz de Con en septiembre 1 de 1989.

Los primeros ocho canales con los que Multivisién empieza la lucha ante otros
medios son: Multicable, con series, dibujos animados y noticias. Multideporte con
programas deportivos. Net Pack con series, caricaturas, noticias y eventos especiales.
Teleplus el canal cultural. Muiticinema 1 y 2 con peliculas y series. Multipremier 1 y 2
como pago por evento y peliculas recientes.

Los costos por el nuevo sistema de trabajo no eran los més accesibles precisamente,
por lo que al contratar los servicios de MVS el suscriptor se convertia en propietario de los
utensilios de recepeidn por la cantidad de 1,849,900 pesos. Posteriormente Multivision
tendria que ir reduciendo el costo poco a poco, tanto que para 1998 ya existen diversos
paquetes que nos permiten pagar desde 72 pesos mensuales con una suscripcién inicial de
110 pesos hasta 489 pesos de renta mensual.

Para diciembre de 1989 MVS contaba con 2785 suscriptores y daba empleo a 413

personas, para 1990 el mimero de suscriptores se elevd a 31,992,

“ WIRELES CABLE ASSOCIATION INTERNATIONAL. WIRELESS CABLE. AN OVERVIEW.
REVISTA INTERNACIONAL DE CABLE, JULIO DE 1993 VOLUMEN 4 NUMERO 7 PAG. 10
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“El ocho de dici;:mbrc de 1992 MVS junto con nueve empresas de sefial restringida
de televisién del continente, funda la organizacién de television pagada de las Américas
TELPAL. Para 1984 ya eran veintiuna las empresas que conformaban dicha asociacién” ¥’

El 19 de diciembre de 1982 Multivisién utiliza el sistema de compresion digital
digicipher de la General Instruments, convirtiéndose asi en la primera empresa a nivel
mundial en usarlo. Para este afio los suscriptores son ya poco més de 131,633. Existen
quince canales y se emplean 1488 personas en todo el proceso de transmisién.

“ El 10 de febrero de 1993 MVS Multivisidn inaugura su propio centro de
conduccién de sefiales con capacidad de distribuir sefiales de televisién a través de los
satélites nacionales a centro, suramérica, el caribe y Estados Unidos™.*®

Cada afio se van fortaleciendo las bases de esta empresa, asi se ofrecen nuevas cosas
a los suscriptores, por ejemplo en 1993 se constituye el uso del “ Impulse Pay Per View”.
Posteriormente se da inicio a la ruta de acceso por teléfono para solucionar los probletnas
del suscriptor, es decir, cada persona puede ir eligiendo el camino segin su problema
siguiendo las instrucciones para oprimir las teclas del teléfono. Para octubre de 1997 el
nitmero de suscriptores asciende a 230, 000. Pero ahora también disfrutan de la nueva
tarjeta distincion, con la que pueden obtener descuentos en algunas tiendas, para entonces
existen ya 22 canales y .”.19 empleados. Gracias al éxito de MVS y siguiendo el ciclo de
crecimiento el 15 de julio de 1994 inician operaciones Multivision Guadalajara vy
Monterrey, posteriormente se van dispersando las filiales a Villahermosa, Tuxtla Gutiérrez,
Meérida, Ledn y San Luis Potosi. El crecimiento llevaria a esta empresa a lugares sofiados

pero tal ves no esperados, tanto que para agosto de este mismo afio, MVS inicia prucbas de

“* LUPIAN VICTOR M. EL PRIMERQ. PR TIT! MV 1994,

PRODUCCION: PABLO TORRES,
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lo que seria Direc-tv. Con lo anterior se emplea ya a 2,032 personas y s¢ cuenta con 22
canales, un afto mas tarde, el niumero de canales se elevaria a 24.

“ En marzo de 1995 MVS da a conocer la firma de un convenio con la Hughes
Comunication, Venevisién y TV-Abril, con lo que la oferta de canales aumenta en mis de
70 en el caso de Dircc-tv™,*

Don Joaquin Vargas Gémez cuando aiin era concesionario de la gasolineria ubicada
en Boulevard Puerto Aéreo, trabajé en el mismo aeropuerto, y consiguié que ese centro
distribuidor de gasolina fuera el nimero uno en cuanto-a servicio. El sefior Vargas se las
ingenié para conseguir el fuselaje de un avién que adomé cierto tiempo la parte trasera del
lugar y que en repetidas ocasiones sirvié de especticulo para algunas personas, de ahi la
idea de vender dentro de él refrescos u algunos bocadillos.

En 1990, un afio después de la entrada de MVS a la batalla en los medios,
Multivision saca un novedoso equipo que permite al suscriptor el acceso al lamado paquete
basico.

Para MVS Multivisién el camino no ha sido facil ya que ha tenido que competir con
lo que se conoce como television abierta que es la que cominmente vemos al encender
nuestros televisores, esto significa que ha tenido que competir con televisa Yy mas
recientemente con tv. azteca, canal 22 y canal 40,

Una vez que Multivisién como inversionista habia quedado fuera de la contienda
por la televisién abierta en México, al retirarse del grupo Medcom, el camino apunté a su

principal negocio; la televisién restringida que anteriormente se lanzé como una opcidn
diferente pana el televidente. Segin Adridn Vargas, hijo de Joaquin Vargas, Multivisién

significa “ ta FM de la television™,

“ ORDONEZ GUERRERO FERNANDO ERNESTO. MVS MULTIVISION, LA OTRA TELEVISION.
(TESIS) PAG.19
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* Cuando lanzamos la frecuencia modulada en 1968 (con la estacion radiofonica
regiomontana stereorey) la gente creyé que estdbamos locos, que eso de la FM nunca
funcionaria. Hoy como pioneros de la televisidon por sefial aérea, creemos estar de nuevo a
la vanguardia, un poce como si encabezaramos la FM de la televisién”.*

* En realidad MVS opera en cuatro grandes rubros: El primero s una distribuidora
de television restringida que cubre al area metropolitana, Guadalajara, Monterrey, Vitla
Hermosa y La Paz Bolivia. La segunda parte importante de la empresa es su distribuidora
de seiiales a nivel nacional via satélite, que arrancara en marzo del 94 via compresion
digital DTH, utilizando el satélite solidaridad y miniantenas digicipher. Ello permitira
enviar nuestros canales a cualquier parie de la repiblica. Una tercera parte importante de
Multivisién es nuestra surtidora de programas, que llega a mas de 190 ciudades del pais.
Pero la cuarta y quizi la mas importante, es nuestra programadora, en la que contamos con
socios y representaciones exclusivas. El cable en México tuvo sus origenes en el norte de la
repiblica para llevar television via antenas especiales a dreas a ‘las que no llegaba la
television abierta. Mds adelante, se empezaron a volar sefiales estadounidenses para dar
valor agregado a su programacién. Se dirigian a nichos muy pequefios, muy limitados. Al
recibir [as concesiones para este sistema, nos dimos cuenta que hacia falta una
programacién que tomara en consideracion la idiosincrasia del televidente mexicano, y
acudimos a los mercados internacionales para compararla. Nadie nos queria vender por

temor a que televisa ya no les quisiera comprar programas. Empezamos comprando unas

“ IDEM 47. PAG. 22 ]
* ADCEBRA. REVISTA ANA DE MER TECNIA, PUBLICIDAD Y COMUNICACION
ANO: 11, No 12. DIC. DE 1993 ED. CECILIA BOULEAU. -



33.
peliculas regularzonas. Pero al ver nuestra oferta de canales propios por programar, las
empresas extranjeras fueron cambiando de parecer” **

El primer gran éxito de Vargas fue obtener la exclusividad para México det
cablecanal deportivo ESPN propiedad de ABC. Junto a ellos se construyd Multideporte
para América Latina.

Posteriormente y en acuerdo con la Camara Nacional de la industria de 1a televisién
por cable se empezo a utilizar equipo mas potente para explotar el satélite Morelos I, ¢l
siguiente paso fue vender las sefiales, es decir, ahora Multivisién también provee a diversos
cableros incluido cablevision. Lo tnico que restaba era empezar a atraer inversionistas para
poder crecer.

Uno de los primeros empresarios interesados en MVS fue el sefior Ted Turner
duefie entre otros canales de TNT. la compafiia de Ted Tumer programaria y Multivisién
distribuiria. Después tocé el tumo nada menos que 2 CNN Internacional. Otro socio digno
de mencionar es Worldvision filial de Blockbuster Entertainment, quien dio la oportunidad
de distribuir TeleUno, posteriormente hubo socios argentinos y venezolanos.

La importancia de Multivisién ha legado a tal grado que incluso comparte algunas
sefiales con la misma televisa, por ejemplo HBO, Cartoon, Cinecanal y Cinemax.

NBC fue un canal que surgié de otra asociacién con la NBC de Charlotte en
Carolina del norte, aunque actualmente este canat ha dejado de existir.

Para el afio de 1993 Multivision firma un acuerdo con Fox, uno de los canales mas
importantes para esta empresa. El siguiente canal por presentar fue Cine Latino con una

extensa variedad de peliculas mexicanas y sucesivamente de América Latina y Espafia. “ La

3 IDEM 49. PAG26
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televisidn de paga es la Unica opcién internacional. Cadenas como CNN, ESPN y MTV
estan en todo el mundo™

Otras opciones que tiene Multivision son el canal infantil ZAZ y ahora tres canales
de pago por evento.

En un futuro no muy lejano MVS trabajara con lo que se llama televisibn interactiva
y digital,

Actualmente MVS ha abierto su menti de opciones ofreciende la posibilidad de
tener television educativa y de capacitacion de dos maneras, la primera es Direc-tv
mediante sus canales “Clase™, donde se abarcan temas de toda indole que sirven para
enriquecer ¢l acervo cultural. La segunda con una serie de redes privadas y en particular
con el canal Aula Virtual Empresarial AVE, que surge de la unién de Multivisién y el

tecnoldgico de Monterrey, este ultimo incluye en su programacion clases de idiomas,

cursos, ponencias, diplomados y algunos eventos especiales.

2 IDEM 49. PAG 26
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1) DON JOAQUIN VARGAS GOMEZ. EL. HOMBRE DE NEGOCIOS.

La visién de ciertos hombres ha Hevado a la humanidad a lo large de su historia a cambiar y
evolucionar. Joaquin Vargas es un hombre que ha buscado hacer algo diferente a lo que la -
gente esta acostumbrada a ver, escuchar y pensar. E! 4nimo con el que ha forjado su vida
empresarial ha provocado que hoy en dia mas de mil personas tengan trabajo. Hay quienes
pueden decir que se ha dedicado & acumular capital por el hecho de ser duefio de varios
nregocios, aqui sostenemos que lo que ha logrado ha sido porque se ha dedicado a trabajar y
porque ha estado donde tenia que estar en el momento adecuado.

A pregunta expresa sobre la fecha en que don Joaquin empezd su vida en la
televisidn, éste responde remontandose a su trayectoria radiofénica, ya que ¢l es el pionero
de la FM en 1966 con la estacion regiomontana stereorey, de ahi que los sefiores Garza
Seda dueilos det canal ocho lo invitaran a dirigir dicho canal de television. En ese puesto se
desempend durante un affo aproximadamente, de 1970 a 1971.

Segin Don Joaquin, Telerey nace como un proyecto de realizar producciones con
un bajo costo y con <l equipo que se contaba, “ Lo primero que hicimos fue un programa de
capacitacion para las trabajadoras de Wings, para las meseras a las cuales les llamamos

vendedoras”.* Gracias al éxito que obtuvimos de estas capacitaciones, 1a idea se fue

desarrollando pasando por l2 capacitacién ya no solo de las meseras sino de todo el

personal de la institucién y posteriormente otras empresas. Dado et alcance de este trabajo,

¥ IDEM 2. PAG. 299
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se colocd una oficina en las calles de fujiyama “y de ahi surgieron programas para
publicistas y comerciales”.**

“El sefior Joaquin Vargas, presidente de Multivision, es propietario de los
restaurantes Wings; en 1987 fundé la corporacion mexicana de restaurantes integrada por
Villa Lorraine, San Jerénimo, Meridiem, Provence, Mediterranée, La Cochera de Bentley,
ademas de restaurantes Lago Chapultepec. También tiene la productora de Telerey que se
dedica a la comercializacién de equipo de audio y video. Fue presidente de la cimara
nacional de la industria de la radio y la television independiente de México TIM. Es
concesionario de FM Globo € iniciador de la radio digitalizada en México™

La notificacién de la concesion para Joaquin Vargas en cuanto al uso del espacio
nacional para la transmisidn de sefiales restringidas aparecio en el diario oficial del 14 de
diciembre de 1984, Come ya se menciond, gracias a que cablevisién presenté una objecion
para la plena labor profesional de MVS, la notificacion final se retrasdé mucho tiempo, hasta
septiembre de 1988, en este afio el seffor Vargas solicita una audiencia con el entonces
presidente de la repiblica Miguel de la Madrid. “ De la Madrid convoco a una reunién en la
que estuvieron presentes los secretarios de gobernacién, comunicaciones y transportes y
comunicacion social de la presidencia, donde se discutié ampliamente la concesion hasta
llegar a un fallo favorablc..“’

Segin una placa que se encuentra a la entrada de las instalaciones de MVS
television, el primero de septiembre de 1989 Andrés Caso Lombardo secretario de
comunicaciones en aquel entonces, inauguré las transmisiones de television restringida

dando comienzo a las 21:00 hrs. En el canal 1 llamado multicable con €l noticiario “Para

* IDEM 2 PAG. 299
* IDEM 17 PAG. 88
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Usted” conducido por Pedro Ferriz de Con. Posteriormente cada cuarentz y ocho horas
fueron apareciendo otros canales.

Al paso del tiempo se fue pensando en proyectos que poco a poco colocaron a la
empresa en un nivel competitivo, por ¢jemplo se contemplaba la idea de que los clientes
podrian solicitar cierto evento mediante el tocom usando en impulse del control remoto, es

decir con sélo oprimir una tecla seria suficiente para controlar el evento.

* REVISTA EXPANCION, SEPTIEMBRE 27 DE 1989, NAVARRO BERNACHI ALFONSO. “MVS: LA
TV SE MULTIPLICA
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C) CLIMA ORGANIZACIONAL Y LABORAL DE MVS
TELEVISION,

Es importante aclarar que MVS se constituye de varias partes. El nombre del grupo es
de MVS Comunicaciones y se conforma de la siguiente manera:

MVS Comunicaciones

S Televisién | MYVS Radio
|

MVS Telerey Emisoras

MVS Multivisidn Multiradio Digital

MVS Direc-tv MVS Adnet

| I

MVS Noticias MVS Deportes

En este caso nos ocuparemos de uno de estos brazos que es MVS Television.

MVS Television es un grupo joven en cuanto sus integrantes y al tiempo al que lleva
trabajando, de hecho se puede decir que una gran parte de la poblacion laboral ha
venido a forjarse a la par que la empresa porque en ella se han entrenado, se han puesto
en prictica muchos de sus conocimientos e incluso experimentado formas distintas de
hacer las cosas. Por otro lado se han presentado ideas innovadoras que han provocado
que el personal vaya adquiriendo experiencia.

No se puede negar que MVS Television trabaja con tecnologia de punta, utiliza
el equipo mas moderno que existe ademds de que sus técnicos han lograde colocarse
como pioneros en muchas formas de operacion.

Desafortunadamente, MVS no ha crecido proporcionadamente, y al hablar de

crecimiento nos referimos al desarrollo de la misma, es decir, en ¢t aspecto



39
organizacional y en general de desarrollo humano existe un rezago muy notorio y es que
durante los ocho afios de vida que tiene la empresa la principal preocupacién ha sido
qQue ¢sta sea competitiva, crear fuentes de empleo ¥y trabajar con un equipo de buena
calidad, esto ha provocado que se deje de lado el aspecto motivacional.

iClaro que se ha tenido que llevar una administracion!, pero ésta séle se ha
dedicado a los nimeros, en tanto el clima organizacional y €l desarrollo laboral se han
retrasado enormemente,

Entendemos clima organizacional y labora! 2 la manera en que estd constituida
una empresa en cuanto a sus trabajadores, es decir, los puestos que existen, categorias,
formas de hacer las cosas, convivencia cotidiana entre cada ente humano que cs parte de
la empresa y las posibilidades de superacion que se ofrecen para el desenvolvimiento de
los empleados.

Es de suma importancia la comunicacién y relacién que existe entre los
individuos de todas las jerarquias.

Por otro lado, definimos a MVS Television como una empresa de comunicacion
qQue genera, distribuye y comercializa canales de television de alta calidad mediante 1a
produccién de programas copy, la adquisicibn de los mismos y mediante el
establecimiento de sociedades con empresas de primer orden. También se puede decir
que MVS Televisidn es un sistema de television de paga de circuito cerrado
comunmente llamada televisién restringida.

Organizacionalmente MVS tiene una direccién general a la cual reportan siete
direcciones y una direccién general de operaciones a la cual reportan otras siete
direcciones, es decir, la organizacién se divide en un aspecto adminstrativo y en otro

técnico o de operaciones.
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Asi pues, las decisiones que se toman en un 4rea son de impacto en el sentido de
negociaciones, es decir, todas ellas sé interrelacionan de tal manera que una puede ser
util para la otra, cabe sefialar que en la gran mayoria de estas decisiones no se toma en
cuenta la opinion del trabajador, frecuentemente se organizan juntas y reuniones en
torno a temas de interés general que afectan la labor del empleado y a éste iltimo no se
le invita a expresar su opinién ni su punto de vista aunque sea é1 quien este a cargo de
cierta labor, de hecho simplemente se le pasa la orden o la peticién y lo dnico que resta
es acatar. Esta situacién ha desembocado, por ejemplo, en desmotivacion, desinterés,
frustracion, apatia y conformismo.

Se puede decir que no hay areas aisladas, pero si hay una enorme falta de
comunicacion entre ellas.

En teoria se dice que cada departamento debe contar con el apoyo y asesoria de
los demas, pero en la practica cada drea hace su trabajo sin tomar en cuenta las
necesidades de las demas, en general se puede decir que existe una falta de coordinacién
que en muchos aspectos afecta el trabajo de los dems,

A pesar de la importancia que tiene la comunicacion directa, efectiva y honesta,
en MVS prevalece una carencia de éste método de expresién. A tltimas fechas se han
estado creando programas con el objetivo de encontrar el cambio de cultura que hace
falta, se estdn organizando cursos de capacitacion para diversas 4reas, diplomados y
otras actividades. Pero el rezago es grande y dificil de superar, de ahi que a estas alturas,
todavia se viven situaciones que destruyen las buenas intenciones de quienes ingresan a
esta empresa.

“Las decisiones que se toman en cada una de nuestras dreas, son de impacto en

el estricto sentide del negocio, todas van interrelacionadas de tal manera que una pueda
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ser util a la otra, es decir, no hay 4reas aisladas, hay algunas que se dividen en el aspecto
administrativo y de servicio; pero mientras unas son de esta indole, las otras son de
operacion o de venta, pero deben ir interrelacionadas muy estrechamente™ *

Definitivamente las decisiones que se toman en un lugar repercuten en otro. El
punto es que en MVS Television ain no se ha llegado a comprender esta situacion,
aunque no en t0dos los casos se trata de falta de voluntad, es importante recordar que la
empresa es como un bebe de ocho aftos de edad que aprende sobre la marcha. Todavia
s¢ toman decisiones sin pensar en otros departamentos.

Cuando se menciona a la comunicacién, al desarrollo humano, motivacion y
otras materias se puede decir que estamos hablando de relaciones publicas aunque el
concepto de ¢stas tGitimas como tal sea algo diferente.

Las relaciones piblicas tienen como funcién promover actitudes favorables de
los diversos piblicos hacia la organizacién. Las actitudes favorables de todos esos
publicos son indispensabies para que 1a empresa subsista y se desarrolie.

Ponemos un programa de relaciones publicas como un plan para un periodo
determinado y con objetivos bien definidos, en el que se precisan las actividades que
habrin de llevarse a cabo para alcanzarlos, los medios que se habran de utilizar para ello
y la fecha de inicio y termino de cada uno.

Las relaciones piblicas deben empezar por prestar atencion primero al publico
interno de la organizacién, la accion de las relaciones publicas deben desarrollarse como
hondas que se expanden, el primer circulo es el mis concentrado y corresponde a la

accion interna.

* ENTREVISTA REALIZADA AL LIC. MARTIN CASTELLANOS, DIRECTOR GENERAL DE
RECURSOS HUMANOS DE MVS TELEVISION. SEPTIEMBRE 1997,
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La aplicacion de las relaciones piblicas se basan en un movimiento circular
porque termina exactamente donde inicia, es decir, inicia y termina con la investigacion.
El primer punto es la investigacién interna, el segundo es la bisqueda de politicas que
integran la institucién a la comunidad. La tercera se dedica a preparar el mensaje que
finalmente llegara al publico. El cuarto es el proceso de comunicacion y el quinto es la
investigacion externa.

En cuanto a MVS Televisidn, no se pueden describir las relaciones publicas
internas por una sencilla razén, no existen. Sin embargo, es un espacio de vital
importancia y por lo tanto habré que trabajar al 120 % en ese punto.

Para septiembre de 1997 se empezd a trabajar en la creacion de estatutos que
sirvieran come base del camino de MVS. El objetivo de la direccidn de recursos
humanos que son quienes trabajan en este asunto, es elaborar un manual de politicas y
procedimientos, y crear vias de comunicacion internas.

A partir de noviembre de 1997 ya se tenia el manual de politicas y
procedimientos y se podia accesar a él mediante la red de computacidn de la misma
empresa. Cada punto, cada tema va de acuerdo a la realidad que se vive, sélo falta un
paso, que la familia laboral de MVS -empezando por los directivos y jefes- aprenda a
usarlo y a seguirlo porque hoy en 1998 es todavia un suefio que puede hacerse realidad.
Algunos lideres de la empresa no siempre saben consultar un manual, hay quienes no
estan acostumbrados a ellos y, por consiguiente, menos a seguirlos.

Hay dirigentes o cabezas de drea que impiden que su personal progrese ya que
tienen algin temor de ser superados y ello provoca inseguridad, autoritarismo y
soberbia. El manual bien wtilizado podria acabar con muchos de estos defectos, el

problema es que sepan como utilizarlo,
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Lo que sucede fuera de MVS con quien no pertenecen a esta empresa, es el
reflejo de lo que sucede dentro de ella. Si se tienen unas relaciones ptblicas internas
sanas, las relaciones plblicas externas lo serdn también, el trato al cliente y a
proveedores actualmente no es el mejor que pudiere existir, en ocasiones no se brinda la
informacidn que un suscriptor necesita, no se tiene el acercamiento que debiera existir,
incluso en muchos casos no se cuenta con el personal capacitado y cuando lo hay este
estd desmotivado por las circunstancias que le rodean. Esto implica que el suscriptor
busque algin lugar donde le traten como ¢l siente que merece, donde le informen lo que
€l necesita saber y por lo tanto abandona a MVS.

Cuando una persona no conoce su casa, no puede tomar posesién de ella ni
tampoco defenderla. Asi también, un trabajador que no sabe qué hace la empresa donde
labora, cémo lo hace, por qué lo hace, donde y cusndo, to mas probable es que tampoco
se identifique con ella y por lo tanto no bard lo suficiente para beneficiarla y
beneficiarse. Este es un mal del cual sufre actualmente MVS Television, muchos de sus
empleados no saben qué hace otra area distinta a la suya, en algunas ocasiones se llegan
a topar de frente dos ¢ mis personas y ni siquiera se conocen, ignoran los objetivos de
la organizacioén, sus politicas y sus metas. Los logros de Multivision no los hacen SUyos
los ve ajenos a su ser, incluso sus propios logros en su mayotia, no se relacionan con su
trabajo, hay una completa apatia, desinterés y desmotivacion de la poblacion laboral de
MVS,

Cabe sefialar que a pesar de todo hay quienes hacen la labor de terminar con las
barreras de comunicacion, se trabaja en un proceso de conocimiento con el objetivo de

dar a conocer a todo ¢l personal qué hace cada direccién y como esta conformada.
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“No existe comunicacion formal e informal, por otro lado, la informacion hasta
la fecha no les ha llegado a tiempo a los trabajadores™.”’

Como ejemplo de lo anterior se puede mencionar el caso del master, ahi
constantemente se dan cambios de turno y de descansos, a pesar de ello, el dltimo en
enterarse es el trabajador, alin se mantiene una politica de cerrazon y secretos que se
sostiene hasta el altimo dia perjudicando notoriamente ia vida privada del afectado. Por
otro lado y debido a que estos cambios se¢ mantienen en secreto, es poco frecuente que
se le pida opinion al trabajador, generaimente se le “indica” cuando se presentari a su
fluevo tumo y con sus nuevos descansos.

Es importante sefialar que existe contacto entre jefes y trabajadores, pero son
demasiado marcadas algunas posiciones, por lo regular se da una comunicacion de
arriba hacia abajo y del centro hacia los lados, rara vez de abajo hacia arriba o de los
lados al centro.

Como medida de rescate ante este sistema de comunicacién no reciproco, se ha
llevado a cabo lo que se define como descripcion de puestos y perfiles de puesto.

Existen en una empresa diversas direcciones de atencién. En muchas ocasiones
se puede observar que la balanza se inclina a favor de unas y se olvida de otras

Para MVS Television la prioridad ha sido tener la pantalla en movimiento a la
hora indicada, pero se ha dejado de lado 12 pregunta jcémo podemos hacerlo bieny a la
primera?. La consecuencia es que no se le ha dado el valor adecuado a cada parte de la
empresa como ente social, estos factores son, el trabajador, el cliente y los proveedores.
Esto no significa que esa haya stdo la intencidn, lo que refleja es la inadecuada forma de
administrar el tiempo por parte de algunos jefes, asi también existe un problema de

delegacion de autoridad —responsabilidad- autoridad.
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El trabajador se ha converticio cn sélo “uno mas™, alguien desconocido que tiene
que hacer un trabajo y nada més. Las jornadas se han vuelto monétonas y con falta de
Tetos.

El cliente se ha convertido en un deudor mas, juno mas solamente!, aunque a veces se
trabaja muy duro para ganar publico, se hacen campaiias promocionales, premios y
atractivos ganchos, que de nada sirven si al cliente no se le trata como él espera.

Los proveedores por su lado, muchas veces no pasan de ser sélo eso, alguien que
cumple su trabajo, estrictamente hasta donde marca el trato o convenio,

Sin la motivacidn necesaria para los trabajadores y proveedores, es dificil
alcanzar metas y lograr objetivos. “Yo siento que la poblacién laboral todavia estd
desmotivada. Uno de los factores principales es la falta de comunicacién, de
lineamientos y de una realidad de hacia dénde va la empresa, creo que se necesita
todavia estrechar lazos de comunicacién, ™

Actualmente la direccion de recursos humanos se¢ esmera en tomar medidas ante
la falta de motivacién, pero existen muchas otras dreas en donde aimn no se hace nada
por hallanar ¢l camino, y una de las causas es que por principio de cuentas, no hay quien
S€ preocupe por esa motivacién, y cuando la hay, los resuitados han sido muy positivos.
Un factor que se presenta continuamente en MVS, es la confusion entre un problema y
un conflicto, que son casos diferentes, un problema se resuelve y un conflicto se
maneja. Frecuentemente ante la presencia de un aisberg se concentra el esfuerzo sélo en
la punta y no se analiza el resto, por esto muchas trabas se vuelven a repetir, todo esto

en cuanto a comunicacion.

7 IDEM 56.
¥ IDEM 56
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La capacitacién es un aspecto que también se habfa dejado de lado hasta
septiembre de 1997, ya que no habia quien se ocupara de eila o quien le diera la
importancia necesaria. Actualmente sc trabaja en este aspecto, pero falta mucho por
hacer ya que no a todos los empleados se les ha brindado la oportunidad de capacitarse.

“Actualmente sc estd capacitando al personal, queremos bajar a niveles de
personal sindicalizade, hoy en dia se est4 haciendo un gran esfuerzo pama llegar a todos
los niveles, pero la propuesta es ir bajando parcialmente hasta el ltimo de los niveles™.
59

Un ¢jemplo de la incapacidad de algunos directivos en cuanto al cambio positivo

y apoyar a la empresa para ser mejores es el siguiente:
“Organizacionalmente estamos en un cambio con cursos de reingenieria por parte de
Wather Praice —de entrada Wather no es una empresa que da cursos de reingenieria de
procesos, es una compailia de investigacion estadistica- aunque no sé si nos va a
bereficiar o no porque depende del 4rea, para nosotros —se refiere al departamento de
continuidad- del sistema que sc estd implantando, cosas fumcionan y otras no. La
reingenieria dice, se va a trabajar asi y asi, el irea de continuidad no puede trabajar
como los demss lo exigen” %

En MVS muchos se dan a 1a tarea de decirse victimas y creer que ellos son los
dnicos afectados por cada problema: “Las fallas en cuanto a comunicacién repercuten
mucho y todos los problemas que surgen le tocan a continuidad™ '

A pesar de todo lo anterior, hay soluciones y gente que estd dispuesta a ser parte

del cambio, por ejemplo se tiene al Dir. General, Contador Piiblico Gerardo Lara Cantd

*® IDEM 56

“ ENTREVISTA REALIZADA A GUADALUPE MORALES. GERENTE DE CONTINUIDAD.
NOVIEMBRE DE 1997

“ IDEM 60
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quien se esforzo por reunir a una serie de personas para que trabajen en pro de las
relaciones publicas intemas, y asi en un futuro no muy lejano poder ofrecer en todo un

valor agregado.



IT1 LA CALIDAD TOTAL, UN FACTOR DE CAMBIO.
A) CONCEPTO DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

1. - DESARROLLO ORGANIZACIONAL,

Al desarrollo se le puede definir como la accién- de crecer organizadamente. Puede
decirse que es un avance en el sentido cualitativo y cuantitativo, es decir, en el caso de
una organizacién o empresa el desarrollo se ve reflejado en sus nameros y en su
posicién social, sus integrantes crecen en lo individual y la empresa se desarrolla.

Una organizacién es un ente social con ciertas funciones y . ciertas
responsabilidades y ademds de valores que la distinguen de otras.

“El desarrollo organizacional es un esfuerzo planificado y administrado por la
alta gerencia o por los dirigentes de cierta organizacién, con el objetivo de aumentar la
efectividad y de alcanzar un bienestar integral, es decir, para los clientes, para los
duefios y para los trabajadores. Para tal efecto s¢ usan las llamadas ciencias del
comportamiento come la psicologia, desarrollo humano, y socioloéia. Para llegar a
alcanzar el bienestar integral es necesario ejercer cierta influencia hacia los
trabajadores™

En el desarrollo organizacional se esquematizan las caracteristicas de la
empresa, todos los individuos trabajan en funcién de los objetivos o planes trazados, las
decisiones se toman con base en la informacién que se tiene aunque 2 veces la situacion
exige el riesgo. En cuanto a la planta laboral, los salarios son equivalentes a la realidad
que se vive, existe una comunicacion fluida, oportuna y abierta. Gracias a Ia
cooperacidn general los conflictos se superan y prevén.

Todo lo anterior provoca que la empresa y sus individuos puedan integrarse

ficilmente a la sociedad, es decir, los nexos con el medio ambiente son sanos.

LCOLUNGA DAVILA CARLOS, ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD. ED. PANORAMA (995
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En empresas que gplican un programa de desarrolle organizacional efectivcr,49
existe un ambiente hospitalario, se desarrollan objetivos individuales y de grupo gracias
a que muchas de estas metas son de la empresa y el trabajador las adopta como suyas.
Para tal situacidn se le da un peso muy importante a la autocritica que ayuda a mejorar
ya que se dice lo que se piensa y se hace lo que se dice sin ofender a los demas, en
pocas palabras se es congruente.

Una de las estrategias utilizadas en el desarrollo organizacional es la continua
renovacidn de procedimientos que se da dependiendo de los cambios del ertorno.

El desarrolio organizacional trata de establecer una organizacién positiva en la
estructura de una empresa en general. Por otro lado, este tipo de trabajo y forma de vida
al aplicarse significa que se tendré que elaborar una evaluacién de cierta organizacion,
es decir, habrd que investigar las condiciones en las que se encuentra en todos los
aspectos. Posteriormente se elaboraré un plan para el desarrollo y para enfocar los
recursos de la empresa.

El desarrollo organizacional significa cambio radical ¢ integral, cuando
hablamos de que quienes dirigen este cambio se denomina alta gerencia, nos referimos a
lideres que estén al frente de las diferentes partes de la empresa.

El desarrollo organizacional pretende aumentar la efectividad y el bienestar de
cierta organizacion, por su parte una organizacion sana es aquella que pose por principio
de cuentas, una organizacidn total, es decir, que cada 4rea y cada trabajador realizaran
sus actividades con base en ciertos objetivos, posteriormente existe lo que se denomina
como funcion, la cual condicionars la manera en que habrd de realizarse cierta tarea, en
este caso dependiendo del proyecto o meta a alcanzar se elegiran las opciones mas

viables y que ofrezcan a la mayoria los mejores resultados.



Pero jcomo podrin tomarse decisiones tan importantes? Con base en las0
informacion que se ha recopilado.

Cuando hablamos de la planta laboral (trabajadores en general), sueldos acordes
a la realidad significa que la remuneracién permitird que cada elemento se concentre en
su trabajo sin necesidad de estar pensando en acumular mas dinero, aunque sabemos
que entre mas tenemos mas queremos, pero a su vez los empleados se pueden hacer
acreedores a alguna sancidn si asi se requiere.

Casi todas las empresas donde existe un programa de desarrollo organizacional
efectivo hay una buena comunicacion lateral y vertical, se comparten logros e incluso
todos aprenden de los fracasos. En el caso de los problemas y conflictos se toman
medidas €n conjunto y por tanto todos las entienden, se utiliza poca energia en la
solucién de estas cuestiones. La mayor parte de tiempo y capacidad creativa se usan
para el desarrollo de proyectos utiles para la empresa. Generalmente la organizacién y el
individuo se sienten uno mismo, pero a pesar de lo anterior cada ser mantiene su
individualidad o mas bien se le respeta como un miembro activo pero libre.

La retroalimentacién es parte fundamental del desarrollo organizacional, de esta
forma el individuo y fos grupos aprenden de sus propias experiencias.

Cuando pasamos de la teorié a la préctica, una empresa sana gracias al desarrollo
organizacional pose objetivos claros, alcanzables y razonados, pero también un correcto
equilibrio de poder en cuanto a jerarquias que implican obligaciones y
responsabilidades.

En cierto sentido y entre otras cosas, ¢l desarrollo organizacional existe para
resolver algunos problemas que obstaculizan la eficacia y eficiencia de fas operaciones

en los diversos niveles de la empresa.
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En forma esquematizada el proceso de desarrollo orgamzacional podria quedar !

de la siguiente forma;
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“Entendemos al desarrollo organizacional como una serie de conceptos de
diversa indole, relacionados entre si y que tienen como objetivo comim buscar el
desarrollo y la consecucion coincidente de objetivos generales de una organizacion, con

las metas particulares de los individuos que la integran”.?

* ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, ARIAS GALICIA FERNANDO. CAP 17 PAG.

395 PETER WATKINS SANDOVAL.



“Podriamos considerar al desarrollo organizacional como una filosofia porque ess2
basicamente una forma de pensar, interpretar y actuar dentro de un contexto
organizacional o institucional de nuestra sociedad”’

El mundo evoluciona constantemente y para que una empresa exista y perdure,
debe adaptarse a los cambios que se dan. La necesidad de cambiar para vivir ha
originado que se establezcan formas y procesos que faciliten la transicion.

“Planeacién y control constituyen el desarrolio organizacional”.*

“Para el sefior Watkins Sandoval el desarrollo organizacional representa también
una estrategia educativa que intenta modificar las estructuras de creencias, actitudes y
valores de los individuos que conforman las organizaciones. El desarrollo
organizacional ¢s una técnica desarrollada en la década de 1961 a 1970 que utiliza el
enfoque interdisciplinario; esto es, conjuga elementos de varias ciencias que
organizadamente llevan al objetivo final de lograr que los individuos cambien al
unisono (en el mismo tono, al mismo tiempo, de comin acuerdo, con armonia) con las
organizaciones o instituciones que ellos mismos han creads™

En estas circunstancias el desarrollo organizacional trata de que los individuos se
adecuen al medio que les rodea con el méximo rendimiento. Pero para alcanzar este
punto también la empresa debe llenar las expectativas del trabajador, por lo tanto se
deben tomar en cuenta los objetivos del empleado para crear los objetivos de la
organizacion.

“El proceso de cambio de desarrollo organizacional paulatino, secuencial,
planeado, no ofrece virajes drasticos ni sorpresivos puesto que constituye una evolucion

continua, de ritmo controlado: proceso a largo plazo™

3 IDEM 2
‘IDEM 2
*IDEM 2
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Diversas necesidades pueden onginar la aplicacién del desarrollo”
organizacional, por ejemplo la preparacion de equipos cien por cien mejores,
integracion, colocacion de la empresa para poder competir a buen nivel, incorporacién
de valores empresariales y resolucién de conflictos.

El desarrollo organizacional considera ciertos pasos para su aplicacién, pero
igual es flexible dependiendo de [a empresa, de su problemitica y del entorno.

Cabe sefialar que un programa de desarrollo organizacional dificilmente logrard
sus objetivos si no es impulsado desde la alta direccion y entendida por la misma,
ademas debe existir conciencia de que los cambios no se dan de la noche a la mafiana,
es un proceso largo pero efectivo, cuesta, pero cuesta mas el dejarlo pasar o el no
aplicarlo, la inversién rinde al 100%.

En ciertos casos existen dos partes en la aplicacién del desarrollo organizacional,
una externa y una interna. La intema expande la informacidn y la externa puede valorar
con mds imparcialidad.

Fundamental en el desarrollo organizacional es la motivacién, La comunicacién
es una forma de motivar a la gente. De hecho cuando algin individuo se siente parte de
una problematica y participa en su resolucién la motivacion creada es enorme y valiosa.

“El desarrollo organizacional es extensivo; no resuelve unicamente problemas
especificos, constituye un proceso que una vez iniciado, se convierte en una filosofia de
aplicacién general”’

Una vez iniciado el programa de desarroilo organizacional ¢ste debe mantenerse
en movimiento, debe ser cambiante y adaptable a las caracteristicas del entorno,

El ciclo del desarrollo organizacional incluye una parte que da continuidad y

recicla el proceso, esta se llama verificacion, donde se evaluan los logros y fallas para

" IDEM 2 PAG. 399



reiniciar la investigacion y dar seguimiento de nueva cuenta al de:sarrr;-llo54
organizacional.

El desarrollo organizacional puede fracasar si no se aplica adecuadamente y esto
implica que no lo acepten los integrantes de la organizacion, que son apaticos o que

incluso actiien en contra.



" 2.- LIDERAZGO.
Dado que el liderazgo es indispensable en el desarrollo organizacional, a continuacién
trataremos de dar una explicacion de lo que es y su utilidad,

El liderazgo es un proceso que permite que algin individuo con ciertas
caracteristicas influya en otros para alcanzar objetivos.

Para considerar que existe liderazgo, deben presentarse rasgos como los
siguientes: Aptitud para comprender que los seres humanos tienen fuerzas motivadoras,
aptitud para inspirar, para generar un clima que ayude a los otros trabajadores a
responder a las motivaciones y promoverlas.

“Existen diferentes tipos de liderazgo sepiin Likert:

1. Administracién explotadora, autoritaria.

2. Administracién benevolente autoritaria.

3. Administracion constructiva o de consultoria.
4. Administracion participativa y de grupo™.?

Pero es dificil determinar cual es el mejor si tomamos en cuenta el entorno
social. A pesar de lo anterior es posible decir que la administracién participativa y de
grupo es la mas aceptable pero no siempre es asi.

Atin dentro de estos tipos de liderazgo hay distintos estilos como el autécrata,
democrético y auxiliar de los seguidores.

Los lideres son el resultado de ciertas situactones, existe una interaccidn entre el
grupo y el lider, ¢l liderazgo no se impone, llega s6lo, se da, se gana. Ei lider hasta
cierto punto puede asumir el papel de un administrador.

El liderazgo es parte del proceso administrativo y para que éste se dé a plenitud,

debe existir voluntad en el lado opuesto.

* KOONTZ Y O' DONELL. ELEMENTQS DE ADMINSTRACION MODERNA,
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Para que se establezca un liderazgo, independientemente de las caracteristicas
que debe reunir quien asume éste papel, es necesario que esa persona signifique para los
demis un medio por el cual puedan alcanzar sus metas personales. Un lider posee la
virtud de motivar, pero también tiene en sus manos la responsabilidad de aumentar o
disminuir estos motivadores segin el ambiente laboral que €l mismo propicia.

Un verdadero lider redine cierto carisma en su persona que le ayuda a que los
demés le sigan voluntariamente, quien sabe manejar esta virtud orienta y guia a sus
subordinados para alcanzar metas en conjunto.

“El liderazgo se compone por cuando menos tres elementos;

a) Aptitud para comprender que los seres humanos tienen fuerzas motivadoras
diferentes en tiempos diversos y en situaciones distintas.

b) Aptitud para inspirar.

¢) Aptitud para actuar de manera que se genere un clima que conduzca a responder
ante motivaciones y promoverlas™.’

Nosotros explicamos estos puntos de la siguiente manera:

a} Cada persona estd influenciada emocionalmente por el entorno que le rodea (familia,
amigos, trabajo, escuela, religion, situacién econdmica y salud fisica), el lider debe
tener la visién suficiente como para saber cuil es el momento indicado para cada
cosa, por ¢jemplo, uno de los mejores momentos para dar una mala noticia puede
ser un dia de quincena cuando el trabajador estd motivado por tenier en la mano el
dinero por el que ha trabajado, de esta forma la noticia puede asimilarse mas
rapidamente y se pueden buscar soluciones con mayor eficacia. El liderazgo implica
saber como motivar a cada persona, tal ves a una le motive un cambio de silla, a otro

un reconocimiento publico y a otro la asignacidn de cierta responsabilidad.

°* IDEM 8.
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b) El trabajo diario del lider, con entrega y optimismo es una bucna fuente deﬂ
inspiracion para cualquier trabajador. Cuando el empleado ve en su lider esmero y
dedicacion por lo que hace, el ejemplo lo impulsara a tratar de ser igual o mejor.

¢} Aquella persona que se califica como lider provoca que sus subordinados sean lo
suficientemente sensibles como para dejarse motivar continuamente y provoca que
entre ellos se dé cierta competencia sana que logra que se automotiven ¥ que se
apoyen unaos a otros. Se motivan entre elios.

Cada persona a lo largo de su vida atraviesa situaciones que le dejan cierta
experiencia, quien sabe canalizar esa experiencia para entender la posicién de otras
personas puede llegar a ser un buen lider, porque comprende muchas de las posiciones
en las que se encuentra cualquier trabajador y por eso le apoya.

Es importante que el lider sepa encontrar en los subordinados aptitudes que les
sean utiles al grupo y que ademds les impulse positivamente,

Para que un equipo de trabajo funcione como tal, el lider debe propiciar ciertos
rasgos distintivos como la lealtad y la admiracion.

Gracias a sus facultades, un lider puede hacer que sus subordinados deseen
llegar hasta donde €1 ha planeado llegar.

Generalmente, un verdadero lider es aque! que se gana la confianza de quienes le
rodean y ademds es elegido en forma uninime,

“R.M. Stogdill descubrio gue tas diversas investigaciones sefialaban cinco rasgos
fisicos rtelacionados con la aptitud para dirigir (tales como energia, apariencia y
estatura), cuatro rasgos de capacidad e inteligencia, dieciséis rasgos de persenalidad (tal
como la adaptabilidad, agresividad, entusiasmo y conflanza en si mismo), seis

caracteristicas relacionadas con las tareas {como impulso para logros, persistencia e



iniciativa) y nueve caracteristicas sociales (como la dispo.sicién a cooperar, aptitudess'8
interpersonales y capacidad administrativa)™ '°

No obstante, no todas aquellas personas que posen estos rasgos son lideres y
tampoco toﬁos los lideres posen estas cualidades.

En este caso, sostenemos que por lo menos existen alpunas caracteristicas que
poseen todos los lideres, estos son: una enorme motivacién para lograr lo que se
proponen, una fuerza de voluntad enorme, respeto por su propia ideologia y un gran
manejo de la comunicacién,

“El desempefio det lider depende tanto de la organizacién como de sus propios
awibutos. Excepto quizi por casos poco comunes, simplemente carece de significado
hablar de un lider eficaz o ineficaz, sélo se puede hablar de un lider que tiende a ser
eficaz en una situacién e ineficaz en otra. Si se desea aumentar la eficiencia del grupo y
de la organizacion, se debe aprender no sdlo a capacitar a los lidetes en forma mas
eficaz sino también a integrar un medio ambiente de la organizacién en el que el lider
pueda tener un buen desempeiio”."’

La esencia del liderazgo puede ser en primer lugar la interrelacion con los
compafieros, la necesidad que existe de satisfacer ciertas necesidades y la seguridad de
conseguirlas gracias al lider que crea sus objetivos combinando sus metas, las de la
empresa y las de los subordinados para que todos las adopten como suyas, ademas de la
capacidad de motivar para lograr.

Gracias a la buena direccién o liderazgo que se tengan, se van a obtener los

resultados que se esperan.

' R M.STOGDILL, HANDBQOK OF LEADERS HIP (NEW YORK: THE FREE PRESS, 1997
' FIEDLER, A, THEQRY OF LEADERSHIP EFFECTIVENESS. PAG 261



Algunos rasgos distintivos del liderazgo son una vida privada plena y feliz, buen59
caracter o conciliador pero no indeciso, comprension de quienes le rodean y buena
relacién con esas personas,

3. LIDERAZGO SITUACIONAL.

El liderazgo situacional es una combinacién de los diferentes tipos de liderazgo
que existen y estd condicionado por el momento y las circunstancias.

Este liderazgo se refiere al ejercicio de cada forma de liderear segin se requiera,
es decir, en ciertos momentos s¢ necesita un lider conciliador, que dialogue y busque el
razonamiento por vias pacificas y aceptadas. Otras ocasiones se requiere de lideres que
impongan, que decidan rapidamente ya que el tiempo no permite que se analice con
detalle cada elemento, se necesita tomar una decision rapida, pero esta decisidn debe ser
la mejor para todos aunque no sea siempre asi.

Si es necesario, el lider debera ser democritico, consultard las.decisioncs ¢on su
equipo, evaluard las opciones y tomard las més viables, En este caso el tiempo permite
que se Heve a cabo el proceso de consulta,

Lo mas interesante es que no estamos hablando de diferentes personas, en todos
los casos nos referimos al mismo lider, a la misma persona.

Lo anterior significa que el lider deber4 ser democratico, autoritario, concitiador,
etcétera, segin las caracteristicas del momento, este lider deberd mantener un buen
cquilibrio enie estas distintas personalidades para tomar las decisiones correctas,
ganarse el respeto de todos y resolver satisfactoriamente cada situacion.

4. PERMANENCIA DEL LIDERAZGO.

La continuidad del liderazgo dependerd por un fado de los resultados a corto y a largo
plazo que se vailan obteniendo para la empresa y por otro de la cantidad de metas que se

cumpfan en pro de la satisfaccion de los subordinados,



Si continuamente se hacen buenos trabajos y se obtienen ganancias tanto para la60
empresa como para los trabajadores y aiin para los clientes se estara levando a cabo un
buen liderazgo y se estara garantizando su permanencia.

Pero también el liderazgo dependerd de la cantidad de objetivos que el lider
cumpla para si y en 1a medida en que se imponga nuevos retos y estos sean superados,

€n pocas palabras de 1a motivacion que el lider tenga.



5. - MOTIVACION.
Una motivacion es un aliciente generado por una necesidad, una necesidad es provocada
por la carencia de cierto elemento y lo definimos como et equilibrio que posee un ser
humano.
Existen diferentes tipos de necesidades que generan la motivacion: Necesidades
econdmicas, sociales, de autorrealizacion y complejas y éstas a su vez se dividen en dos:

Secundarias y primarias.

PRIMARIAS: SECUNDARIAS:

- Comer. ~ Pertenencia a algun grupo..
- Dormir. - Religion.

- Beber. ‘ —De seguridad.

- Vestir. — Status.

- Trabajar.

La motivacién es un impulso para cubrir una necesidad y la satisfaccién es el
resultado de un logro.

Algunos de los motivadores més importantes son por ejemplo el reto, el status, el
liderazgo, la competencia, €l temor y ia incentivacin.

La motivacidn conduce a determinadas acciones para alcanzar los objetivos
trazados que sustentan la naturaleza humana.

En un marco de motivacion se establecen recompensas adecuadas y sc eliminan
obsticulos entre las relaciones personales.

El resultado de que en la alta gerencia se gencre una politica restrictiva y que no

toma en cuenta la funcién de los subordinados, puede ocasionar la caida de todo un
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esquema empresarial encaminado a obtener la excelencia por la indiferencia de sus62
elementos.

Si la alta gerencia valora la labor de los elementos para la toma de decisiones,
estos se sentirdn motivados al ver que su opinidn es (til,

El control excesivo provoca que las personas habiles e inteligentes y que
necesitan espacio, se sientan incémodas y limitadas.

En un marco motivacional se crea un ambiente de trabajo sano y que se recicla
porque ese estado taboral incluso es un motivador por si mismo. “Mastow propone la

siguiente jerarquia de necesidades:”

Para hacer que los subordinados reaticen las actividades necesarias para alcanzar las
metas de la organizacion, drea o incluso personales, es Util saber qué los motiva y para
€so es importante tomar en cuenta su escala de necesidades jcual le faita cubrir?.

Una manera muy valida de motivar es haciendo que el elemento se sienta
productivo, ya que quien no siente que le es de utilidad a otras personas puede llegar a
frustrarse.

Se dice que se ha motivado a una persona cuando se satisfacen algunos de sus
deseos o necesidades.

Una necesidad implica en algunos casos crear una meta y un desec que

ocasionan una reaccién para alcanzarlo. Posteriormente viene una tension por la
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problematica que habré de enfrentarse para llegar al punto deseado, esto ocasionard una

© varias acciones que provocan la satisfaccion de haber conseguido lo propuesto.

Una buena técnica de motivacién es que cuando se persigue cierto objetivo se les
informe a quienes participen de los resultados para que sean conscientes de los logros
que sc van dando.

Las necesidades de seguridad son las que suponen una prevencién de eventos
futuros, es decir, el ser humano necesita sentir seguros algunos elementos que le
satisfagan en un futuro, asi también necesita sentir seguridad en cuanto al respeto y
status que ocupa en la sociedad.

Las necesidades sociales se refieren a que la mayoria de los seres humanos
requieren de cierto grupo para sobrevivir, es la necesidad de pertenencia y aceptacion de
ese grupo.

Las necesidades de estima se refieren a que el hombre debe sentirse querido y
util a los demas, asi también necesita saber que ocupa un lugar importante para las
personas que le rodean,

Por su parte las necesidades de autorrealizacion se refieren a que el hombre
tambi¢n debe crear medios y formas de comunicarse para que se exprese y pueda
trascender.

Para Maslow tiene mucha importancia la prepotencia, que se refiere a la
cobertura de estas necesidades y sosticne que cuando se han cubierto algunos de estos
rubros, el hombre buscar4 automaticamente cubrir las siguientes segin sus necesidades.

Es importante contemplar que para los mexicanos la jerarquia de necesidades de
Maslow cambia en cuanto a la importancia, ya que cn muchos casos los empleados en

Meéxico trabajan para cubrir sus necesidades econémicas, posteriormente vienen las

* ARIAS GALICIA FERNANDO.ADMON. DE REC. HUMANQS ED. TRILLAS. PAG. 70



demas aunque efectivamente cuando ésta es cubierta destaca la necesidad de™
autorrealizacién.

Las necesidades en general provocan cierta reaccidn, generan conductas y
formas de comportamiento, la motivacién es aquello que provoca también una conducta
y para las organizaciones la motivacién de los individuos que la integran es su motor.

El ser humano como otras especies, posee lo que conocemos ¢omo instinto, este
provoca ciertas actitudes dependiendo del entorno. Ante este factor existe otro que
distingue nuestro género, el raciocinio que constantemente se impone al instinto, juntos
forman u ocasionan ciertas conductas ¢ motivaciones y que surgen debido a la carencia
o necesidad de algo.

La motivacion puede distinguirse como todas aquellas cosas que provocan y
orientan la conducta o forma de responder hacia ciertas acciones encaminadas al logro
de objetivos. Estas conductas estin influidas por ciertas cosas como el entorno,
situacidén emocional, condiciones econdmicas, valores y sentimientos.

Asi es que la motivacion estd influida o condicionada por la forma en que nos
desenvolvemos. Todo lo que nos rodea moldea nuestras necesidades y motivaciones.

Segun Fernando Arias Galicia, “La motivacion es compleja y a elias concurren
tres grandes vertientes: Bioldgica (incluyende los instintos), psicoldgica {inteligencia,
aprendizaje, elementos inconscientes, etcétera) y cultural (valores, normas, etce':tc:ra)”b

Cuando se pretende motivar a un individuo, es necesario hacer para €l atrayentes
ciertas recompensas (no necesariamente econdmicas) que le sean utiles y valiosas para

que pretenda llegar a ellas.

® IDEM 1 PAG. 67



B) CONCEPTO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL.
La comunicacién es un proceso mediante el cual se puede expresar una sensacion,
sentimiento o deseo.

En este proceso intervienen varios elemeritos como ¢l lenguaje, entomo, emisor,
receptor, canal y cultura,

En un entorno organizacional debe existir un lenguaje y codigos en comin para
entablar una comunicacion eficiente, el lenguaje es un instrumento socializador porque
forma parte y es una de las bases de la misma sociedad.

No existe instrumento mis eficaz que la comunicacién para integrar a un grupo
de personas y para que la informacién fluya con una buena velocidad.

Dado que en algunos casos existe comunicacién pero no en cantidad o forma
adecuada, podemos hablar entonces de tipos de comunicacion en cuestion de calidad.
Una buena comunicacién, que es la que nos interesa, es capaz de responder las
preguntas: jque mnecesito saber para poder desarrollarme en forma adecuada en mi
puesto? Y ;qué se debe hacer en caso de contingencias?, Porque estas preguntas
implican desarrollo personal y posturas ante diversas situaciones.

La comunicacién de buena calidad permite que la informacién sea clara y
oportuna.

En el entorno laboral y en 1a sociedad existen dos tipos de comunicacion, la verbal yla
ro verbal,

En cuanto a la comunicacion verbal nos referimos a aquella para la cual
utilizamos ¢l sentido del habla para expresarnos. En el caso de la comunicacién no
verbal hablamos de toda aquella postura corporal que utilizamos para expresarnos, por

cjemplo la mirada, movimientos con las manos ¢ expresiones faciales,
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La comunicacién es algo que también debe planearse, dejar las cosas por

entendidas y sin aclararias o notificarlas puede ocasionar problemas. Asi también el
dejar a medias un mensaje provoca que se puedan dar diferentes interpretaciones,
hablamos entonces de cierta distorsién que algunas veces es intencionada y otras por
accidente.

“Redding y Sanbon en 1964 definen a la comunicacién organizacional como el
hecho de enviar y recibir informacién dentro del marco de una compleja organizacion,
Katz y Kalm en 1966 perciben a ia comunicacion organizacional como un flujo’ de
informacion dentro del marco de la organizacion. Zelko y Dance en 1965 perciben a la
C.O. como independiente entre las comunicaciones internas y externas. Lesikar en 1972
afiade una tercera dimensién, las comunicaciones personales. Thayer define a la C.O.
como aquel flujo de datos que sirve a los procesos de comunicacion e
intercomunicacion de la organizacién. Dentro de la organizacién identifica tres sistemas
de comunicacion: operacionales (datos relacionados con tareas u operaciones),
reglamentarios (6rdenes, reglas, instrucciones); y de mantenimiento/desarrolio
(relaciones pablicas internas y externas, publicidad y capacitacién). Mas recientemente

| Greenbaum en 1971 y 72 percibe el campo de la comunicacién organizacional
incluyendo el flujo de comunicaciones formales e informales dentro de la organizacion.
Considera el papel de la comunicacion como de coordinacién, Witkin y Stephens en
1972 definen al sistema de la comumicacién organizacional como aqueilas
interdependencias ¢ interacciones que se producen entre y dentro de los subsistemas por
medio de la comunicacién. Finalmente Haney en 1973 la define como la coordinacion

de un cierto niimero de personas que estan intimamente relacionados™.'

' GERALD M. GOLDHABER.COMUNICACION ORGANIZACIONAL.PAG. 21-22



Para efectos de esta investigacion, la comunicacion organizacional es una forma
de llevar a cabo las labores dentro de una organizacién. Es un Eonjunto de medios
utilizados para mejorar y ampliar o en su defecto crear vias de comunicacién dentro de
una empresa, por lo tanto al hablar de comunicacion organizacional nos referimos
ciertamente a un fluido de informacion que:

1. Llega a su destino.

2. Llega sin distorsion.

3. Complementa y cultiva conocimientos.

4. Genera un ambiente laboral sano.

5. Ayuda a que se adopten valores.

6. Auxilia para la expansion y creacién de valores.

7. Elimina mermas,

8. Prevé problemas y conflictos.

9. Resuelve rapida y eficientemente algunas crisis.

10. Apoya a la adopci6n de otro tipo de programas para el desarrollo de la empresa y de
los individuos que a componen.

Hemos recalcado que la comunicacton organizacional significa libre y sano flujo
de informacion. Informacion es todo aquei dato que implica conocimiento acerca de la
empresa y su entorno independientemente al Area que nos refiramos.

La comunicacién organizacional es también el intercambio de ideas entre los
individuos que pertenecen a una organizacion y que concierne a esta empresa. Tomando
en cuenta que las organizaciones son parte de la sociedad y que para subsistir deben
interactuar con ella, es de igual forma comunicacion organizacional aquella informacion

que existe y se intercambia entre empresa y sociedad.
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“Los métodos de difusién de las comunicaciones de una organizacion, pueden

ser di\fididos en dos categorias generales: aquellos que utilizan métodos software en su
difusién, y los que usan métodos hardware. Los iltimos dependen de alguna fuerza
eléctrica o mecdnica para funcionar, los primeros de la capacidad y de Ia habilidad
individual (pensar, escribir, hablar, escuchar). En los métodos software se incluye
actividades de comunicacién orales (cara a cara), como conversaciones, reuniones,
entrevistas, discusiones y actividades tales como el memorindum, cartas, boletines,
informes, propuestas, pélizas, manuales, etcétera. Ejemplos del método hardware
pueden ser el teléfono, teletipo, microfilm, radio, video 0 computadora™?

En esta investigacién sostenemos que existe un esquema que puede reflejar un

buen proceso de comunicacion organizacional:

ORGANIZACION.

INDIVIDUOS.

1 IDEM 13. PAG. 24-26
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r-aecm—— T L R
[ 3
Individ‘uo: ” individuos “ empresam ﬁ:‘edad.

Lo denominamos red de comunicacién organizacional porque se da un ciclo
retroalimetativo de comunicacién directa entre cada elemento. Mientras menos
eslabones contenga el recorrido de un mensaje éste llegard con mas eficiencia y rapidez
por lo que serd mas iiti] y ofrecerin mejores resultados.

Nos referimos a que para que exista la comunicacion organizacional sana, las
flechas de comunicacién deben ser lo mas directas, sencillas, precisas y claras que se

pueda, s decir:

=11

comunicacion del centro a los lados y viceversa, de arriba hacia abajo y viceversa y en

forma reciproca.




Para tal efecto, debe jerarquizarse la informacién con la finalidad de no saturar
el ciclo de comunicacion.

La jerarquizacion debe hacerse con base en el entorno social, interno de valores
y de objetivos de la empresa.

Cuando se habla de que en la organizacion existe un buen programa de
comunicacion organizacional es porque existen —o por lo menos asi debiera ser- dos
puntos fundamentales.

1. -Establecimiento de vias de comunicacion. Estas varian dependiendo del tipo de
empresa, nivel socioeconémico de la poblacién laboral, sexos y edades.

En este caso existe quien se ocupe de averiguar qué tipo de empleado tiene su

empresz y ¢sta labor inicia desde el reclutamiento, sabiendo los gustos y formas de vida
de la persona se puede establecer el medio de comunicacion mas efectiva para Hegar a
él.
2. -El famoso feed bak, de igual forma debe haber quien se dé a la tarea de verificar si la
gente sc sabe comunicar, si sabe expresar sus ideas y conocimientos, si no es asi se
deben establecer métodos para ayudarle a compartir todo su intelecto, hay que ensefiar a
la gente a comunicarse, tener confianza y seguridad.

En la comunicacion organizacional existe un aspecto que puede ser tomado
como el mas importante; el mensaje, aunque junto con él intervienen otros aspectos
como es el individuo como ente independiente y como parte de un todo.

La red tambi€n tiene un gran valor ya que por medio de ella el mensaje llagara a

su destino en forma clara o deformado.
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1. - LA COMUNICACION ORGANIOZACIONALCOMO PUENTE

DE ENLACE ENTRE LOS MIEMBROS DE LA EMPRESA.

¢ Y qué relaci6n puede tener la comunicacion y filosofias como 1a calidad total?

Es que sencillamente no existe calidad total sin comunicacién, no existe ningiin
tipo de programa si antes no hay comunicacién,

No puede concebirse la adopcidn de ningin tipo de idiosincrasia si antes no se
da una buena campafia de informacién, se orienta, se explica, se invita, e incluso se
envuelve y estas propiedades sélo la comunicacién puede ofrecerlas.

Gracias a la comunicacién se puede contar con la creacion de equipos de alto
desempeiio, circulos de calidad, resolucién de problemas, desarrolle de ideas,
prevencion y eficacia. No se puede trabajar aisladamente, es decir, debemos tener en
mayor medida contacto con el entomo, eso solo significa comunicamos, expresar y
dejar expresar, decir lo que se piensa y hacer lo que se dice, el respeto al ser humano

puede extemarse mediante la comunicacion,
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C) CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL.
I. - CALIDAD TOTAL.

Para entender este concepto empecemos por definir cada parte de é1. La calidad es la
efectividad que presenta un producto o servicio al ser utilizado por ¢l cliente, este
altimo calificard como bueno o malo el servicio o producto del cual se sirve.

En el caso de la palabra total podremos entenderle como un todo que esta
formado por partes independientes pero refacionadas estrechamente.

“Calidad es el grado en que un producto o servicio satisface los requerimientos
propios del uso al que se le destine” ?

Por otro lado, a la calidad total se le puede definir como una filosofia que
implica la mejor de las calidades pero en todo el proceso que interviene en la creacién y
desarrollo de cualquier producto o servicio, Hablar de calidad total significa hablar de
calidad en cada parte de alguna organizacion y de la vida misma, para ofrecer calidad en
nuestro trabajo debemos recibirla y vivir con ella.

La calidad total es también conocida como control total de calidad (CCT),
control dc;, calidad (C.T), control estadistico de calidad (C.E.C.) y control de calidad
para toda la empresa (C.C.T.E.). '

La calidad total surgié en los estados unidos pero en Japdn se desarrolld y se
aplico con fervor esta filosofia con el objetivo de agilizar la reconstruccion de ese pais
destruido por la recién terminada segunda guerra mundial. Por otro lade también sirvié
a ambos paises para desarrollar la creacion de armas y mejorarlas cada vez mas.

Personas que participaron decididamente en el desarrollo de conceptos como la
calidad total fucron: W. Edwards Deming y Joseph Juran.

La calidad en las personas se refleja por fa cultura y los valores.
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Uno de los objetivos de Ia calidad total es la satisfaccién completa del cliente
pero tambiéa de los trabajadores y de la sociedad en su conjunto. La mejora continua es
la base de la calidad total.

Es importante seffalar que efectivamente mejorar la calidad en cierto momento

" significa aumentar los costos, pero también significa acabar con tabiies, con vicios y
hasta con defectos que llamaremos evitables, es decir aquellos que se generan por
errores absurdos o sin sentido pero que igual afectan el desarrollo de la empresa.

Para Ja calidad total exisfen ires puntos en su desenvolvimiento: el trabajador, el
cliente y los proveedores. El trabajador es la base del éxito en el alcance de las metas y
objetivos, el cliente es el consumidor final ¥ quien decide si el producto o servicio le
serd util y el proveedor es de quien dependera en gran medida la eficiencia de nuestro
producto o servicio.

Parte del sistema que implica la calidad total permite que las personas tengan
tiempo suficiente para estar desarrollando constantemente cosas nuevas, retos nuevos y
mas proyectos que ilegan a realizarse con éxito, esto s¢ debe a la comecta delegacion de
actividades como son responsabilidades y autoridad, siempre con la supervision y
apoyos necesarios. De esta manera muchos de los errores y problemas son erradicados y
los que no, cuando surgen ya tienen varias posibles soluciones, y es que la planeacion es
un principio fundamental.

Hablar de calidad total significa tener la visién suficiente como para distinguir
un proyecto potencizal del que no lo es.

Significa una constante vigjlancia en todos los procesos y un control de los

mismos. Tienen que priorizarse los problemas y aplicarles la solucion comecta.

* ZUNIGA BERNAL ARTURO.PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL LINEA A DEL METRO.1993
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Finalmente se habla de una ardua dedicacion en el aspecto interno de la empresa en la
forma en que ¢sta se constituye y cudl es el objetivo de tal situacion.

Para que ia calidad total funcione debe incluir a la organizacion completa desde
arriba hasta abajo. La calidad total nos habla de excelencia. Es un proceso que una vez
iniciado no puede detenerse pues dejaria de ser un proceso.,

El caso de la calidad total es muy singular, la dedicacién a los clientes buscando
satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas es clave en este proceso. Con este
sistema se consigue tener clientes que nos prefieran sobre la competencia y nos sean
fieles.

El tiempo de produccion se reduce y consecuentemente, los costos se van
reduciendo en forma proporcional. Se motiva el trabajo en equipo, olvidindose de la
cultura del yo para iniciar la cultura del nosotros. Incluso se adquieren as habilidades y
recursos para trabajar justo a tiempo, es decir, hacer lo que el cliente pide cuando el
cliente lo pide. Asi pues, el desarrollo organizacional es importantisimo para Hevar un
orden secuencial y pausado gracias a un buen liderazgo.

Cuando utilizamos la medicion podemos mejorar continuamente,

Los valores que tenga una empresa, garantizan y son parte de la calidad totat.

Hacer las cosas mal, repetir trabajos y corregir errores cuesta mucho dinero.

Es muy comun hablar de un valor agfe‘gado en calidad total, esto significa
ofrecer mas de 1o esperado y mas que los demas, Tos detalles forman un todo que le da
sentido al producto o servicio. Las acciones o cosas que transforman son las que ofrecen
el valor agregado. Cuando el cliente interno estd contento y motivado, es facil
complacer al cliente externo, las relaciones piiblicas internas determinan el éxito de las

relaciones piblicas externas.
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Para que la calidad total sea efectiva, necesita existir un ambiente adecuado,

debe haber una cultura del cambio, buscando incrementar 1z eficiencia y productividad,
ademis de un profundo respeto por el ser humano, visién para aprovechar sus
habilidades y conocimientos motivandolo constantemente, Se puede generar la mejora
continua porque constantemente se busca un cambio para elevar el rendimiento,

Debe trabajarse con plena conciencia de que el cliente es un ser pensante que
tiene en sus manos el poder de decisién. Nuestro cliente se da cuema del trato ydela
intencion de quererle satisfacer en cada detalie. Asi pues el destinatario en muchos
casos no esta dispuesto a pagar el precio de la calidad hasta que Ja comprucba y le
satisface. EI compromiso al vender un preducio o servicio no termina ahi, es importante
mantener lazos estrechos buscando la retroalimentacién y el asesoramiento hacia
nuestro mercado objetivo, hay que recordar que el servicio después de la venta puede
pesar para la proxima decision del cliente.

Otro factor determinante en la calidad total, es la capacitacion del personal
buscando constantemente mejorar nuestros sistemas.

Para nosotros la adopcién de la calidad total constara de los siguientes pasos:

1. Definicién del clima laboral y medicion de la postura de le empresa interna y
externamente.

2. Redefinicién de valores, metas y objetivos.

3. Definicién de un plar de comunicacion para expandir estos valores,

4. Priorizar cada situacion en la empresa.

5. Capacitacién del personal para que progresivamente entienda los cambios, los
acepte y los adopte.

6. Una vez definidas las metas de la organizacién, es importante que todos las

entiendan.



7. Toma de decisiones para ta solucién de problemas o conflictos.

8. Participacién del personal en la resolucién de los problemas.

9. Investigacién y medicién del progreso.

10. Redefinicién de planes y métodos con base en los resultados obtenidos,

Para todo lo anterior es muy itil identificar a fos diversos lideres que hayen la

empresa para fenerlos de nuestro lado, convenciéndolos del cambio para que lo
entiendan. Se recomienda empezar haciendo cosas que ofrezcan resultados a corto plazo
para ir ganando la confianza y por tanto apoyo.

La calidad total ofrece y exige congruencia. En el caso del management que es e}
corazon de la empresa y quien tomard la gran decision, debe preocuparse por ¢l llamado
benchmarking, en otras palabras se deberd investigar quién hace mejor las cosas que
nosotros para superarle,

En cuanto a la medicién para los resultados, no podra arreglarse lo que no se
mide, pero todo tiene posibilidades de ser medido, identificar y tener bien definidos a
nuestros clientes nos facilitard el proceso, ya que podemos saber qué buscan y asi le
conquistaremos ofreciéndole eso que necesita, con cero defectos. Esta actividad debe
ser periodica.

Gracias a programas y filosofias como la calidad total, se puede llegar al punto
de que alguien que momentdneamente esté sin ocupacion apoye al sector que si tiene
trabajo, esto debido a que el personal esta capacitado no sélo en su 4rea, sino que
conoce el movimiento de otros departamentos.

El management debe tener la suficiente capacidad creativa para provocar
solidaridad, ésta a su vez, disminuird el control excesivo que Jo anico que provoca es
presién y ambientes tensos. Por otro lado también se consigue eliminar el trabajo que no

€s necesario,
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Se debe cambiar la forma de percibir y aplicar control, éste Gltimo debe ser un
ciclo planeado de actividades que nos ayudard a establecer una noma u objetivo, es
decir, definiremos un proceso que nos permita Ilegar a las metas trazadas.

Una centificacién de calidad es la garantia que en un momento dado puede ser el
punte que incline la ba]anzaﬂLa calidad total nos ofrece la posibilidad de obtener una
verdadera garantia de calidad. Todos fos procesos son susceptibles de mejorarse y de
acrecentar su calidad.

“El control de calidad abre canales de comunicacién dentro de la empresa,
permite que las empresas descubran una falla antes de que ésta se convierta en
desastre™ !

Todo lo anterior se puede resumir diciendo que con la calidad total se hace lo
que se tiene que hacer, cuando debe hacerse y donde debe hacerse. Las cosas salen bien
y ala primera ya que este ciclo empieza y termina con 12 educacion.

La calidad total en una empresa llega a su punto ideal cuando Ia organizacion no
requiere de vigilancia, incluso contempla el ciclo administrativo tradicional;

PLANEAR — . HACER - VERIFICAR —— ACTUAR.
Se determinan metas y Se hace el Se verifica. Se (i)m'ge.

objetivos, Trabajo.

A pesar dc todo, la humildad en el trabajo y en general en la vida de los
individuos ayudara a que el proceso de calidad total sea asimilado con mayor rapidez,
cuando se piense que se ha ilegado a lo mas alto, es el mejor momento para pensar que

hemos dejado de estar ahi.

* IDEM 15.
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En el proceso de adopeion de calidad total es importante relacionarse

estrechamente con los trabajadores para saber cuando hay errores o fallas, por qué las

hay.

“¢Por qué no hago las cosas bien?

Bienestar.

) / Econdmico.
=

- No quiero. * Motivacion Salud.

Emocional,

Tecnoldgico.
,,,,,,, T Admi nistrativo.

e Bienes.
_

No tengo recursos <y Capital.
“‘\\

~h
Humanos.

Minimo necesario™.’

En la mejora continua que debe existir cuando aspiramos a la calidad total, hay por lo
menos datos y resultados que se aﬂquiercn del andlisis y de las fuerzas y habilidades de
la organizacion, una clara definicion de objetivos y metas, proceso de P-H-V-A,
priorizar problemas para su resolucion y establecimiento de técnicas que nos ayudan a
prever conflictos.

Solo mentes con visidn para el cambio pueden comprender el significado y el

trabajo que implica la adopcion de un programa de calidad total. Este tipo de gente sabe
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que la calidad no cuesta y si baja los costos, es una forma de vida, eso significa ser

persistente pero paciente, poseer una gran aptitud para liderear y no tener temores mas
que a la ineficacia.

Gracias a Ja calidad total se puede competir incluso en el 4mbito intemnacional y
los clientes pueden tener mayores expectativas de calidad a costos menores, Asi
también, la calidad total exige personal capacitado, equipo o tecnologia de punta,
matenia prima adecuada y de buen nivel asi como una metodologia que contemple a
cada elemento.

Por las condiciones competitivas que se dan hoy en dia, la calidad es un factor
necesario, pero en lo futuro esa misma calidad seré la vinica forma de subsistir.

Es importante reunir a los integrantes de una rea para tratar de formar equipos
de trabajo, de este punto hablaremos més adelante.

Al empezar a trabajar, cada departamento establecerd sus propias estrategias y

objetivos congruentes con los de la organizacién en general. Una filosofia como la

10w
0433

calidad total permite la apertura de informacion, la oportunidad de compartir con los
empleados los gastos de la empresa puede ayudar a que se extienda una preocupacion

por tratar de mejorar, aunque esto sélo surtird efecto con ciertos elementos.

voluntad de cambio que se requiere, es muy probable que termine acercdndose a sus

1860 N sis

Cuando a un empleado se le demuestra constantemente y con hechos esa§
=
B

superiores inmediatos, que se motive y que siga ese ejemplo.
De mucha ayuda es que los trabajadores participen en la elaboracion de las
metas y objetivos de su area para que éste vea resultados en cuanto a ellas, asi, éi

trabajard arduamente para lograrlas ya que las siente suyas.
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Cuando se haya iniciado este proceso, puede establecerse un método que nos
ayude a recompensar a quien ha trabajado y ha sobresalido.

“Control total de calidad es un sistema efectivo para integrar los esfuerzos del
desarrollo, el mantenimiento y la mejora de la calidad en las diferentes 4reas de ia
organizacién que le permitan llevar a la comercializacién, ta ingenieria, produccién y el
servicio a los mejores niveles econdmicos para una completa satisfaccion del cliente™

La calidad total consiste en eliminar todos los errores y fallas.

Cuesta mucho la calidad, pero el costo de no tencrla es mucho mayor, la
prevencion ayuda a evitar mermas.

Tomando en cuenta que las organizaciones estin constituidas por hombres y
mujeres, cabe seflalar que un ser humano de calidad es ague! que posee espiritu de
servicio y que intenta una mejora continua en todo lo que hace y en €] mismo.

Las diferentes organizaciones que viven hoy o que estin en un proceso de

adopcidn de la calidad total atraviesan diferentes etapas:

“Cuadro de madurez de la administracion de calidad:
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RECONOCEN
UE A AL PAR THCIPACION:
NG ENTIENDEN Q 1A Al R PAR f.(’N
ADMINISTRACK) REALIZANDC EL SE  ENTIENDEN _
A LA CALIDAD N CONSIDERAN A
COMO UNA N DE CALIDAD PROCESO DE LOS ABSOLUTOS A
PUEDE § i RAMIENTO  DE .
HERRAMIENTA EDE  SER _DF MEIO: ’ LA ATMINISTRACIO
ACTITUD Y D DIRECCION UTILIDAD PERCG DE CALIDAD SE ADMINISTRACIO N - LA
OMPRENS o B Y E AS IH ¥ -
COMPRENSION THENDEN N NG ESTAN APRENDE  MAS N Dl LA CALIDAD  LiNA
DE LA CULPAR AL DISPUESTOS A DE CALIDALD. PARTE
‘CC 'ROVEE : ‘I)  RECONOCEN § )
DIRECCION DEPARTAMENTO :;;I;(ER , Ei :DMiN;SEmL]I_i :fA!’F! KRN SU ESENCIAL.  DEL
DE CALIDAD ¢ F i SISTEMA RE LA
TIEMPO CALIDALY, SE DA PERSUNAL.  £N N
POR LOS . . . COMPARNIA
PROBLEMAS NECESARLIOS AYUDA Y MAS DAR UN ENFASIS
i PARA LLEVARLO APOYO. CONTINUO.

A CABO.
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MENEIG DE LOS
PROBLEMAS

ACCIONES PARA
EL
MIEJORAMIENTO
DE LA CALIDAD

SE  AFRONTAN
LOS PROBLEMAS
CONFORME
ESTOS SE
PRESENTAN; NO
SE RESUELVEN,
DEFINICION
INADECUADA,
MUCHOS GRITOS
¥
ACUSACIONES.

ACTIVIDADES
ORGANIZADAS.
NG SE
ENTIENDEN
ESTAS
ACTIVIDADES.

SE - FORMAN COMUNICACION
EQUIPOS DE PARA LA
TRABAJO PARA ACCION
ATACAR  LOS CORRECTIVA. SE
PROBLEMAS AFRONTAN
MAS ABIERTAMENTE
IMPORTANTES.  LOS PROBLEMAS
MADIE SOLICITA Y

SOLUCIONES A RESUELVEN DE
LARGOPLAZO.  MANERA

SE
DE PROCESO DE

ICIATIV.
o AS 14 PASOS,

OTIVACIONAL
h'diﬁ DE  CORTO ! Y
P ESTABLECIENDC
. CADA PASO.

SE IDENTIFICAN
LOS PROBLEMAS
EN 5US ETAPAS
INECIALES DE
DESARROLLO.
TODAS LAS
FUNCIONES
ESTAN
ABIERTAS A
SUGERENCIAS Y
MEJORAS.

PROCESO DE 14
PASOS Y SE

INICIA LA ETAPA
DE  ASEGURAR.
(ACTUAR

CERTEZA)

CON

EXCEPTO EN
LOS CASDS MAS
RAROS, SE
PREVIENEN LOS
PROBLEMAS.

MEJORAMIENTO
DE LA CALIDAD
UNA

La calidad total es un proceso que busca la mejora continua a través de la
participacion de todas las personas de la organizacion™.’
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“Es un cambio de cultura en toda 12 organizacién para hacer de la calidad una
forma de vida, es una filosofia, es la conviccién de que siempre habra formas mejores
de hacer las cosas™®

Podemos deducir que las empresas exitosas reinen ciertas caracteristicas, por
ejemplo: poseen buena calidad y buen servicio e incitan al desarrolio de su personal que
aprende a ser leal y honesto. De ahi que la mision de los lideres sea importantisima ya
que debe motivar, capacitar, dar ejemplo, tomar decisiones, dar forma a las ideas y
verificar que todo salga bien, esto significa saber delegar.

“El liderazgo transformador se produce cuando una o mis personas se articulan
con otras de tal modo que los lideres y los seguidores se elevan unos a otros a niveles
superiores de motivacién y moralidad™.?

1. Es muy comiin escuchar palabras como “hagalo, arrégleto, déle solucidn, inténtelo”
en empresas que han iniciado el cambio. Esto se da gracias a que se aprende a
aprender de los errores y a cotregir para prever. La comunicacién cara a cara es una
de las mejores hemramientas. Asi se comparten idcas y se tompen hibitos,
provocandose irremetiiablemcntc Ia renovacion.

El doctor Eduvard Deming investigador de ambientes de desarrollo
organizacional, ofreci catorce puntos para ia caiidad total:

“1. - Crea una constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio, con la

meta de llegar a ser competitivos, permanecer en ¢l campo de los negocios y crear

empleos.

2. Adopte la nueva filosofia.

3. Interrumpa la dependencia de la inspeccion para conseguir calidad.

! IDEM 15
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4. Acabe con la prictica de hacer negocios con base en el precio de venta,

5. Mgjore en forma constante y permanente los sistemas de produccion y servicio para
mejorar la calidad y la productividad y disminuir por lo tanto los costos.

6. Instituya el adiestram.iento en el puesto.

7. Instituya la supervisién, la meta de Ia supervisién debe ser ayudar a las personas
para desempeiiar un trabajo mejor,

8. Elimine el miedo, de modo que todos puedan trabajar efectivamente para la
empresa.

9. Rompa las barreras entre departamentos.

10. Elimine lemas (slogans), cxhortaciones y metas impuestas a los trabajadores,
pidiéndoles cero defectos o nuevos niveles de productividad.

11. Elimine estindares de trabajo que perciben cuotas numéricas diarias, sustitiyalas
por una supervision de ayuda y servicio.

12, A) Elimine barreras que le roben al trabajador el derecho de sentirse orgulloso de su
trabajo.

B. Elimine las bamreras que le roben a los directivos e ingenieros el derecho de sentirse
orgullosos de su trabajo. Esto significa eliminar la valuacién del desempefio y la
administracion por objetivos.

13 Instituya un programa vigoroso de educacion y de readiestramiento.

14 Asigne a todo el personal de la empresa la tarea de conseguir la transformacién

descrita, lo cual es tarea de todos™ '° .

“En el control de catidad existen tres puntos clave: garantia de control de calidad
antes de la venta, garantia de calidad en la venta y garantia de calidad después de la

venta™!!
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Los tres puntos sefialan al cliente como lo mas importante.

Una de las cualidades del control de calidad, es que nos ayuda a marcar la pauta
en el terreno donde se mueve nuestra empresa, y la clave es producir cuando, donde y
como fo necesita el cliente. El tiempo bien administrado permite ir adelantando el
trabajo para satisfacer necesidades futuras, es decir, la investigacion.

Es importante ponerse en el papel del cliente cuando pretendemos satisfacerle y
aln superar sus expectativas. Cuando se ha realizado la venta de un producto o servicio,
cl trabajo no ha terminado, la satisfaccién del cliente que exige la calidad total debe
asegurarse con una buena asistencia. Ademas la calidad total permite garantizar
precisamente la calidad del producto o servicio.

“Control de calidad es un sistema de métedos para la previsién coste-eficaz de
bienes y servicios cuya calidad es adecuada a los requisitos del comprador™."?

El verdadero control de calidad sélo puede alcanzarse organizando los puntos
fuertes de una empresa, a este control de calidad se le llama control de calidad para toda
la empresa (C.C.T.E.), o control de calidad total (C.C.T.)"."

La introduccién del control de calidad o calidad total, ayuda a racionalizar todos
los aspectos de la direccién de la empresa. Dos variantes existen en cuanto a los
dirigentes de una empresa, aquellos que se preocupan por acrecentar sélo fas ganancias
aunque den gato por liebre. Y los que se preocupan por la calidad de su servicio o
producto y por sus ganancias,

Los segundos buscan métodos que les permitan lograr su objetivo y uno de ellos

es la calidad total, que por su maleabilidad es aplicable a cualquier tipo de empresa.

Y [DEM 15
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'* KAORU ISHIKAWA INTRGDUCCION Al CONTROL DE CALIDAD EDICIONES DIAZ DE
SANTOS. 1994
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El control de calidad utilizado en Estados Unidos, no es el mismo que en Japon,
asi pues en México pose caracteristicas especificas por lo que cada accion debe
adecuarse al entorno.

Cuando una organizacién utiliza por primera vez el control de calidad es
necesario empezar por la inspeccién para evitar molestar al cliente.

“Cuando se pone en prictica el control de calidad tenemos que gestionar las
cinco emes: Mano de obra, materiales, maquinaria, métodos y medidas” "

El seiior Kaoru Ishikawa se refiere a que debemos liderear, distribuir, orientar,
crear y aplicar todos los datos y herramientas con las que contamos para mantener un
equilibrio de éxito y retos.

Para ilustrar las cinco emes Ishikawa nos ofrece el siguiente diagrama de causa y
efecto:

“Mateniales. Métodos. Mano de obra.

(Materias primas y partes) (Técnicas y tecnologia) (Personat)

(Planta y equipos) (Muestreo, instrumentaciony”'?

Una de las tareas de la mejora continua que es parte del ciclo de calidad total, es
la busqueda de problemas y encontrar su rapida y eficiente solucidn previendo que no se
repita. -

“La mejora continua se puede dividir en mejorar el entorno inmediato de uno, y
mejorar la escala total basada en las prioridades. La primera consiste en que las

personas de cada puesto de trabajo buscan activamente los problemas de su entorno

" IDEM 24

85



inmediato y les hace frente uno a uno. Este es el tipo de mejora promovido por el uso de
actividades de circulos de calidad. La mejora a escala total se basa en las prioridades y
en los adelantos. Se establecen pricridades™. "

La calidad total hace posible que la experiencia adquirida se pueda compartir, la
clave es que siempre hay algo méas que aprender, por eso no existe el temor de que al
ensefiar se supere al maestro, ya que éste tampoco deja de aprender. Kaoru Ishikawa
distingue entre dos tipos de calidades: “Calidad dura (productos) y calidad blanda
(servicios)™."”

La calidad total no trabaja sola, se ayuda de distintas herramientas y algunas
tienen que ver con la estadistica,

“Las herramientas estadisticas introductorias (dirigidas a todos tos empleados,
desde la alta direccion hasta los operarios, pasando por los directores medios) abarcan:
¥ Introductorios:

1. Diagramas de pareto.

2. Diagramas de causa y efecto.

3. Laidea de estratificacién.

4. Hojas de comprobacion.

5. Histogramas y distribucién de frecuencias.
6. Diagramas de dispersién.

7. Graficas y grificas de control,

v Intermedios.

1. Distribucién de los estadisticos.

2. Estimacién de muestreo.

g6
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3. Inspeccitn de muestreo.
4. El uso del paper probabilistico.
5. Introduccién al disefio de experimentos.
6. Correlacion simple y anlisis de regresion,
7. Técnicas sencillas de fiabilidad.
8. Métodos sencillos de ensayos sensoriales.
v Avanzados.
1. Disefio avanzado de experimentos.
2. Analisis multivariante.
3. Técnicas avanzadas de fiabilidad.
4. Metodos avanzados de ensayos sensoriales.
5. Analisis de servicios temporales” *®
Todos estos elementos son de gran utilidad para la calidad total pero la definicidn de

cada uno de ellos es tema de otra investigacién.
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2. - CIRCULOS DE CALIDAD.

“En Japon iniciamos oficialmente las actividades de los circulos de calidad en 1962.
Estas actividades fueron un éxito porque s¢ acomodan a la naturaleza humana. Los
circulos de calidad son grupos pequefios de personas del mismo lugar de trabajo que
desempefian actividades de control de calidad voluntariamente para controlar y mejorar
conlinuamente sus lugares de trabajo™ 19

Los circulos de calidad sirven para que se exterioricen todas aquellas trabas que
se presentan para la optimizacién del trabajo a realizar, esto con la finalidad de dar
solucién inmediata con la participacion de todos los integrantes. Es un gran nacleo de
comunicacion donde los acuerdos que se toman son la base de las actividades
cotidianas.

Basicamente en estas reuniones se genera una gran cantidad de ideas que son
evaluadas y posteriormente puestas en marcha, asi pues los resultados que derivan son
variables y van desde inculcar valores, cambio de cultura y formas de pensar, hasta la
participacidn activa de los empleados en la toma de decisiones, motivacion, surgimiento
de lideres en pro de la organizacién, ambientes laborales sanos y cordiales y el
desarrollo personal de cada integrante.

Por otro lado los circulos de calidad funcionan como monitores una vez que se
ha iniciado un programa de adopcion de calidad total, ya que ahi se puede comprobar si

las cosas se estan haciendo como debieran, y si no es asi, se busca una mejor opcion.

1% IDEM 24. PAG 86
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Como bien lo sostiene Kaoru Ishikawa, la participacién en los circulos de
calidad debe ser voluntaria, ya que obligar a un elemento puede provocar desmotivacion
y malinterpretacién de estas actividades, incluso el empleado puede sentirse agredido y
atacar a los circulos de calidad saboteandolos. Recordemos que no hay nada peor que un
trabajador lleno de rencor hacia ia empresa.

Los cambios aqui tampoco se dan de un momento a otro, son graduales y
pausados. Aun asi es recomendable empezar con propuestas y metas alcanzables a corto
plazo para que se empiecen a ver cambios que motiven la participaciéon de los
empleados indecisos e incrédizlos.

Los circulos de calidad fracasardn si antes no se capacita al personal, en algunos
casos se les enseiia a expresar sus ideas, hay quien tiene un enorme potencial pero le es
dificil explicar y compartir sus conocimientos.

Para formar los circulos de calidad es importante contar con voluntarios, y con
gente que sea participativa, que le interese su entorno laboral, que aporte ideas, que sea
congruente y que sea una persona de calidad.

Creado ya el circulo de calidad, se deberdn elegir temas a tratar.

“Los pasos a seguir son:

Escoger un tema (fijar metas),

Aclarar las razones por las cuales se escogio dicho tema.
Evaluar la situacion actual.

Andlisis (investigacidn de causas).

Establecer medidas correctivas y llevartas a la practica.
Evaluar los resultados.

Estandarizacién, prevencion de errores y su repeticion.

Repaso y reflexion, consideracion de los problemas.
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Planeacién para el future™20

Los participantes en los circulos de calidad deben manejar algunas herremientas que
Ishikawa considera como elementales o introductorias:

Diagrama de pareto.

Diagrama de causa y efecto.

Histogramas.

Analisis de dispersion (Regresion y correlacidn).

Estratificacién.

Graficas de control.

Hojas de verificacion (Chequeo).

En este caso no estamos totalmer;te de acuerdo, creemos que para formar los circulos de
calidad debe haber una persona que guie los temas, que dirija a buen término los
didlogos y que aterrice todos los proyectos, en todo caso seria esa persona quien debe
manejar todas estas herramientas, los demds integrantes necesitan manejar el diagrama
de causa y efecto para emend_er las causas y consecuencias de las cosas. La razén es que
pensamos que en los circulos de calidad se expone el tema y o que se hace es un
anilisis en grupo, no una medicion exacta y matemética.

Dadas las caracteristicas de los circulos, es muy probable que en ellos se
confronte gente que jamds se habia conocido, incluso a partir de este momento se da una
mejor interaccidn,

La funcién del dirigente en la reunién sera ademss la de moderar, hay algunos
temas que sc¢ prestan a debate, en ese momento debemos estar pendientes de no

desviarnos del punto.
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No es muy recomendable que el tamafio del grupo sea grande porque sera mds
dificil el control y la exposicion ;ie ideas, recomendamos que el nimero fluctae entre
cinco y ocho integrantes.

Uno de los objetivos de los circulos de calidad es gue en grupo se hallen formas
de hacer més ameno el trabajo, mas fluido.

El ser humano por naturaleza es un ser que busca su bienestar Y en su trabajo
pretende realizarse como en su vida, los circulos pueden ayudar a agilizar este factor.

Cuando en un circulo de calidad se ha abordado un tema no debe tomarse mucho
tiempo en su resolucién ya que el grupo se ahogaria.

Cuando en un circulo de calidad surgen ideas y propuestas para la resolucion de
algin problema detectado y se ponen en practica las soluciones discutidas, lo que se
consigue es que sfectivamente se supere el bache y esto es muy motivante para los
participantes ya que observan que sus comentarios son tangibles, valiosos y por tanto
tomados en cuenta,

Debido al anilisis que se lleva a cabo en los circulos de calidad, podemos decir
que son también grupos de estudio. Es importante sefialar que asi como la calidad totat
puede ser adoptada por cualquier tipo de empresa, también los circulos de calidad se

pueden usar en cualquier organizacion indistintamente para todas las 4reas,
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D) INTERRELACION ENTRE EL DESARROLLO
ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD TOTAL.

Por principio de cuentas, la calidad total y el desarrollo organizacional surgieron con la
finalidad de obtener mayor calidad en ciertas 4reas de Ia produccion mundial, ambas son
filosofias que empezaron a acufiarse este siglo y son parte de lo que hoy se puede
denominar “el ISO 9000, que es una combinacion de la calidad total, desarrollo
organizacional, reingenieria de procesos, justo a tiempo y otras, aunque no
necesariamente deben existir todas para llegar al Hamado ISO 9000. De hecho cada
empresa debe acoplar 1a que mas convenga a sus intereses ¥ que por su contexto ofrezca
més ventajas.

Tanto la calidad total como el desarrollo organizacional buscan un crecimiento
paulatino y organizado que permita llegar a las personas a la excelencia en su trabajo y
en su vida privada, ambas son una forma de vivir y de ser.

Cuando se pretende adoptar la filosofia de la calidad total es necesario aplicar
otras filosofias que vayan moldeando el ambiente, una de ellas es el desarrollo
organizacional.

Gracias a que en el desarrollo organizacional se permite y motiva el desarrollo
de los individuos y de la empresa, la calidad total puede comprenderse mas facil y
ripidamente. La resistencia al cambio es mucho menor.

En ambas materias la existencia de valores es indispensable.

Para fines de esta investigacion, diremos que uno &e los primeros pasos de la
calidad total es el desarrollo organizacional, porque el D.O es dirigido desde la alta
gerencia y la calidad total no funcionaria si no se aplica desde el extremo mas alto hasta
¢l mas bajo de la pirimide. Es decir tiene que ser entendida desde el mas importante

ejecutivo hasta el ittimo peldafio de la empresa.
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Cuando el desarrollo organizacional pretende lograr un bienestar integral se
reftere a los tres puntos del ciclo: trabajador, clientes y duefios de la empresa, y ese es
uno de los fundamentos de la calidad total.

Igual que el desarrollo organizacional utiliza las ciencias del comportamiente, 1a
calidad total también necesita de etlas. La motivacion que se puede inyectar & un
trabajador dependeré directamente de este factor,

En realidad a la calidad total y al desarrolio organizacional las unen una serie de
similitudes que hacen a una, parte de la otra. Por ejemplo: Ambas facilitan la
idealizacién de objetivos y metas a nivel empresarial, departamental e individual, todas
ellas congruentes entre si.

Aunque en ¢l desarrollo organizacional las decisiones se deben tomar con base
en la informacion que se tiene, sostenemos que en ocasiones el punto exige riesgo, pero
Ia calidad total gracias a la prevencién permite disminuir este factor notablemente.

El desarrollo organizacional permite que se trabaje armonizadamente y en una
misma direccién, asi la calidad total puede lograr un avance mas fluido. Cuando en una
empresa existe el desarrollo organizacional, los salarios son equivalentes a la realidad y
esto implica que la calidad totai contemple —como su nombre lo dice, total- 1a vida del
empleado.

Una de las cualidades que ambas filosofias posen, es que donde se encuentran se
genera una buena comunicacion, pero jqué es primero, la comunicacién o el desarrolio
organizacional y la calidad total?. La respuesta es que no existe D.OQ. ni C.T. sin
comunicacion.

El desarrollo organizacional es uno de tos métodos utilizados por la calidad total

para llegar hasta donde se desea,
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Hablar de calidad total significa hablar tambi¢n de desarrollo organizacional

aunque no sen lo mismo. Los alcances de la calidad total se dan en gran medida gracias
al desarrollo organizacional.
A continuacién se nombran algunos puntos de la calidad total que se logran
mediante el desarrollo organizacional:
o Comunicacion fluida y oportuna. {Comunicacion organizacional)
o Cooperacion de todos los individuos en el logro de metas,
0 Superacién y previsién de conflictos.
o Integracién.
a Ambiente laboral sano y agradable.
o Congruencia.
O Renovacion de procedinﬁentds.
o Delimitacién de objetivos y metas alcanzables.
g Ciclo de administracion P-H-V-A.

Por otro lado, el liderazgo es un elemento det que necesariamente hard uso el
desarrollo organizacional, esto es, debemos hacer que los empleados pretendan y
persigan objetivos congruentes a los de la empresa, para eso es necesario mantener al
frente a alguien con el carisma y conocimientos técnicos, humanos y teéricos suficientes
como para dar un ejemplo, guiar, dirigir y orientar. Asi, el liderazgo que exige el
desarrollo organizacional para su deseoveolvimiento es también esencial en la
comprension y adopeion de la calidad total,

Como se ha mencionado, el liderazgo es ¢l resultado de ciertas acciones
provocadas por la interaccidn de grupos, por eso el desarrollo organizacional puede
ayudar a la formacién de equipos que posteriormente seran quienes formen los circulos

de calidad dentro del contexto de la calidad total.
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El lider debe manejar algunos aspectes que le son de gran ayuda al desarrollo

organizacional y a la calidad total, por ejemplo motivacién, fuerza de voluntad, respeto

por su alrededor y gran manejo de 1a comunicacién.



3. - PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE DESARROLLO
ORGANIZACIONAL COMO PARTE MEDULAR, EN LA ADOPCION
DE LA CALIDAD TOTAL EN MVS TELEVISION.

A) ANALISIS E INTERPRETACION DEL CLIMA LABORAL.

Cuando en el entorno surge una nueva empresa, su madurez s¢ basa en su juventud, es decir,
la mejor arma que se tiene es la frescura de ofrecer algo nuevo o por lo menos diferente,

El factor juventud implica ¢l inicio de una nueva forma de hacer y ver las cosas.

No siempre la antigiedad significa experiencia, pero en muchos casos el tiempo, los
erntores y las fallas cometidas antaio, ofrecen la posibilidad de no caer en los mismos baches.

MYVS televisidn s un ¢jemplo de empresa joven y con jovenes. A pesar de lo anterior,
ocho afios después de su inauguracién formal, sc yergue como una de las empresas de
television restringida mas importantes en México y con una sélida base en cuanto a fusiones,
de las cuales por mencionar sélo un ejemplo, surge Directv que es una de las fuentes
televisivas méds importantes en Estados Unidos con una cobertura internacional, esto es, a
todo América latina y Europa mediante Espaiia,

El hecho de que MVS television cuente con ocho afios de edad significa que se
encuentra inmersa en una serie de contradicciones comunes en organizaciones relativamente
Con poca experiencia.

Vayamos por partes, MVS television es una empresa y es un medio de comunicacion,
efectivamente ha crecido mucho en poco tiempo, ha tenido éxito como distribuidora de sefial
al hogar y como rentadora de la misma, ha obtenido una buena proporcion de ingresos via
comercializacion y por ahimo es productora de algunos programas.

Como empresa, en cuanto al clima organizacional, Ia corta vida de MVS television no

ha permitido superar ciertos rasgos desfavorables.
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A mediados de 1996 no se contaba con un departamento de recursos humanos
propiamente. El aspecto laboral y financiero estaban inmersos en un sélo punto. Unos meses
después los servicios de una organizacién exterda revelaron que MVS, una empresa de

'
comunicacion carecia de [a misma.
La direccién general de MVS television pasé a manos del contador publico Gerardo
- .Lara Canti en 1996, a partir de entonces se empezo a buscar un camino que orientara los
hpasos de aquel nifio que habia crecido y crecido hasta dejar de ser una empresa familiar. A
mediados de 1997, el contador Canti integra a MVS television los servicios de quien
basicamente se encargaria de crear al departamento de recursos humanos, asi el licenciado
Martin Castellanos Barragdn ingreso a la empresa.

El ambiente organizacional estaba dado por las siguientes caracteristicas: Un
desarrollo desproporcionado, es decir, en el terreno técnico se contaba con lo mas adelantado
en cuestion de television; videoservidores, equipo digitalizado ¥ equipo operable por
computadora.

A pesar de lo anterior el aspecto humano se fue rezagando, ¥ €5 que €n una empresa
familiar no se necesita una estricta divisidn de actividades, todos se conocen y el grupo es
reducido, al crecer se van generando necesidades, el personal que cada vez va siendo mas,
necesita atencion, oportunidades de escalar y un status que le proporcione bienestar

-economico, hasta entonces nadie se habia preocupado por estos detalles que al paso del

..-tiempo fueron acrecentindose hasta llegar al punto de encontramnos con un ente formado por

‘individuos que cada vez se comunican menos, se¢ desarrolian menos Yy ven menos

oportunidades de superacion,
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Todo esto se provoca por dos causas fundamentales: crecimiento inesperado y
hasta cierto punto descontrolado y la posible incorrecta determinacion de las prioridades. La
prioridad era ser competitivos y trabajar con equipo de calidad.

Parz quien escribe este trabajo, es importante responder una pregunta: ;Como es que
MVS crece ain con este rezago y logra colocarse en un sitio tan importante en cuanto a las
comunicaciones ya no sélo en México sino a nivel internacional?

Primero porque el inicio de MVS televisién marca la pauta de lo que seria mas
adelante, un buen principio facilita el camino aungue no garantiza el éxito. Para esto es il
recordar como empezé MVS television. don Joaquin Vargas Gémez fue un hombre con
mucha visién, tenia cualidades que provocan motivacién, don Joaquin era de las personas que
acostumbraba acercarse a sus empleados, incitaba cierta comunicacién que produjo que los
trabajadores fueran llc_\}ando poco a poco a MVS al tugar que hoy ocupa.

“:Cémo has e'Si;do?, ¢Como me estas operando este canal?, (Por qué no tienes
chamarra?, ;Tienes a la mano todo lo que necesitas?”, son preguntas que frecuentemente don
Joaquin, con un brazo en la espalda del camarada hacia buscando una retroalimentacion, tal
vez ni él misn.:o sabia del alcance de esta motivacién, pero ia llevaba a cabo.

Asi es como la empresa se encaming.

Por otro lado, el cardcter privado de la organizacién, puede que halla también marcado
la diferencia. La necesidad de la familia Vargas Guajardo de hacer a MVS comunicaciones
rentable y atractiva, ha llevado a los integrantes de esta familia a buscar opciones, por tanto se
puede decir que incluso han tenido la funcion de bomberos, apaga incendios que van

sofocando los conflictos sobre la marcha,
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Se cree que MVS television ha Hegado hasta donde esta gracias a la tecnologia
que utiliza para trabajar, a la vision de hombres como don Joaquin y a las alianzas que han
inyectado capital a la organizacion.

Debido a la juventud de la empresa, el problema o conflicto més radical se puede
resolver o manejar de tal manera que se elimine por completo y eso es lo que les interesa a los
inversionistas extranjeros, ademés de que se ha tenido Ia habilidad de presentar a MVS como
una organizacion rentable y sana o que puede sanearse con mayor facilidad que empresas con
mas de quince o veinte afios.

Ahora que se ha llegado a un punto donde ya no puede dejarse de lado aquel factor
humano, que- en un inicio los encamingd, es inevitable buscar formas y métodos que nivelen
este factor.

La.falta de atencién al aspecto humano provocd que existieran barreras que dividian,
al; personall por ¢jemplo una notoria falta de comumicacion entre 4reas e individuos ain
perteneciendo al:mismo equipo de trabajo si es que asi podia llamérseles, la prevencion era un
aspecto, pocas, veces tomado en cuenta ya que los problemas se resolvian sobre la marcha.
Para; buscar; una solucién a algo, necesitaba presentarse un verdadero problema que Jle
generara memas:a la empresa y asi ser digno de atencion.

El:personal no contaba con una capacitacién que le permitiera aspirar a puestos mas
altos; ademds.de:que no los habia. Existia un esquema organizacional y directivo algo dificil
dz entender; incluso.muchos puestos se asignaban a personas que venian colaborando ya hace
mucho tiempo; aunque en muchos casos carecian de las cualidades para desemperfiarse en ese
lugar - El sistema. de- direccion fue elegido con base en el poco camino andado, por lo que
llego;a- ser autoritarie y limitativo, esto ocasioné que gran parte del personal se sintiera

presionado e incémodo para trabajar.
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Generalmente no se tomaba en cuenta la opinién o las posibles aportaciones que
algun trabajador pudiera dar, al paso de! tiempo esta situacién se prestd para que algunos jefes
se aprovecharan de su posicién ¢ incurrieran en abusos de poder. Incluso en muchos casos se
dieron luchas intermas por poder o luchas a costa de &. Todo esto sin vislumbrar que habia
tres afectados importantes; el trabajador, el cliente y la empresa.

Actualmente todavia existen algunos lunares que impiden que fluyan ideas,
comunicacion y desarrollo para los empleados, por si fuera poco, incluso ellos son incapaces
de comunicarse o de motivar.

Por su parte, pocas son las actividades de apoyo al trabajador de MVS television que
el sindicato (STIRT) ha llevado a cabo. Su funcion se ha reducido 2 Ia de un espectador mas
del entorno, a alguien que se hace presente sélo cuando hay revisién de contrato o cuando hay
elecciones internas, se ha olvidado de su razdn de existir, el trabajador, jla explicacién!, esa la
encontramos nada menos que en el viciado sistema politico mexicano que no compete a esta
investigacién analizar.

Como mencionamos en el capitulo anterior, las relaciones publicas internas son la base
de las externas, y si no hay relaciones publicas internas sanas, mucho menos las externas.

En MVS television no se puede decir que hay relaciones publicas insanas simplemente
porque no las hay, aiin no se pueden distinguir claramente. De lo anterior se deduce que una
de las tareas méds importantes es la creacion de refaciones piblicas internas.

A medida que fue transcurriendo el segundo semestre de 1997 se fueron buscando
salidas que llevaran a la empresa 2 nivelar el aspecto humano con el técnico, asi pues el
licenciado Martin Castellanos tendria tres funciones primordiales:

1. Creacién de un departamento de recursos humanos.
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2. Determinacién ¢ insercién de relaciones piblicas internas gracias a la creacién o
institucién de vias de cmtaunimc_ién que permitieran certar y acortar distancias,

3. Lievarala organiucién'a\h adopcién de métodos y filosofias que facilitaran y mejorarén,
todos los procesos, una de ellas'y hasta hoy la que se utiliza en MVS es la mejora
continua.

En el caso del punto nimero uno (creacion del departamento de recursos humanos), nos
referimos a un grupo de personas que se encarguen de la elaboracion de métodos con base en
teorias existentes, a la realidad que se vive, a las necesidades de la organizacién y la
responsabilidad de capacitar o buscar los medios para la capacitacién del personal segun el
area a la que pertenezcan. Asi también que se ocupen de las tareas que podemos definir como
clasicas, por ejemplo, capitalizar las condiciones laborales (vacaciones, incapacidades y
seleccién de personal) y finalmente de la creacién de nuevos paradigmas para administrar este
recurso tan importante, fos seres humanos.

Anteriormente los problemas surgian porque no habia tiempo para plancar. El ,
departamento de recursos humanos no debe encargarse de la némina, es muy diferente que el
drea de ndmina forme parte de recursos humanos.

En ¢l punto dos nos referimos a que el departamento de recursos humanos debe
encargarse también de crear y pulir lineas de comunicacién entre todos y cada uno de los
integrantes de MVS. La misién en este caso es hacer que se formen verdaderos equipos de
trabajo gracias a una buena comunicacién que ademas ayuda a prever, orientar y a ser una
“organizacion aprendiente” que tiene plena conciencia de la riqueza intelectual y de

experiencia que constituye el personal,
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Como organizacién aprendichte entendemos aquella organizacion que aprende de
sus experiencias, las almacena en una memoria organizacional y.la utiliza para planear y
reestructurar todo su esquema.

Finalmente en cuanto al punto niimero tres nos referimos a un Proceso que es mas o
menos largo pero que garantiza resultados, asi con base en la elaboracion de valores y de
actitudes, en MVS se espera que se avance en todos los aspectos teniendo como trampolin a la
capacitacion a todos los niveles,

Gracias al tiempo en el que se dejé de lado el desarrollo humano, e} personal ha
alcanzado un grado de apatia muy notorio, incluso se ha llegado al extremo de seguir
diferentes lineas, de tal suerte que se ven como el burrito que intenta liegar a cierto lugar pero

por diferentes lados:

Aqui se define a MVS como una organizacion que busca su autodefinicion, pretende
encontrarse a si misma, pero en un 80 % aun lo hace por diferentes caminos. MVS se
encuenira inmersa en un ciclo de mejora continuz que intenta establecer un didlogo para
“ganar-ganar”, es decir que todas las partes de la empresa se vean beneficiadas con la toma de
decisiones razonadas y con base en la memoria organizacionai que se pretende crear,

MVS ACTUAL. MVS IDEAL.
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En muchos casos el personal ya solo actia por inercia. Si se abren opciones de
hacer cosas nuevas se ve hasta cierto punto incrédulo y aveces solo participa por cumplir.

Repetidas veces las opiniones, sugerencias o comentarios del personal se truncan,
existe una excesiva autosensura debido a acciones tomadas anteriormente en contra de quien
ha intentado expl;esarse, persisten temores a perder el empleo,

Se ha generado que ciertos empleados tHeguen incluso a odiar a la empresa, trabajan
ahi sélo porque segin ellos “no hay de otra” denigrandose eflos mismos, a sus compafieros y
a la empresa.

La incredulidad de ciertos directores y su desconfianza provocan que halla un
ambiente laboral tenso y que cansa emocionalmente z los empleados. Algunos de ellos {jefes)
tienen miedo de verse rebasados por las nuevas formas de pensar y de hacer las cosas, se
resisten al cambio y se aferran a formas de administracion caducas y excluyentes.

MV3 television es yn lugar donde existen lideres, el problema es que ain no se ha
logrado que se desarrollen y que ofrezcan a la empresa la posibilidad de explotar sus
habilidades y conocimientos. A muchos de ellos no se les ha reconocido y no han tenido la
oportunidad de demostrar que pueden hacerse seguir de los demas en busca del logro de
metas y objetivos en comin.

Esas son las caracteristicas organizacionales que imperan en MVS y constituyen la
mitad de la perspectiva,

La segunda parte se forma por los esfuerzos que actualmente se estin llevando a cabo

para solventar la necesidad del desarrollo humano.
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Uno de los primeros pasos cuando se eligié a la mejora continua para librar el
obstaculo del rezago, fue un reconocimiento del clima laboral, del cual hamos hablado en el
capitulo uno.

Posteriormente se determind que MVS television carecia de valores que le ayudaran a
buscar un fin determinado y que beneficiara a cada elemento.

Para compensar esta carencia se flevé a cabo la creacion de los mismos (valores). El
siguiente paso era hacerlos llegar a toda la poblacidn laboral para que poco a poco cada
elemento se fuera identificando con estos puntos.

Pero el crear valores y pretender que el personal los adopte como suyos significa una
socializacién y la socializacién implica todo un proceso que no es ficil iniciar y mantener.

Los valores llegaron a los trabajadores por tres vias; La primera es una carpeta para
mause. En ella aparecen una serie de parmafos que constituyen los valores de MVS television,
aunque algunos todavia son un suefio definitivamente alcanrable porque son congruentes,
ofrecen la posibilidad de alcanzar metas y proporcionan elementos de autocritica para cada
individuo.

A continuacién sé nombran e interpretan estos valores con base en la realidad de MVS
television:

“Nuestra misién.
Generar, distribuir y comercializar canales de televisién de alta calidad, para ofrecer a la

sociedad entretenimiento, informacion y cultura mediante la produccicn de
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programas propios, la adquisif:ién de programas y el establecimiento de alianzas con
empresas de primer or;ien
Los procesos que permiten lievar a cabo nuestra mision, se realizan en un ambiente cordial ¥y
con personas acostumbradas a trabajar en equipo.”

Es aqui donde comenzamos con los sueifos. En el primer parrafo se menciona una de
las prioridades de le empresa. Como ya habiamos mencionado, MVS televisién ha logrado
colocarse en un nivel muy competitivo gracias a la distribucion y comercializacién de sefiales
con buena calidad. Es digamos, una empresa de televisién por cable sin cable que se ha
denominado como restringida. Efectivamente el material itiene dos variantes; los que son
propios (es decir que la misma empresa produce) y los que se obtienen mediante las alianzas
que han contribuido al crecimicnto de Ia empresa ya que ciertamente son organizaciones con
solidas bases financieras, por ¢jemplo Hewlet Packart, e tecnoldgico de Monterrey, cadenas
televisivas como la ABC, CBS, NBC de Estados Unidos y Antena tres de Espafia,

Pero a pesar de todo, aln es un anhelo que todos los procesos se realicen en un
“ambiente cordial” y en “equipo”. El ambiente que se vive en algunas dreas no es
pr‘ccisamcmc cordial ya que existen roces entre jefes y empleados, entre los mismos
empleados y en algunos casos también hay luchas por el poder que hacen muy tenso el
ambiente. Por otro lado ain sc presentan individualidades muy marcadas entre el personal,
atn existe la cultura del yo.

Es muy coml'm- escuchar frases como “no tengo por que hacer mas de lo que se me

LIS

asigna”, “no pienso trabajar con X persona”, incluso se dan continuamente
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actitudes paternalistas entre quicnes tienen mas hacia quienes tienen menos tiempo
laborando en la organizacién. En muchas ocasiones no existe comunicacién entre el personal
de cierta drea por lo que se han llegado a duplicar actividades, se pierden tiempo y recursos.
No en todos los departamentos es asi, igual existen algunos en los que han empezado a
entender los cambios y se siente un verdadero inimo de cooperacion para el trabajo,
“Mediante el esfuerzo conjunto buscamos mejorar tanto los conocimientos y cualidades de la
persona, como su nivel de vida, asi como lograr el conocimiento y la rentabilidad de ruestra
empresa’.

Existen todavia algunos factores que impiden que se dé “un esfuerzo conjunto”™, por
ejemplo la mﬁmd y aptitud de algunos directores, algunos porque no son capaces de
reconocer 'que necesitan capacitarse porque han sido rebasados por las exigencias del nuevo
lider situacional, otros porque se aferran a un viejo sistema administrativo caduco que les
daba poder, desafortunadamente no estan dispuestos a perder ese control, por tal motivo ro
han querido darse cuenta de que ellos no son verdaderos lideres. Otro ejemplo lo constituye la
falta de entendimiento a la vision del cambio, a la necesidad de cambiar para subsistir.
Cuando se pretende adoptar una filosofia de trabajo es necesario que ésta se desprenda desde
la punta més alta de la pirimide organizacional, en el caso de MVS comunicaciones a la cual
pertenece MVS television, no existe una comunicacién como la que se exige en estos casos.
Esto se refleja cuando se elimina un érgano de comunicacién intema como la revista de MVS
television para dar paso a otra donde ya no sélo se hablara de MVS television sino de todo
MVS y se interrumpe asi, un proceso cognaoscitive en el que estaba inmersa la organizacion.
¢ Tendré conocimicnto de este hecho el corporativo de MVS comunicaciones?. Con seguridad

su intencién no es la de interrumpir este proceso, se puede visiumbrar que en todo caso el
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objetivo es unificar informacion, pero no se puede negar que tras esa decisién hay »
" consecuencias y algunas no son muy buenas.

“Dignidad de la persona.

En MVS television reconocemos el valor humano de cada persona Y apreciamos el trabajo
bien realizado™

Este hecho empez6 a notarse en febrero de 1998, se han tratado de buscar enlaces con
Jos empleados para tomarles en cuenta y hacerles ver que la empresa pretende verlos como lo
que son seres humanos, aunque ¢! proceso es largo y sinuoso, ya que tienen que eliminarse
muchos tabues.

A diferencia de otros afios, se pretende demostrar por parte de la empresa, que el
trabajo bien hecho es valicso, este afio en particular comenzaron a repartirse algunos
reconocimientos escritos a quienes de alguna menera contribuyeron a la transmisién y
produccién de ciertos eventos que culminaron con éxito.

Otra prueba es que en diciembre de 1997 se realizé por primera vez un concurso con la
finalidad de dar oportunidad a la poblacion Iaboral de demostrar sus habilidades.

“Actitud de servicio.
La actitud de servicio en MVS television, es un valor indispensable para satisfacer
plenamente cada 1ma de las necesidades de nuestros clicntes, tanto internos como externos”.

En este caso distinguimos dos puntos importantes:

I. La actitud de servicio, Esta es una de las cualidades de personas que se han denominado
“personas de calidad” y que mencionamos en el ségundo capitulo, Por lo que entendemos
que se ha empezado a tener una verdadera preocupacion por crear gente de calidad para

ofrecer esa misma calidad.



108

2. Por otro lado el punto nimero do§ se refiere a la importancia que se da a lo que en el
segundo capitulo denominamos como relaciones publicas intemas y externas.
Mencionibamos que era muy importante distinguir qué¢ camino tenia cada una de ellas y
que si la primera no existia, mucho menos la segunda. La importancia radica en que
finalmente se ha generado la inquietud por crear las inexistentes relaciones publicas
internas en MVS television, pulirlas y asi ofrecer excelencia en nuestras relaciones
publicas externas,

Entcnderﬁos como clientes internos a todo el personal de la organizacién, y tomo clientes
externos a todos los proveedores, suscriptores y cableros a los que se vende la sefal asi como
a quienes se les vende espacio para la publicidad,

“Desarralla humano y profesional.

En MVS television estimulamos constantemente ol desarroflo humano ¥y profesionul de
nuestros empleados. Agradecemos la aportacion de ideas que fortalezcan a la empresa y
respetamos la libertad de expresion hacia la critica constructiva.

La capacitacion es un factor que se habia dejado de lado, las consecuencias empezaban
a pesar.

Actualmente se inicié un plan de capacitacion para el personal, algunos de estos cursos
“seminarios” han sido impartidos por ¢l Tecnolégico de Monterrey. El proceso es lento, por
tanto hay todavia incrédulos, pero a pesar de todo ¥a se inici6 el camino y estando a la mitad
del rio es mas facil atravesarlo que regresar.

Como prucba tenemos el siguiente documento: (pag. sig)
En cuanto a las ideas que el personal puede aportar a la empresa aiin existen ciertas

barreras que desmotivan a quien tiene la intencién de participar. Existen todavia quienes
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A TODO EL PERSONAL DE MVS TELEVISION

Aprovecho este espacio para comentarles que continuamos avanzando,
mediante la capacitacion del personal y prueba de ello es que del 26 al 30 de
enero del afio en curso, en el Hotel Aeropuerto Plaza, fue impartido por la
Direccion Técnica de MVS Television, el curso de “ SENAL DE
TELEVISION .

Dicho programa tiene como objetivo: “ Que el personal desarrolle ¢! dominio
técnico de la Seiial de Television, para obtener el mayor beneficio cn la
concepcion y manejo de los conceptos ¢ ideas, a la vez de unificar criterios
e informaciéon para integrar a las diferentes arcas involucradas en la
Produccién, Post-Produccién y Transmisién de la seiial a través de un
lenguaje comun que permita mejorar conjuntamente su calidad ™.

El temario del curso es:

1. Conceptos basicos de video. 5. Equipos y aplicacioncs de audio.

2. Sistema de Television a color. 6. Codigo de tiempo.

3. Equipos de medicién y sefales de prueba. |7. Consejos Praclicos.

4. Audio para Television.

Con una duracion de 10 horas.

En ecste evento participaron 46 personas de ja Direccion de Promocion y
proximamente sera implantado para las demas areas que estén relacionadas en
este proceso.

Telerey §. A. de C.V.
Boulevard Pugiio Aéreo 486
Colonia Mocteuma
México, D.F. 15500

785 4230 Tel, 762 0607 Fax
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piensan que sélo el grupo encargado de la creatividad o proyectos pueden su.!gerir ¥y crear,

por tanto muy pocos son los que voltean a su alrededor para ver que existen otras opciones y
que no forzosamente sus ideas son as mejores. A pesar de lo anterior, €l concurso “Haz tu
numerito” de diciembre del 97 y del que ya hablamos, muestra la intencién de empezar a
buscar nuevas opciones, sdlo falta que las valoren.

Crucial en un proceso como la mejora continua es el factor “libertad de expresion™.
Los vigjos sistemas que limitaban, han dejado huella y han creado tabies dificiles de romper.
No es suficiente con tener la intencién de escuchar y dialogar, hace falta enseiiar al personal a
comunicarse v a perder el miedo ocasionado ciertamente por el caduco sistema autoritario.
Este es un factor que apenas empicza a distinguirse y por ¢l que mucho trabajo habrd que
hacerse si realmente se quiere aceptar la critica constructiva y ;Por qué no? La autocritica.
“Trabajo en equipo.
Con &l fin de cumplir nuestros objetivos es indispensable conjuntar los esfuerzos de cada ina
de las personas que integran las diferentes dreas de MVS television”.

No se puede trabajar en equipo si antes no se deja atras la cultura del yo para iniciar la
cultura del nosotros. i

En cuanto a los trabajadores no se ha logrado hacer conciencia de que la decisién y
actitud de cada individuo afectars Ia labor de los demas.

Trabajar en equipo significa encontrar soluciones a problemas en forma conjunta y
tomando en cuenta las aportaciones de quienes intervienen directamente en ciero proceso.

En MVS television todavia quedan rezagos de autoritarismo, pero en un gran nimero

de departamentos ya se ha empezado a trabajar en la posibilidad de ir formando equipos de

trabajo, incluso en ciertos lugares se han iniciado una serie de entrevistas a los empleados con
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la finalidad de buscar retroalimentacion. Vamos como en un laberinto que se esquematiza

de la siguiente manera:

Es decir, en algunos sitios se van abriendo puertas y en otros no, se van librando

obstaculos que dependiendo del lugar tardan mis o menos tiempo.

“"Competitividad.

Para lograr un mejor posicionamiento de la empresa en el mercado, en MVS television
Hlevamos a cabo las acciones necesarids para capacitar adecuadamente al personal,
automatizar las operaciones, mantener tecnologiu de punta y obtener un buen desarrollo en
la organizacion”.

Como se ha mencionado, la capacitacion es una via que poco se habia tomado en
cuenta y que representa todo un reto para los directivos de la empresa por la cantidad de gente
que compone a la organizacion y por la compleja gama de actividades que en ella se realizan.

Se han iniciado ya una serie de cursos de capacitacién que van area por drea y que se
imparten con base en la actividad especifica de cada individuo. La pregunta es ;se ha tomado
en cuenta si existc una correcta distribucion de los recursos humanos?. Para algunos
directores el hecho de realizar una descripcion de puestos ha sido suficiente para saber si los

trabajadores se desempefian en el puesto que les interesa.



En primer lugar esta descripcion ha sido viciada y distorsionada por quienes las
elaboran, aungue no todos tienen el mismo problema. El hecho es que no se ha tomado en
cuenta el factor: jte sientes bien en tu 4rea de trabajo, es la que te gusta, crees que tu campo
de accion es otro?. De tal suerte, antes de capacitar habria que ver si el personal se quiere y
debe capacitar en cierta actividad en particular, posiblemente deba tomarse en cuenta que no
todos los empleados estin donde quieren estar,

“Orden y puntualidad.
En MVS promovemos hacer las cosas en el momento gque se deban llevar a cabo,
aborddndolas segiin su verdadera importancia, eliminando la improvisacion™.
“Comenzamos las labores con puntualidad, las continuamos con intensidad ¢ constancia,
procurando terminarlas en el tiempo adequado. Consideramos que cuando una persona
trabaja ordenadamente, es mds ficil que encuenire el momento necesario para el descanso
merecido y para realizar otras actividades ™.

La improvisacién es un factor que ain no puede eliminarse, esto se debe en parte
&

@lue todavia no existe lo que en su momento definimos como “memoria organizacional”
que se elabora con base en la experiencia de los individuos de una organizacién. De hecho
elaborar esta memoria seria uno de los ideales que darian pie al reconocimiento del valor
intelectual dado por la expenencia en cada persona,

En cuanto al inicio y continuacion de actividades, consideramos que ain existe cierta
falta de motivacion para continuar con intensidad cada actividad.

En lo que concierne a trabajar ordenadamente, coincidimos en afirmar que esto
ocasiona que exista el tiempo suficiente como para descansar y para aprender cosas nuevas,
investigar e innovar, pero este es un factor de distribucion de actividades que significa

delegacién de autoridad pero también de responsabilidad. Afortunadamente varios directores
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actualmente se estin dando a la tarea de delegar para tener mds tiempo de pensar en
mejores formas de desempefio laboral.
“Calidad.
En MVS television buscamos siempre la calidad que nos lleve a lu excelencia. Esto nos exige
esforzarnos por realizar nuestras funciones bien, a la primera y libre de errores”.

Independientemente de la forma en que se ha logrado, MVS television ha conseguido
colocarse en un buen nivel de calidad en su ramo, ha ofrecido calidad en su trabajo en cuanto
a sus transmisiones, pero al crecer el control tiene que irse acoplando, las improvisaciones del
pasado hoy, son un riesgo muy grande, de ahi la necesidad de buscar métodos que le ayuden a
acrecentar la calidad pero ahora en todo el proceso y manteneria.

Existen muchas actividades que no siempre salen bien a la primera, pero como arhelo
es alcanzable y razonable, si MVS television sigue haciendo camino al andar, seguramente
conseguira que su personal haga las cosas bien y a la primera.

“Comunicacién,
Con el fin de alcanzar metas comunes, en MVS television procuramos que la comunicacion
Sluya en todos los sentidos de la organizacion”.

Con base en el estudio llevado a cabo en julio de 1996 por la empresa Whater house el
cual reveld que en MVS televisién no habia comunicacion y mediante la experiencia obtenida
cn entrevistas a ciertos directivos de la empresa, podemos decir que en MVS no existen
todavia los canales y formas para eliminar las eviden‘tes barreras de comunicacion, aunque se
impulsan métodos que pretenden solventar estas carencias, con el siguiente esquemna

pretendemos reflejar la situacion de comunicacién en MVS.
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“Liderazgo.
En MVS contamos con directores competentes que orienten o lu empresa hacia el futuro,
promueven la participacion y motivacién, y estimulan ol personal a su cargo para lg

consecucion de los fines propuestos ™.

En este caso los directores de MVS television se pueden calificar de tres maneras:

1. Aquel que efectivamente es competente y gue orienta a su equipo.

2. El que se capacita y trata de ser competente y orientar a su equipo. En la actualidad
algunos directores toman seminarios que les hacen comprender y adaptarse al
cambio para transmitir esos conocimientos a su personal.

3. El que se resiste al cambio, el que se niega a desprenderse del poder absoluto, el
que se niega a escuchar criticas y por tanto no hace uso de 1a autocritica.

En MVS television se necesitan lideres situacionales que resuelvan y actiien en pro de

su eqﬁibo y de la empresa,

“Fortaleza.
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Fara vencer los obstdculos con serenidad y optimismo, en MVS television estimulamos el
esfuerzo para lograr los objetivos establecidos. Esto desde tuego incluye apegarnos durante
fodo el afio a los presupuestos ",

Existe una sana intencion de estimular el esfuerzo porque le conviene a la empresa. El
punto es que en ocasiones las formas no son las adecuadas.

No basta con creer que se esti estimulando, es necesario corroborar y eatificar
haciende las investigaciones pertinentes. Esto dltimo s¢ menciona porque se da
continuamente en MVS televisién.

“Sobriedad,

En MVS television evitamos los gastos innecesarios en comidas, vigjes, teléfonas, etcétera.
Representamos a nuestra organizacion odecuadamente mostrando una bueng imagen sin caer
en el despilfarro y en la tacaferia. El ahorro en gastos superfluos redunda en beneficio de
todos "™,

A lo large de los gcho afios de existencia de MVS television, se puede ver que
efectivamente no es comiin que se hagan gastos innecesarios. Aunque es poco frecuente, se
llega a dar que exista escasez de algunos materiales pero se ha demostrado que a la primera
oportunidad se cubre esta carencia.

“Honestidad v lealtad. . V
Promovemos el trabajo honrado considerando que la justicia e;xige su parte tanto de MVS
como del trabajador”.

La honestidad y la lealtad son frutos de la motivacion y el liderazgo, en MVS
television aiin falta camine por recorrer en ambas puntas, por eso consideramos que no se ha
comprendido el significado de este valor, por tanto todavia suena a ideal.

“Cuidado de los instrumentos de trabajo.
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Las instalaciones, equipos y mdquinas de MVS television, son nuestras herramientas de
trabajo. Debemos wtilizarlas de manera adecuada y procurar que los demds lo hagan",

En cuanto a este punto, es Util mencionar la valiosa labor que lieva a cabo el area de
mantenimiento del equipo, ya que gracias a ellos se puede contar con maguinana en buen
estado y equipo dptimo, a pesar de eso el crecimiento de la empresa en ocasiones provoca la
falta de materiales de reemplazo, personal que sepa hacerlo y tiempo en horas hombre. Ei
mantener la tecnologia de esta empresa en pleno funcionamiento es una de las bases del
progreso.

No se puede dejar de mencionar que debido a la falta de educacién y cultura en
algunos individuos, se dan u ocasionan fallas en cierto equipo, no se les da un buen trato o en
ocasiones el uso es madecuado.

“Las personas que conformamos MVS television, cumplimos nuestra misidn a través de
nuestros valores al ofrecer nuestro mejor esfuerzo, integridad, habilidades y experiencia con

un gran sentido del compromiso y responsabilidad”.

————""" Vayamos por partes. Cumplir una misién a través de los valores significa primero

entender esos valores, y en MVS television un gran porcentaje de la poblacion laboral ain no
los entiende y mucho menos los ha adoptado como suyos.

Por lo anterior cc;nsideramos tener los elementos necesarios como para-dcc'lr que el
Gltimo punto s una meta que no se ha cumplido pero que s alcanzable, lo que se nece;sita es
tiempo, paciencia, fortaleza, conviccitn y un buen manejo de ténminos.

El camino se ha iniciado, MVS television continia como se dijo antes, haciendo
brecha con sus pasos, sole faita apoyo de la alta direccion (el corporativo) y un cambio de

cultura mediante el gjemnplo y la voluntad.
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La segunda via por la que se hicieron ilegar los vatores a los trabajadores es un
poster que ha sido colocado en todas las dreas de la organizacion
Por ultimo los valores se imprimicron en el medio de comunicacion interna llamado:
“MVS al aire”, revista de MVS television.
Concluimos este inciso diciendo que ahora que se han creado valores y que se busca
que el personal los adopte, es necesario un buen programa de comunicacion organizacional

que ayude a alcanzar ese objetivo.
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B) MEDIOS DE COMUNICACION A UTILIZAR Y METODOLOGIA

PARA LA ELABORACION DE MENSAJES INSTITUCIONALES.

En MVS Multivision el cambio esti condicionade por problemas de actitudes
respecto a diferentes escalas valorativas de empleados (conflictos intergrupales) o por
imagenes distorsionadas de algin departamento clave. De ahi la necesidad de crear un
programa donde progresivamente vayan eliminandose las barreras de comunicacion que
impiden el desarrollo integral.

La falta de comunicacion, la comunicacién por vias o canales herroneos asi como la
recepeion y envio de mensajes distorsionados es la causa de que se pierdan valiosos
recursos econdmicos que van desde el desperdicio de horas hombre, pasando por la mala
utilizacién de inmuebles o herramientas hasta llegar al mal empleo de fondos monetarios.

Los problemas generados por la mala comunicacion o falta de ella se pueden
presentar en una sola drea o entre departamentos, incluso entre individuos que son parte de
un mismo gRIpo.

Este panorama “anticomunicacion”™ impide la formacion de verdaderos equipos de
trabajo, complica ¢l desempeiio de los individuos y pone trabas a la evolucidn y desarrollo
de la empresa. Como se puede observar, cuesta mucho €l no tener un programa de esta
naturaleza comparando le que pasaria si se tuviera. Cabe hacer mencion de que la
diferencia entre una empresa y otra son sus trabajadores porque la base de un programa de
desarrollo organizacional son precisamente los trabajadores (desde el mas alto ejecutivo,
hasta el dltimo peldafio del organigrama).

En cuanto a los medios de comunicacidn que proponemos se empleen para llegar a

todo ¢l personal y exista retroalimentacion, contemplamos basicamente tres; periddicos
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murales o pizarones, una revista interna y una red de audio. La condicién mental y
emocional en la que se encuentre la poblacion trabajadora de MVS condicionari el tipo de

- mensaje, €l mensaje en si, la forma de enviarlo y de presentarlo. En resumen la informacion
del clima laboral, determinard la forma en que nos dirigiremos a nuestro publico meta. Una
vez que obtenemos los datos necesarios y que tomamos las precauciones pertinentes para el
manejo de nuestro mensaje, es Util expandir los resultados obtenidos para que cada
individuo que participa en la empresa esté enterado de lo que se pretende y para qué, de
esta manera comenzard a sentirse tomado en cuenta y entenderd con mayor facilidad los
nuevos conceptos y transformaciones, comenzara a sentirse en otro entomno.

Al momento de haber detectado un problema, en primer término se definira la forma
€11 qu¢ NOS Comunicaremos con quienes estén involucrados en &1, no seremos los Gnicos en
ejercer una accion ya que se trabajard en conjunto con este sector afectado; desde la punta
mas alta hasta la més baja, la recomendacion en cuanto a la toma de decisiones serd que
todo el grupo sea participe de las mismas, para que se integren y se s.ientan promotores de
las respuestas, esto es porque al ofrecer ellos mismos algunas soluciones se vuelve mas
facil la posibilidad de que acaten y participen ya que [a idea es de ellos mismos y al
contradecirla se contradeciran solos, el resultado; la accién a tomar seri aceptable y bien
recibida.

El resultado deberd ser presentado a los directivos para su aprobacion y para que

conozcan el problema con detalle. “Comunicar es motivar™,
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Cada grupo puede elegir la forma de organizar las acciones a tomar, elegirin entre
charlas y exposicion de posturas u opiniones que irin acompafiadas de publicaciones y un
constante bombardeo motivacional.

Una de las labores principales, sera reforzar las estructuras que se estén formando,
remarcando y acentuando mensajes para que paulatina y plancadamente se adopten otras

formas de pensar.

1) ELABORACION Y DISTRIBUCION DE PERIODICOS

MURALES.

Se eligié este medio por su flexibilidad en cuanto a la informacion que en el se puede
manejar, csta propiedad se puede aprovechar para mantener informado a todo el personal
sobre sucesos que le atafien directamente,

Un periddico mural es un medio de comunicacion que sirve para difundir
informacién de interés general. Por otra pante fomenta el interés y la integracion de los
empleados. Este medio también puede ser utilizado para informar sobre medidas de
seguridad, cambios relevantes en la organizacién y para todo ello se vale de las diferentes
formas de utilizar colores, lineas, figuras, tipografia y simbolos.

Por ejemplo, existen diversos tonos para la elaboracion de un mensaje:

W “Tono argumentado; Explica con detalle el por qué de las cosas.

B Tono imperativo: Sin ser ofensivo impulsa, deslumbra e impone.

Tono humoristico: Le da un sabor alegre y hasta risuefio al mensage.

B Tono filosofico: Ahonda en la postura que se toma, argumenta, explica ¢ invita a la

reflexion.
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B Tono de dialogo: Invita a la expresion de ideas y se dirige de tir al publico cuando asi se
requiere ademas de que puede ser fresco o serio segiin sea el caso.

B Tono narrativo: De principio a fin puede ofrecer una crénica que va describiendo
diferentes entornos.

B Tono interrogativo: A la vez que comunica va realizando preguntas al piblico
sugiriendo alguna reflexion”'

A pesar de todo lo anterior los mensajes deben ser interesantes, concretos, sencillos,
concisos, creibles y pertinentes. Este ltimo punto tiene especial importancia ya que la
distribucién de los periddicos también es planeada y no al azar, deben colocarse en lugares
clave para que quien los lea lo haga con tranquilidad y atencién con la finalidad de que
reciba, entienda e interprete el mensaje, este ciclo es instintivo.

Es importante mencionar que cada periddico mural puede contener diferente
informacion, esta situacion estard dada por el grupo de personas que regularmente transite
en aquel sitio y que esté interesado por ciertos datos, esto no significa exclusividad de
informacidn ya que habra avisos de interés general.

Para tal efecto es necesario tomar en cuenta que la posicion de la informacion
también es importante.

Se utilizara entonces el “espacio de memorizacion y atencion™ jerarquizando los
datos en dos grandes grupos:

A) Aquellos que nos interesa sean memorizados,

B) Aquelias que se desea que llamen la atencion.
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Una vez jerarquizada y dividida la informacién se procederd al ordenamiento de la

misma tomando en cuenta el siguiente cuadro:

A- Atencidn.

M- Memorizacion.

Con base en estudios psicolégicos que sirven de apoyo a campaiias publicitarias y lo
cual es tema de otra investigacion.

Para la empresa, los lugares mas adecuados en cuanto a la colocacion de los
periédicos murales por sus caracteristicas son:
B Comedor MVS.
@ Lobi.
M Antiguo comedor.
M Antesala del master.

8l Antesala de la oficina de continuidad.

! DATO OBTENIDO DE LA CLASE DE “PUBLICIDAD Y PROPAGANDA™ POR EL PROFESOR
2SUA.RES DIAZ ANTONIQ. ENEP. CAMPUS ARAGON. 5/10/95
IDEM L.
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® Antesala de recursos humanos.
B Antesala de las oficinas de produccion.

En cuanto a caracteristicas adecuadas para la colocacion del periddico mural, nos
referimos a los requisitos minimos que debe tener un sitio para que en ¢l se pueda recibis un
mensaje sin distorsién; tranquilidad, espacio y ventilacion.

Para obtener los resultados deseados, es decir que cada mensaje cumpla su
cometido, se debe utilizar otras ticticas como “La psicologia de trazos, lincas y formas™
que a continuacion se describe.

1.1) “PSICOLOGIA DE TRAZOS, FORMAS Y FIGURAS™.

TRAZOZ.

Fuertes: Seguridad, fuerza, firmeza, agresion,
soberbia y enojo.

Débiles: Delicadeza, tranquilidad, ligereza,
sensibilidad, amabilidad, fragilidad,
debilidad, timidez y flojera.

Hacia amba: Es mas fuerte que el trazo de abajo, mas

aspiraciones, superacion, progreso.
Exito y triunfo.
Soberba y altivez.

Hacia abajo solo son aspectos negativos: fracaso, decadencia, ruina y mueite.

Hacia la derecha: Avance, esfuerzo positivo, ser futurista,

tener continuidad.



Hacia la 1zquierda:
LINEAS.

Vertical ascendente:

Vertical descendente:

Honizontal

Inclinado a la derecha:

Apuntando hacia

la derecha:

Inclinado hacia la

izquierda

Rectas:

Curva:

Concava:

3 IDEM 1

Retroceso, introspeccion y negativismo.

Superacion, éxito, triunfo y logro de
metas.

Lo contrario a lo anterior,
Seguridad, continuidad, estabilidad,
reposo y paz o dependiendo del
contexto, estacionamiento, inmovilidad.

{gual a los trazos, optimismo.

Decadencia, desanimo, inestabilidad,

tristeza y melancolia.

Va hacia atras, esta contra la 16gica, esta
en decadencia.
Continuidad, fuerza, estabilidad, firmeza
seguridad, decision y permanencia.
Mowvimiento, suavidad, dutzura vy
flexibilidad.

Cambio, Vanedad, acumulacion.

123
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Espiraies hacia adentro. [ntrospeccion, hermetismo, aislamiento y
soledad.

FORMAS.

Curva: Femineidad.

Aguda: Masculinidad.

Con estos elementos se busca persuadir a los trabajadores que son parte de MVS.

Persuadir significa introducir a alguien a creer en algo o hacerle tener un
comportamiento que implica un cambio de actitud de acuerdo a medios planeados.

La combinacién adecuada de estos elementos ofrece la posibilidad de penetrar en la
mente de nuestro piblico meta.

La diferencia entre un periodico mural hecho al azar y uno planeado y que da
resultado, ademas de que enaltece }a imagen del lugar donde se encuentra, es la correcta
utilizacion de los colores que en €l se encuentren, no se pegan papeles al pormayor y sin

eriterio alguno. Cada elemento debe ser colocado intencionalmente.

1.2)“SIGNIFICADO DE LOS COLORES PARA REVISTAS,

BOLETINES Y PERIODICOS MURALES™.

Cada color provoca diferentes estados de animo dependiendo del entorno y el estado
emocional, de ahi la necesidad de saber utilizar cada color en el momento y lugar
adecuados:

“Amarillo: Alegria, riqueza y frivolidad.

Amarillo obscure: Prudencia y engaiio.
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Amarillo limén: Perfidia y antipatia.

Anaranjado: Estimulo, se relaciona con gloria y progreso.

Azul; Fe y calma.

Verde claro; Sensacion de descanso y esperanza.

Rojo: Violencia, fuerza, sangre, dinamismo, conciencia revolucionaria y deseo.
Rosa: Ingenuidad y amor.

Negro: Rigidez, solemnidad, tnsteza, muerte, duelo, ignorancia y soledad.
Violeta: Sueiios, misticismo y secreto.

Blanco: Pureza, perfeccion, inocencia, castidad, frio, paz y limpieza.
Café: Opresion y gravedad.

Gris: Vejez, tristeza, desesperanza y pobreza”.

2) CREACION DE UNA REVISTA INTERNA.

Se ha elegido este medio para tratar asuntos de particular importancia y porque en ella se
pueden hacer reconocimientos y manejar la informacién con base en la realidad de la
empresa,

Una vez que hemos iniciado el contacto con los empleados, comenzaran a darse
situaciones que tendrin que ser tratadas aun con mas detalle. Para ello se ha pensado en la
creacion de una revista que tendra diversas funciones, entre ellas un enlace de directivos
con trabajadores, intercambio de ideas, acentuar mensajes y resaltar logros.

La idea de una revista no se basa en copiar un modeloe que ya se ha establecido y

que dia a dia va envejeciendo, la propuesta es crear algo nuevo utilizando elementos que

* DATO RETOMADO DE LA CLASE DE “ORGANIZACION DE AGENCIAS INFORMATIVAS” DEL
PROFESOR BORGA GERMAN DE LA CARRERA DE COMUNIVCACION Y P ENEP ARAGON.
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han llevado a 1a sima a otras publicaciones. Todo o anterior implica una labor de equipo,
cooperacion, ayuda mutua en conjunto ¢ interrelacionada “ Una cadena es tan fuerte como
el mas débil de sus eslabones™.

Una revista es una herramienta para la motivacion, es formativa y de integracion.
Por otro lado es un medio de comunicacidn interna que sirve para que el personal se
farniliarice con la empresa y sc entere de las actividades que ésta tiene. Bl

Una revista fomenta interés y hace sentir al emptéado pacfe de la organizacién
ademas de que informa sobre los objetivos, politicas y avances que se van dando. Por otro
lade, esta formada por secciones que a su vez se dividen en temas, es decir en espacios
donde se habla de algunos asuntos especificos y que son respaldados por cierto iempo de
investigacion, ademas de que argumentan y ahondan,

Posee tono y estilo, cada publicacidn tiene bien detectado a su piblico meta, lo cual
define la forma de dingimos a dicho sector social.

Morfologia, es decir, ¢! cuerpo de 1a revista, su forma desde el tamaiio hasta la
presentacion total,

Una revista o en general cualquier tipo de publicacién no puede ser lanzada
arbitrariamente sin tomar en cucnta detalles como niveles socioeconomicos, el efect(.) de su
existencia y su previa planeacion para colocarse. Cada paso tiene que ser previsto y por
consecuencia cada resultado tiene que ser esperado. Para ello se deben considerar ciertos

requisitos indispensables:



127

Lugar en el que se va a distribuir el ejemplar, tamaiio del mismo, colores, tipografia,
cualquier otro simbolo a utilizar, lenguaje a usar, periodicidad, tiraje y mecanismos de
financiamf®nto.

Para Multivision se ha pensado en una revista dada su facilidad de manejo para el

- e

lector, su flexibilidad pasa transportar ya que no es estorbosa, por su volumen y por su
costo de impresion, ademas de que se puede realizar en papel reciclado.

Para la tipografia s¢ recomienda un tipo que sea de buen tamafio (entre 10 6 12
puntos) y sin muchos bordes por su facilidad para ser leida y por la limpieza que ofrece en
su imagen.

Sélo habra diferencias en las cabezas que sirven para atraer al publico, cabezas
secundarias donde se¢ da mas informacion de la que el titulo o la cabeza ofrecen, los
ombligos que normalmente aparecen como recuadros con un color diferente en medio de la
hoja, los subtitulos que completan algin dato y en los balazos que sirven para ubicar en el
tema al piblico. Todo segin interese o convenga a los editores.

Cabe mencionar que en general la elaboracion de la revista tendrd como base las
mismas normas que los periédicos murales en cuanto a los “tonos” para dirigirnos al
publico, “espacio de memonizacién y atencion”, “psicologia de trazos, lineas y formas” y
uso de colores para la elaboracion de los mensajes, llamese a estos articulos, notas,
reportajes, promociones y cronicas.

El lenguaje a utilizar debe ser claro, conciso, directo y fresco pero sin menospreciar

.
datos que pueden ser de valor, todo esto con un estilo que motive e involucre al lector, que

amenice pere que no sea burdo, La atencion del lector se puede retener hablando de este
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attimo, de hecho se recomienda que asi_sc haga ya que el trabajador debe ser une de los
principales temas a tratar.

En cuanto a la peniodicidad y el ﬁrajé, se pretende que sea mensual porque asi existe
la oportunidad de recabar informacién, invitar a los trabajadores a ciertos eventos
organizados por la empresa. El espacio entre un nimero y otro nos da la opcién de no
aburrir al piblico y en algunos casos hacerle falta para estar bien informado en cuanto a los
sucesos que le interesan. Sobre el tirajé es Otil mencionar que dependiendo del tamaiio de
nuestro sector objetivo, se deberd inicia‘lr‘ cubriendo por lo menos de un veinte a treinta por
ciento de la poblacién para detectar con un aceptable grado de exactitud los cambios que se
deben realizar antes .de intentar cubn"r un mayor namero de lectores, se habla del nivel de
aceptacion y de la reaccion anle el surgimiento de la revista.

Antes de hablar del contenido editorial, abarcaremos fa portada y sus partes.

Tomando en cuenta ¢! formato que se propone, se ha pensado en una portada que
muestre en primera instancia el titulo del boletin, en este caso RED MVS, porque lo que se
busca es enlazar los diferentes departamentos, dreas y sucursales que forman una red, es
decir, un conjunto de elementos relacionados entre si que son independientes pero que a su
vez dependen el uno del otro.

Bajo el titulo de la revista debera presentarse la periodicidad de la publicacidn, la
fecha, et afio y ¢l nimero.

A lo largo de ia portada se colocarian las seccignes de la revista con el titulo del

tema a ratar, este punto sirve de gancho para atraer la atencion de los lectores.
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El contenido editonal es la propuesta en general de los temas a tratar, se trata de

mencionar las seccionc_s y su contenido, Para RED MVS existiran seocipncs fijas y no fijas
segun lo dicten las necesidades.

Una vez determinado el contenido editorial se inicia con la “rela.cién de publicidad

{cuando la hay) y promocion™. En esta relacién determinaremos €l promocional, producto o

servicio a incluir, su posicidn, su tamafio, v colores a usar. Para tal caso nos basaremos en

los formatos de cuadricula.
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Cada uno de los cuadros esti numerado y corresponde a cada pgina de la revista

1)
-

hasta arriba se colocan en primer término el nombre de la revista, el volumen en el que
- trabajamos y por illtimo el namero de que se trate.

El llenado inicia desde la pagina tres ya que la uno y la dos comesponden a la
portada.

En cada cuadro colocaremos lo que se ha planeado y asi determinaremos el espacio
que deberd ocupar cada cosa. Para ello tomaremos en cuenta también Ié relacién de’
promocion y publicidad siguiente:

Producto.
B [nstitucion.
8 Posicion.
B Ubicacién.
Tamafio.
& Color.

EJEMPLO DE LLENADO DE PAUTA PARA “RED MVS”.
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Cuando ya se tiene una propuesta como en este caso y ya se han delimitado
espacios, aunque no siempre seran los mismos, podemos calendarizar la revista, nos
referimos a la creacion de una agenda de trabajo con por lo menos tres meses de actividad
anticipada.

Con base en el armado anterior, la revista de MVS se sugicre trabaje con una
agenda inicial.

De esta manera, completamos una agenda de tres meses que posiblemente sufra
modificaciones debido a los resultados que se obtengan después de lanzar el nimero cero
de la revista o piloto.

El siguiente paso es considerar una logistica, una calendarizacién para tener un

ejemplar en las manos,

Por ejemplo:

Actividad. Tiempo estimado.
1. - Contenido editorial. A-
2. - Formacion de pautas. B.- .
3. - Diagramacion. C-

4. - Correccion. D.--
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5. - Segunda correccion. E.-
6. - Impresion. F.-
7. - Distribucién. G.-

Al contar con este calendario, practicamente se tiene armado el rompecabezas.

Para la impresion de nuestra revista determinaremos el pap'el en el que se plasmara
la informacién, en este caso se recomicnda el uso del papel reciclado por su bajo costo y
rapida obtencién. A largo o mediano plaze podria elevarse el nivel para mejorar la
presentacion.

Parcce laborioso y enredado, pero el proceso es rapido en la practica aunque
definitivamente se debe ser meticuloso y tener conocimientos sobre el tema. El objetivo es
crear un medio de comunicacién interno que logre ¢l enlace entre los directivos y
trabajadores para crear una conciencia laboral, logrando asi una mejor “imagen™ dentro y
fuera del trabajo. Estec medio de comunicacién forma parte de las relaciones humanas que
MYVS requiere para su sano crecimiento.

Con una revista se iniciard una experiencia que llamaremos “Ambiente laboral de
conocimiento” ya que precisamente los trabajadores se irdn conociendo. Saber qué o quién
s el hombre es el motivo de su existencia,

De la mano con estos cambios de actitud, Ja empresa difunde y expande sus logros y
metas para que el personal las entienda y las adopte. Aunado a esto, conceptos que se
prestan a confusion deberdn ser aclarados para prevenir matos entendidos.

El éxito no es un factor que llegue por cuestion de suerte, es una forma de vida en la

que influyen diversos elementos.
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{Qué se espera una vez lanzada la revista red MVS?

1. - Durante la primera quincena det mes en el que se ha distribuido la revista se iran dando
comentarios, se generaran opiniones y algo muy importante, “el rumor” que en conjunto
orientarin las actividades para mejorar el proximo nimero.

2. - EI personal de MVS se sentirh un tanto desconcertado ante la incertidumbre de
responder a una pregunta: ;Realmente esta cambiando la empresa donde laboro?

3. - Sensible y receptivo, el empleado estard pendiente aunque no ansioso de proximas
publicaciones donde la critica serd aiin més dura y valorativa para los editores.

Es precisamente después del primer mes cuando se deberz cerrar el ciclo, los
mensajes enviados en el periddico mural y el boletin se veran en la urgente necesidad de ser
respaldados y remarcados para que las dudas e incredibilidades desaparezcan.

Ei dlimo elemento aunque no menos importante estard constituido por un circuito

certado de Radio...
3) CIRCUITO CERRADO DE RADIO.

Un circuito cerrado de radio es un medio de comunicacion que funciona como
enlace entre todas y cada una de las personas para motivar y exaltar logros de la misma
empresa. Al igual que la revista, el circuito cermrado acercara a los directivos con los
trabajadores. Este medio de comunicacién debe ser objetivo y tener un estilo propio.

En Multivisién un circuito cerrado constituiria un factor de importancia para que se
lleve a cabo una interaccion motivacional en donde se utilizarian basicamente mensajes

(guiones) repletos de tips de superacion personal, desarrollo humano y asertividad,
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Este circuito cerrado puede utilizarse esporadicamente, por ejemplo una vez a la
quincena para reforzar continuamente ciertos mensajes que nos interesa queden plasmados
en la mente de los trabajadores.

Para tal efecto se llevard a cabo una distribucién estratégica de los lugares donde se
puede colocar este circuito. En este caso estos sitios deberdn ser aquellos en donde la gente
se detenpa o espere para que pueda escucharlo mientras realiza otras actividades.

La sugerencia es que se coloque parte de la red en el comedor, en la antesala del
master, recursos humanos, produccién, lobi, casetas, centro de atencidn, antesala de la
oficina de continuidad y comedor.

Al transmitirse continuamente un sélo dia a la quincena el piblico capta el mensaje
y lo Ueva consigo, el subconsciente trabaja en su interpretacion, pero no se aburre dado el
espacio de tiempo.

Los spots no exederén los quince minutos de duracién y se pueden producir con el
material que 1a empresa considera inservible,

Para la elaboracién de los mensajes se procederd a la realizacion de guiones como si
fueran para radio.

Cada spot se realizara con base en algin suceso que recientemente se halla dado,
esto con la finalidad de estar actualizados en cuanto a las necesidades de la empresa y del

trabajador.
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C) EVALUACION DEL IMPACTO DE LOS MENSAJES.
Para agosto de 1997, con el afan de contribuir en forma directa en el proceso de cambio
iniciado en MVS television, se entrego a los directivos em;,argados de tan ambiciosa tarea,
un proyecto en el cual bdsicamente se plante6 la posibilidad de crear los medios de
comunicacion nccesarios para eliminar las barreras que impedian el libre flujo de
informacion. Dichos medios de comunicacién son los planteados en el inciso anterior; una
revista interna, un circuito cerrado de radio y periédicos murales o pizarrones.

Actualmente se utilizan dos de estos medios, los pizarrones y la revista interna
aunque esta ultima con otro nombre. Dadas las caracteristicas de ambas cosas, podemos
decir que se utilizaron muchas de las ideas presentadas en el proyecto, por tanto se
procederd a la evaluacion del impacto que las dos vias de comunicacién han tenido hasta

febrero de 1998.

1) LOS PIZARRONES.

La distribucién de los pizarrones o periddicos murales quedd como en el proyecto se
sugirio y ademds en los nuevos edificios que existen en la empresa, recursos humanos,
telemarketin, produccion y otras.

En un principio se hizo presente la apatia de los trabajadores que veian el hecho
como palabras mas, palabras menos, no obstante la nueva forma de presentar la
informacidn con color y en orden, poco a poco provocd que el interés fuera creciendo. La
colocacién de cada pizarrén fue crucial, mientras muchos de los trabajadores ingerian

alimentos en el comedor aprovechaban para leer y enterarse de cambios, consejos, avisos,
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recomendaciones, asi también quienes esperan ser atendidos o quienes se dan unos minutos
de descanso han aprovechado la cercania de toda esta informacion.

Gracias a estos pizarones, el personal se vuelve curioso cada vez con mas rapidez,
por ejemplo en diciembre del afio pasado los trabajadores se enteraron de que 1a empresa

organizaba un concurso con el afin de integrar a los empleados y de reconocer la
creatividad que existe en cada uno de ellos, en pocos dias ya habia interesados que
buscaban informacion més abundante al respecto, en total dieciocho equipos participaron
representando a todas las dreas y dado el interés de los concursantes se decidid otorgar un
reconocimiento por parte de la empresa a cada participante.

Mediante los periodicos murales se han hecho algunas sugerencias que I_1an
terminado oor; pioblemas que ya tehian tiempo sin resblrversc, por ejemplo, siemp;e kiabia
sido motivo de molestia para el personal de seguridad que los trabajadores no :tselnan_su
- gafete dentro de las instalaciones, a pesat _de que la medlda era por su propia seguridad.
" Después de dos avisos donderse _éxpliwba el motivo por ¢l cual era indispensable portar ¢l

gafete en un drea visible, se puede afirmar que ¢l 98% de la familia laboral hoy porta su
gﬁfete sin necesidad de que lo solicite algin elemento de seguridad.

De igual manera la redaccidn, el tipo de letra y la ubicacion de cada mensaje han
servido para que los avisos sean entendibles, incluso estos espacios se utlhzan ya para que
diferentes directores den a conocer resultados y evaluaciones de ciertos trabajadores, por

ejemplo el licenciado Martin Castelanos ha informado de los resultados de aigunos cursos
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impartidos, por si fuera poco, el mismo directar general de la empresa ha aprovechado este
medio para informar al personal de ta situacion salarial y de futuros cambios.

Por todo to anterior, que solo son algunos ejemplos del impacto positivo que han
tenido los pizarrones o periddicos murales, se puede deducir que los mensajes elaborados
con basc en algunas recomendaciones del proyecto antes mencionado, han dado muy
buenos resultados y han contribuido para la eliminacion de ciertos baches,

2) LA REVISTA INTERNA.

_!ndependientemente al nombre que se optd por poner a la revista, se han retomado algunos
puntos del proyecto entregado a la empresa; por ejemplo la periodicidad que es mensual y
la tipografia,

El wombre de la revista es “MVS al aire” y constituye una via de comunicacién
efectiva para toda la empresa.

Se le ha dado tanto peso a este 6rgano de comunicacion, que muchos directores han
participado escribiendo y aportando ideas.

El impacto de la revista en el personal ha sido tan positivo o mas que los pizarrones,
por este conducto también en su momento, se hablé de los valores recién creados para la
organizacion. Incluso se explico en qué consistia el plan de desarrolio y los cambios para ia
empresa buscando su comprension y aceptacion,

Uno de los principales objetivos de la revista ha sido el dar a conocer las actividades
de cada una de las areas, por lo que se puede decir que estaba llevando a cabo una labor

cognoscitiva para con los empleados. También se presentaba en cada namero el
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organigrama de los departamentos para que se diera a conocer a los integrantes con objeto
de hacer mis eficiente la comunicacion.

Por otro lado la revista incluia una hoja de informacion en cuanto a cumpleafios de
los trabajadores y algunos consejos sobre temas basicos como la computacién, fue tal la
aceptacion de este medio que se tuvieron que constituir secciones fijas gracias al interés
expresado, en muchos casos este interés no era del todo sano,

Es importante mencionar que la revista igual fue severamente criticada por muchas
personas, pero esto se convierte en un factor muy interesante porque esta situacion refleja el
impacto del medio de comunicacién, no cualquier cosa es tema de critica, hubiésemos
estado de acuerdo en afirmar que la revista era un fracaso si no se hubiera dado esta critica,
lo preocupante hubiera sido que pasara desapercibida.

Cumpliendo con un objetivo motivacional, la revista incluye una bienvenida al
personal de nuevo ingreso, asi también el cuerpo de seguridad aprovecho este impacto para
continuar su labor de informacion y proteccion.

No podia faltar la parte que fuera itil a quienes quisieran colaborar con la revista,
poco a poco la participacién fue creciendo hasta convertirse en un medio de comunicacion
mas especifico, habia preguntas, invitaciones y hasta reclamaciones.

Se puede decir que llegé el momento en que la revista fue hecha por el mismo
personal que participaba enviando notas ¢ informacién. Cada uno con su propio estilo.

Realmente se consiguié un buen impacto hasta febrero de 1998, tuvo pc;rquc para el

mes de marzo la revista dejé de existir.
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El motivo es la posicion que ha tomado ¢l corporativo. Ea el mes de septiembre de
1997 este grupo de direccion de MVS comunicaciones también empezd a distnibuir un
6rgano de comunicacion que aunque pretende 1a unificacion de toda Ia empresa, interrumpe

el proceso cognoscitivo de MVS television.
3) UN CIRCUITO CERRADO DE RADIO.

En estos momentes en los que se ha truncado la continuidad de la revista interna, el circuito
de radio puede ayudar a cubrir €l hueco que deja “MVS al aire™, aunque no la sustituye,
ningin medio de comunicacion sustituye a otro, se complementan pero no se sustituyen.

Se cree que el circuito de radio tendria un efecto muy positive en cuanto a la
motivacion del personal, ya se ha visto que los trabajadores de MVS television tienen el
animo de participar, son inquietos y por tanto susceptibles de motivar aunque esto no
significa que sea facil conseguirlo.

En empresas como “ Bimbo”, “Walt Mart” y algunos bancos, los resultados han
sido muy satisfactorios, cuando se visitan se puede notar un ambiente lleno de cordialidad.
Esto se debe a la inyeccidn motivacional y asertiva de mensajes preparados
concienzudamente resultando los logﬁs de la organizacion gracias al trabajador, asi
también estos mensajes contienen un fuerte sentido de pertenencia

El impacto en MVS televisién podria notarse en muy poco tiempo ya que incluso
pueden participar los mismos empleados en la elaboracion de los mensajes, Cabe seiialar
que la penetracién de este medio en el subconsciente es muy alto y de gran utilidad para la

organizacion.
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D) LA PROPUESTA PARA EL CAMBIO.

Como se ha dicho, el camino ha sido empezado en M\_/S television gracias a la

preocupacion de ciertas personas que estén al frente de la empresa.

A continuacién se presenta la siguiente propuesta para complementar lo ya iniciado.

MVS televisién es una empresa de comunicacidn. Comoe empresa, cuenta con un
proceso para el desarrollo de sus actividades y recordamos que todos los procesos son
medibles y susceptibles a mejorar. La diferencia la marca el campo de trabajo; la
comunicacion es un ambiente que tiene como factor clave el tiempo, en un medio de
comunicacion el tiempo es crucial, el material es como un enfermo y el que lo maneja
como un doctor, si el enfermo no es atendido a tiempo y con los métodos adecuados se
muere en nuestras manos, asi el material en los medios de comunicacién.,

I Dado que ya existen ciertos valores, el primer paso serad utilizar los medios de
comunicacion que se tien.en a la mano con dos fines:

1. Que Ila poblacién laboral conozca estos valores y que mediante un constante
bombardeo valla asimilande cada uno de ellos persiguiendo que sean aceptados y
adoptados. Efectivamente este proceso socializador es mas complejo, pero la
ventaja de poseer medios de comunicacion aminora esa complejidad.

. 2. Informar a cad:; trabajador de las intenciones que se tienen al adoptar filosofias
- como {a mejora continua, cOmo se pretende desarrollar este proceso, cuales serfan

los resultados, cudles las limitaciones y por qué se ha decidido llevar a cabo esta
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accién, los resultados pueden ser muy positivos, de inicio el hecho de hacer sentir al
personal que existe una sincera preocupacion por €l y que se le esta tomando en cuenta
como ser humano es muy motivante.

El punto clave es la manera en que se le dirija el mensaje al personal, habri
trabajadores renuentes, incrédulos, agresivos, indiferentes y apaticos, la cormecta
elaboracién de los diversos mensajes facilitard la posibilidad de llagar a cada uno de ellos.
El constante bombardeo de cierta informacién que se envia por diferentes medios y
diversas texturas generara curiosidad, reacciones como comentarios negativos que en todo
€aso serdn poco méas que muy importantes ya que eso significard que el mensaje esth
llegande a donde se pretende.

En el momento en que se note que no hay comentarios, ataques, dudas y demas,
significara que se estd pasando desapercibido y que habrs que reconsiderar el mensaje, su
textura ¢ incluso los medios utilizados.

Cuando los mensajes hallan sido enviados, recibidos e interpretados el siguiente
paso serd una retroalimentacion que de hecho tiene que ser constante, asi se determinard si
se debe cambiar el método de comunicacién e informacidn, el ciclo se refiere al famoso

feed back y quedaria de la siguiente forma;
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E M C R z
Empresa.  -Institucionales -Revista Trabajador.  Empresa.
-Motivacionales. -Periédicos o pizarron Reconsideracion
-Circuito de radio. de mensa. y medios
IL. El siguiente paso esta constituido por un estudio o evaluacion de la forma en que

esta distribuido el personal de la empresa. Las preguntas clave seran: ;Los

trabajadores estan donde quieren estar?, ;Tienen las aptitudes para ello?, ;Podrian y

querrian desarrollarse en otras areas?.

Para responder a estas interrogantes es necesario hacer lo que se denominara como
una “descripcion de puestos” para determinar qué tipo de gente se necesita para cada puesto
y con base en las actitudes del trabajador ofrecer la oportunidad de demostrar que realmente
quiere y puede desenvolverse en otro campo © en su Campo real de trabajo.

Coincidimos con Abrham Maslow’ cuando dice que los empleados no
necesariamente trabajan por dinero, pero también afirmamos que al proceder en la adopcion
de cualquier modelo de superacion se debe tener la certeza de que los sueldos son los

adecuados o por lo menos acordes a la realidad.

3 ARIAS FERNANDO GALICIA. ADMON DE REC HUMANOS, ED. TRILLAS. PAG 71
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Cuando en algtin lugar el salario no es suficiente para hacer sentir al trabajador que
su actividad lo vale, dificilmente este elemento sera susceptible de cualquier maniobra
motivacional.

Partiendo de salanios congruentes y suficientes para vivir, podremos continuar con
el proceso de cambio.

Esto no significa que se tenga que tastimar el sistema contable y financiero de la
empresa, de hecho la recomendacion consiste en buscar un equilibrio entre la empresa e
individuo en el sentido monetario, hablamos del “Ganar, ganar”.

[ll.  Cuando ya existe una fluencia aceptable de informacién y cuando se ha logrado que
el personal se desarrolle donde quiere y puede hacerlo, 1a propuesta se orienta hacia
la capacitacion.

Buscando la optimizacién de los resultados y para el cambio de cultura ia palabra clave
es “educacion”, si se cuenta con una planta laboral educada y capacitada, el proceso serd
mas sencillo y rapido ya que gracias a la capacitacic"m se obtendra:
¥ Conocimiento en cuanto a la filosofia que se intenta adoptar.
¥ Los empleados sabran comunicarse y expresar ideas. Se podrd transmitir conocimiento.
v" Se creard una memoria organizacional.

v" Se forjarin lideres.

¥ Se podra motivar.

¥ Los trabajadores aprenderan a aprender.

¥ Seran participativos.



¥' Se despertard un espiritu de superacion.
¥ Habrd evaluacién y precision.

v Se sabrd delegar.

¥ Se tendra tiempo para planear.

En MVS televisién se cuenta con una herramienta que puede ser explotada al

mdximo en pro de la misma empresa.

Gracias a las alianzas estratégicas, existe la colaboracién del tecnologico de
Monterrey.

Actualmente cxiste un canal de television de los denominados “Redes privadas”™ que
son el resunl‘t‘ado de la unidn de la escuela ya mencionada y MVS television. El tecnologico
produce y MVS distribuye Ia sciial, el canal es bésicamente de capacitacién empresarial y
posee un muy elevado nivel académico.

Aqui se propone que en MVS se constituya una llamada awla virtual donde se pueda
capacitar al personal empezando por todos los directores para que desde la parte mas alta se
valla desprendiendo el conocimiento y experiencia hacia toda la empresa. Paulatinamente
se tendri que ir avanzando hasta llegar a Ia parte mis baja del organigrama, hasta ! Gltimo
Tincon.

La labor no termina ahi ya que la capacitacion debe ser ciclica incluso se puede
capacitar al persong] con los mismos trabajadofes, aquellos con més experiencia y
capacidad para transmitir sus conocimientos. Probablemente surja un temor o negativa por
parte de estas personas, pero la misma capacitacion nos dard la oportunidad de evitar esta

situacidn, ya que se aprenderdn cosas nuevas per lo que no tendra miedo de ser superada.
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Para evitar que algin elemento se niegue a compartir sus conocimientos se habra de
ofrecer seguridad en el trabajo, esto es, se evitard a toda costa que piense que al compartir
su experiencia perderd su empleo o sera removido, tendremos que ganamos la confianza del

empleado y esto sélo se logra mediante la motivacion y el liderazgo.

La comunicacién nos brinda la oportunidad de meotivar, por tanto proponemos el
siguiente esquema:

CD (]

Todos se comunican con todos, comparten ideas, experiencias, informacion

soluciones.
Nosotros fe Hamamos ciclo de comunicacion retroalimentativa.
Alta gerencia.
—
—

N. empleados.
Comunicacidn también significa cooperacion, cuando los trabajadores cooperen,

entonces se habra cumplido la labor de ensefiarlos a comunicarse y esto significa:
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Cooperar.

v N

Solicito informacién. Informo.

Dentro de la capacitacidn, considerarnos que existe un curso en particular que
ayudaria a la empresa si todos los empleados lo tomaran, este es sobre “asertividad™.

La asertividad es una actitud y una forma de ser que se basa en el didlogo y busca la
sincera expresion de ideas.®

Para la asertividad saber escuchar significa:

\d

Disponibilidad.

Y

No juzgar.

A

Poner atencion (5 sentidos)

v

Expresar una actitud de “estoy para ti".
La fuente de la asertividad es la etapa infantil del ser humano.
La asertividad considera que existen formas de comunicacion que no son adecuadas,

lo cual concuerda con lo que pretendemos establecer en MVS:

&

% Comunicacion sinuosa.
<+ Comunicacion insincera o seudoasertiva,
+» Comumicacion inadecuada.

* Asertivo de doble personalidad.

-

*» Concepto equivocado de la realidad.

¢ DATO OBTENIDO DEL CURSO DE ASERTIVIDAD EN NOTIMEX POR PARTE DEL IMSSS. NOV.
Y DICIEMBRE DE 1995,
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b No admite la independencia de los demis.

% Cree que mientras haga lo mas correcto ha de conseguirlo todo.

++ La persona con déficit de conducta.

s - La persona cuyos habitos los irterfieren con sus deseos.
e 5 Todos los puntos anteriores c-ieben hacerse liegar al personal como initiles y nocivos
para ellos mismos y para la empresa.
Serd muy atil que ¢l personal comprenda que la actitud asertiva le abrirdi muchas
puertas, Pero jcomo ayudarlo a distingwir hasta dénde son asertivos y hasta donde no?
Existen algunos ejercicios que se recomicnda se apliquen en la empresa, uno de
ellos se llama “inventario de asertividad™ y sirve para que cada individuo se autoevalue y
para que la empresa también lo haga pero con el fin de detectar los puntos débiles y
ayudarlos a ser fuertes. A continuacion describimos ¢l ejercicio:

1} INVENTARIO DE ASERTIVIDAD.

[nstrucciones:

Este cuestionario esta disefiado para que usted se dé cuenta de qué tan asertivo es, en
funcién a como se relaciona con la gente. Logicamente no existen respuestas correctas o
incerrectas, ya que cada persona tiene su forma personal de comportarse.

Algunas personas intentan contestar estas preguntas pensando en lo que ellos creen que una
persona debe hacer. No es esto lo que se pide aqui. Deseamos saber como es que usted

realmente actia.
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Para cada oracion citada a continuacidn, decida cual de las siguientes respuestas es la que
mejor se aplica a usted. Ponga el niimero de la respuesta en ia linea colocada a la izquierda

de la oraci6n, Por favor sea muy honesto al contestar.

3 SIEMPRE -3 NUNCA
2 GENERALMENTE -2 RARA VEZ
1 ALGUNAS VECES -1 OCASIONALMENTE

*1. La mayoria de la gente parece ser mas agresiva y asertiva que yo.

*2. He dudado al hacer o aceptar citas de negocios por temor.

3. Cuando en un restaurante la comida no se sirve a mi entero gusto, me quejo con
el mesero (a).

*4. Evito herir los sentimientos de la gente, ain cuando yo sienta que han herido los
mios.

*5. Si un vendedor se ha esforzado y tardado mucho para mostrarme su mercancia
que no deseo, siento dificultad para decirle “que no la quiero”.

6. Cuando se me pide que haga algo, insisto en saber “por qué”.

7. Deseo tener discusiones buenas y fuertes,

8. Me esfuerzo por sebresalir, con la mayor parte de 1a gente de mi posicion.

*9, Siendo honesto, la gente se aprovecha de mi

10, Me gusta iniciar conversaciones con extrafios y nuevos conocidos,

*11. No s¢ qué decir a las personas atractivas del sexo opuesto

*12. Dudo en hacer llamadas telefénicas a otras empresas o instituciones.
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*13. Preficro solicitar trabajo por carta, que pasar una serie de entrevistas,

“14. Me resulta dificil regresar una mercancia que compré y que después me doy
cuenta que no es lo que yo queria.

*15. Si un pariente muy cercano y respetado me molesta, suavizo mis sentimientos,
en vez de expresarlos.

*16. Evito hacer preguntas por temor a parecer tonto.

*17. Cuando hay una discusion, me da miedo exasperarme y echar todo a perder.

18. Si algin conferencista famoso y respetable hace una afirmacion incorrecta, hago
que ¢l y los demds escuchen mi pﬁnto de vista,

*19. Evito discutir de dinero o regatear precios.

20. Cuando creo que he hecho algo importante, hago lo posible por darlo a conocer
a otros.

21. Soy abierto y franco respecto a mis sentimientos.

22. Cuando me entero que alguien ha comentado algo faiso y malo respecto a mi, lo
busco o mas p';'omo posible y hablo con ¢l a cerca de ello.

*23. Me cuesta trabajo decir “NQ™,

*24. Tiendo a controlar mis emociones, en lugar de hacer una escena.

25. Me queio del mal servicio en restaurantes y otros lugares.

*26. Al hacer un cumplido, no sé qué decir.

27. Si en un teatro o cine, una pareja cercana a mi se pone a platicar en tono alto, les
pido que & callen o que conversen en otro lado.

28. Cuando una persona trata de adelantirseme indebidamente en una cola, tiene un

buen pleito conmigo.
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29. Soy rapido (a) para contestar y expresar mis opiniones.

*30. Hay ocasiones en las cuales no puedo decir nada.

Después de haber contestado las preguntas haga lo siguiente:
1. - Cambie tos signos a aquellas oraciones que tienen asterisco (*) frente al namero.
Por ejemplo ponga un signo menos (-) a cada respuesta que tenga asterisco y cambie el
signo (-) a un signo (+}, si la respuesta tiene asterisco.
2. - Sume todas las respuestas que tengan signo (-),
3. -Sume todas las respuestas que tengan signo (+)}

4, - En la grafica que aparece abajo, registre sus resultados.
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-70
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-40
-30
-20
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40
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Posteriormente, la organizacion puede extender la informacidon que sirva al
empleado para catalogarse como individuo inhibido, asertivo o agresivo, asi podra incitarse
a la autoreflexion.

El siguiente cuadro de caracteristicas nos ofrece un panorama muy completo para

ubicarnos en él;

CARACTERISTICAS.

INHHBIDO AGRESIVO

.| Acusa. Comunicacién

imperioss. Expresa

.| sentimientos ¥y

|| pensamientos. Usa
mensajes “tu”.

| CONDUCTA

GENERAL.

Exagera para demostrar

su superioridad.

| Apariencia

| amenazadora.

TONO DE VOZ.,

| Fuerte, frio, imperioso,

| autoritario,

V.
E
R:|Se disculpa constantemente de mensajes
‘B*,| indirectos. Habla mucho para clarificar.

A

L

. { CONDUCTA GENERAL.

[og Acti -

0 .| Actiia con la esperanza de que otros adivinen
| sus deseos. Apariencia insegurs.

.| TONO DE VOZ.
l_ Débil, tembloroso, volumen bajo, mondtono.

QJOS.
g:j(gss.'caidos, Liorosos, evitan contacto visual. Frios, desorbitados,
L * “| penetrantes y soberbios,
R | POSTURA. POSTURA.
;| Busca apoyo, agachada, mueve dura,

- | afirmativamente la cabeza.

MANOS Y BRAZOS.

Puiios cerrados, usa

1 dedo acusatorio,
movimientos

1 rechazantes ]

seductores.

e ' MANOS Y BRAZOS.

‘A>’| Sudorosas, temblorosas, nerviosas, se¢ mueven
. | constantemente, movimientos torpes ¥
| seductores.
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Existen una serie de puntos que se llaman “derecho asertivos™, en ellos se manejan

- mensajes distintos pero con un mismo fin, la asertividad, que a su vez persigue honestidad
N

y comunicacidn que son dos urgencias para MVS televisién.

9.

Los derechos asettivos son:

2) DERCHOS ASERTIVOS.’

. Tengo el derecho de juzgar mi propia conducta, pensamientos y emociones y de tomar

la responsabilidad por las consecuencias que me traiga mi propia iniciativa.

. Tengo derecho de no dar excusas o razones para justificar mi conducta.

Tengo el derecho de juzgar si soy responsable o no de encontrar solucién a los
problemas de otras personas.

Tengo derecho a cambiar de opinidon.

Tengo derecho a cometer errores y soy responsable de ellos,

Tengo derecho a decir “No sé”.

. Tengo derecho a diferir de la opinién de los demas.

Tengo el derecho de ser ilégico al hacer mis decisiones.

Tengo el derecho de decir “No entendi™.

10. Tengo el derecho de decir “para mi eso no es importante™.

11. Tengo el derecho a decir “No”, sin sentirme culpable.

Sugenmos que estos derechos asertivos sean repartidos a cada trabajador, que se

emitan por Jos canales creados y que se difundan en cada rincén de la empresa para que el

empleado siempre los tenga presentes.

* [DEM 6
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IV.  Ahora toca el tumo y con base en la capacitacién adquirida, crear objetivos
concretos y alcanzables para la empresa, igual para cada.drea y cada equipo de
trabajo, tomando en cuenta las metas de los individuos, todo esto utilizando el
esquema clasico de la administracion; Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA).
Pueden hacerse entrevistas o encuestas donde los empleados expresen y compartan

sus ideales,

Mediante este proceso podra jerarquizarse cada actividad y se elegirdn las opciones
mas viables que ofrezcan a la mayoria los mejores resultados.

Poco a poco se ird recopilando Ia informacién que posteriormente serviran para
tomar decisiones y para crear una “memoria organizacional™.

Para planear se reuniré al equipo de trabajo, se analizardn opciones y se elegiran las
mis congruentes y ficilmente alcanzables, esto implica escuchar ideas, debatirlas y por
tanto respetar una individualidad de pensamientos, al final, se habra de tomar una
resolucién en equipo, se tomarén decisiones en conjunto y por tanto serdn entendidas por
todos los que habrin de participar.

Para Hevar a cabo la accién, todo el equipo contribuird y serdn aprovechadas las
habilidades individuales para trabajar en equipo. .

La venficacion se refiere a la retroalimentacion y evaluacion de los resultados para
poder actuar fatificando o rectificando.

Existen algunos factores que son parte del desarrollo organizacional v que a
continuacién nombramos segiin se requicren en MVS television:

V. Liderazgo.
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Dadas las condiciones de MVS televisién y tomando en cuenta que para llegar a este punio
ya se ha pasado por la capacitacién, proponemos aplicar lo que en el segundo capitulo
denominamos como liderazgo “situacional” ya que como se explica permite combinar todas
las formas de liderazgo existentes.

Por otro lado sugerimos que sc proceda a la deteccién de lideres que cuentan con las
caracteristicas necesarias como para ser tomados en cuenta para dirigir equipos de trabajo.
A cada lider se le debe ganar convenciéndole para que cuando lo sigan sus compaiieros los
oriente y los guie al logro de objetivos en beneficio de la empresa.

Cuando se halla pulido a un lider en MVS televisién, este ser4 capaz de comprender
a los individuos para motivarlos, inspirard confianza que ¢l mismo se habré ganado desde
antes y por decisién de quienes lo rodean.

Para MVS television un lider situacional representa aquel que se pretende sea
autoritario cuando halla que tomar decisiones rapidas y que €l antes ya razond, pero
también sera benevolente cuando asi se requiera, sera también un lider que consulta con su
equipo decisiones si el tema y tiempo se prestan. Finalmente, sera participativo y de grupo
cuando el asunte exija de la participacion directa de todo el equipo.

En pocas palabras el lider situacional tomard el papel que mejor se acople a la
circunstancia y momento, deberd poseer un excelente equilibrio entre todos estos puntos y
deberd tener la vision suficiente como para aplicar cada actitud.

Proponemos que los lideres que existen actualmente interactuen constantemente con
el personal, que dediquen panie de su tiempo 2 la retroalimentacidn con cada uno de ellos,

que se ganen a la gente con respeto y trabajo.
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También que los lideres asuman riesgos y sean ambiciosos para que contagien a sus
seguidores. Que permitan ¢l desarrollo de sus compaiieres y que fomenten una buena
comunicacion, que sean sinceros, honestos y que contribuyan a crear un ambiente sano,
compuesto por lealtad y apoyo.

Sugerimos que los lideres para esta empresa representen dignamente la pdsi_cién de
sus condiscipulos y que les ayuden allegar a donde pretenden. ‘

Por otro lado creemos que también seria atil que la evaluacién del desempefio de los
lideres la hagan sus propios trabajadores. Ademas de ser criticos esto les ayudard a ser mds
atiles para tos demas,

Por ultimo consideramos que es necesario que a estos lideres 1a empresa les brinde
todo el apoyo y les tenga plena ct;nﬁanza para dejarlos proceder de acuerdo a las
necesidades.

V1.  Encl caso de la motivacion, proponemos como inicio, Ia realizacion de un estudio
con base en la piraimide que Maslow”® sugiere. La tarea consiste en investigar cuzl de
las cuatro necesidades de la piramide no ha sido cubierta por cada clemento de la
empresa, Por ejemple, si notamos que a zlgin trabajador no le satisface el
reconocimiento que hasta entonces tiene, lo indicado serd que el lider le ayude a
conseguir ese reconocimiento, o si a algin trabajador no le satisface el factor
salario, buscar la manera de brindar el apoyo para que consiga lo que se propone
{mas dinero), pero sin afectar a tos demds. /

Este estudio se puede llevar a cabo por cada lider en su comrespondiente grupo
mediante un cuestionario elaborado especificamente para esta “deteccion de necesidades™.

De esta manera serd mas facil motivar a los trabajadores.
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Por otro lado proponemos la creacién de un sistema que permita hacer el
reconocimiento correspondiente a los elementos que se distingan por su eficiente labor,
estos pueden ser aportaciones econdmicas extras, reconocimicntos piblicos,

N
reconocimientos escritos y premiaciones, asignacién de puestos mas altos y obsequie de
boletos para algunos eventos.

La cercania de los lideres a su equipo de trabajo es importantisima para motivar al
grupo, las platicas y decisiones de comiin acuerdo con €] personal son también un aliciente.

Como hemos venide mencionando, 1a posibilidad de que se tome en cuenta a los
trabajadores en la toma de decisiones ofrece muchas ventajas; motivaria al equipo, las
personas relacionadas en el tema y que lo conocen pucden aportar soluciones reales y
facilmente aplicables, su experiencia significa soluctones en muchos casos.

La posibilidad de que el tmbajz;dor haga criticas constructivas y que se le ensefie a
hacerlo, indiscutiblemente también es una forma de motivar.

De igual manera, la posibilidad de estar aprendiendo cosas nuevas seria una parte
importante de ésta propuesta, ya que s¢ motiva al personal cuando se le asignan nuevos
retos.

Los lideres tendrian la mision de ayudar a su personal a alcanzar metas
constantemente, llegar hasta donde queremos nos motiva a buscar mas cada vez.

Consideramos que puede crearse un cuadro de aciertos donde se esquematizarian, a
la luz del equipo, los puntos que va acumulando cada efemento, con la intension de motivar
una sana competencia que 10§ invite a ser cada vez mejores, al final, los resultados se

pueden publicar en los medios internos, “¢l trabajador mas productivo del mes™.

*IDEM 6
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Asi también proponemos que se sustituyan palabras como control y supervision que
generalmente denotan presion, el nuevo papel del lider y del supervisor es la de ser un
facilitador para que el trabajo salga mejor, no la de un capataz.

Es relevante inculcar que cada elemento es valioso para la empresa.

Finalmente y para cemrar este ciclo motivacional que nunca termina, es muy
favorable para a empresa informar sobre los resultados de cada paso a los trabajadores para-
que ellos mismos evalien lo que han hecho o lo que han dejado de hacer.

VII.  Hasta este punto el personal se ha visto inmerso en una serie de cambios de actitud
relacionados con la nueva cultura. Dentro de éste cambio es ¢l momento adecuado
para recordarles el motive de su trzbajo y la razén por la que lo tienen, la
importancia del cliente.

Se habran de utilizar nuevamente los medios de comunicacién disponibles para
hacerle ver al empleado que si no fuera por el cliente no tendria trabajo, que es a él a quien
debe agradecer brindandolc un excelente servicio para su satisfaccion,

Igual que debe agregar valor a2 todas sus actividades, también cuando atienda a
algin cliente debe hacerlo ofreciendo mas de lo que este espera, valor agregado, llenar sus
expectativas y un poco mas,

La propuesta consiste de entrada, en recibir a cualquier cliente con una sonrisa
sincera, preguntarlc si estd a pgusto con el servicio, si encuentra lo que busca, darle
informacion sobre lo que necesite y orientarlo.

Los clientes pueden ser internos o externos, intemos son todos sus compafieros de

equipo, de areza o de otros departamentos; externos son los suscriptores y los anunciantes.
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VIIL.  Para éste punto, se habla del supuesto de que hemos fomentado en los empleados un
espiritu de superacidn que beneficiara a la empresa. Contando con la capacitacién se
puede contar con un personal adecuado y preparado para afrontar y comunicar.

Este puede ser el momento para la creacion de circulos de calidad.

En nuestra opinién, los equipos deberdn formarse por maximo ocho elementos salvo
contadas excepciones donde ¢l grupo sea grande y forzosamente cada elemento tenga
implicacion directa en el asunto (s) a tratar, por cjemplo, en el caso del master, donde
incluso el nimero se puede triplicar dadas las caracteristicas del trabajo aunque no
necesariamente debe ser asi, por ejemplo en el departamento de programacion, aunque de
¢sta drea forman parte mas de 30 elementos, los equipos pueden agruparse con base en el
canal que tienen a su cargo.

Es importante que la base de la creacion de estos equipos y su desarrollo en si,
dependan de la comunicacién que entre todos los integﬁmtes exista,

El personai aqui deberd de olvidarse del yo y entender el nosotros, la decision que
tome cada persona le beneficiard o afectard a todo el equipo y no sélo a &l.

Podemos comenzar segin ¢| comentario anterior. El primer paso ser la seleccién de
los individuos que con base en un problema especifico tengan algo que ver en su posible
resolucion. Ademés de que generalmente pertenecen a la misma area, aunque no siempre es
asi. En el caso de MVS existen dos posibilidades, la primera consiste, en integrar al
personal de una misma drea segin su actividad. La segunda sc refiere a que dado algin

—\canﬂal, s¢ rednan quienes participan desde la elaboracion del material hasta la transmision
del mismo, la eleccion de alguna de estas opciones dependera de las caracteristicas del

problema a resolver u objetivos a largo y mediano plazo de integracién de personal.
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Recomendamos que no se obligue a ningin empleado a participar, por ¢l contrario
¢s til que en un principio se haga la invitacién en general para que quienes participan lo
hagan en forma voluntaria. Al paso del tiempo y gracias a los resultados obtenidos la
inquietud deberd motivar a todo ¢l personal a participar en algin equipo relacionado con su
trabajo, insistimos en que antes la capacitacion ya habra abierto la brecha de la voluntad ¢
iniciativa propia.

Cuando tenemos ya al personal elegido, el siguiente paso sera la eleccion de los
puntos a tratar segin las prioridades, realizar una agenda de actividades y puntos a resolver.

Es importante la correcta eleccion de alguna persona que funja como orquestador,
como lider para llevar a cabo una sencilla y provechosa etapa de planificacion y resolucion.
Este lider debe reunir ciertas caracteristicas, como minimo debe saber manejar diagramas
de pareto, diagramas de causa y efecto, histogramas, analisis de dispersion, estratificacion,
graficos de control y hojas de verificacion. Por otro lado debe contar sino con la simpatia
de los participantes, si con el respeto mutuo.

Una vez clegida la agenda de trabajo, sera Gtil aclarar a los integrantes del equipo
las razones por las cuales se han elegido dichos temas. Posteriormente y ya en un ambiente
de comunicacion se habri de analizar 1a situacién que se vive, deberan exponerse segin los
empleados, cuales son las posibles causas de un problema.

Una vez determinada la causa principal y secundaria, habrin de establecerse como
propuestas, mediadas correctivas; pero lo mas importante seré levarlas a la prictica. A esta

altura del analisis nuevamente sobresale la intervencion det lider que también cumplird una
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funcién como de mediador para evitar discusiones innecesarias y para verificar que la
conversacidn no se desvie del punto (s) clave (s).

Ei hecho de que los trabajadores vean que sus propuestas son tomadas en cuenta y
que se llevan a la prictica, ocasionard que el individuo se sienta parte importante en la
organizacion y estara dispuesto a seguir participando.

El ciclo no termina cuando se llevan a la préictica dichas propuestas, por et contrario
€s en este momento cuando empieza el verdadero trabajo porque se tendran que evaluar los
resultados, tendrd que llevarse a cabo ¢l monitoreo de las acciones y resultados para
reiniciar ¢l ciclo y ratificar o corregir, de ¢sta manera podremos pasar al siguiente punto
donde estandarizaremos los efectos logrados y se podra crear una “memoria
otganizacional” para la prevenciéh de ermores.

Como podra verse el ciclo no tiene fin, igual que la mayoria tiene un inicio pero
jamds termina, por lo tanto repasara y reflexionard, asi se considerara la existencia de los
problemas y se sabrd cuales son sus consecuencias. Por lo tanto habra planeacion incluso
pensando en el futuro y necesariamente se estara preparados para las contingencias.

Los circulos de calidad que estdn compuestos por personal de distintas areas aunque
inmersos en un mismo problema o punto a tratar serin muy ricos y valorativos. A demas
gente que jamas se habia visto se conocerd y el resultado, entonces si, podra ser la
integracién ya no del personal de un departamento sino de toda la empresa.

El analisis y la resolucién de un problema o et manejo de un conflicto no debera
prolongarse por mas de dos semanas, es decir, ne deberdn tardar mas de dos semanas en

eiegir y proponer soluciones. Pero si es valido que la consecucion de las propuestas y su
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puesta en marcha tarden més tiempo ya que las decisiones pueden considerarse a corto,
mediano y largo plazo.

Ademias de todo lo anterior, los circulos de calidad tendran otra funcién, la de
ensefiar a comunicarse al personal, ensefiarle a expresar sus ideas y conocimientos para que
sepan aprovechar las de los demds, se cree que las platicas en el pasillo, comedor, salas de
espera y otras de tipo informal, poseen un elevado contenido de informacién atil para todos.
[X. Como parte culminante pero no menos importante, mediante todo el proceso

anterior existird la posibilidad de aspirar a ser una “organizacion aprendiente” que

funciona con base a sus experiencias y su personalr

Muy pocas personas comprenden lo que es una organizacién aprendiente hasta que
no estdn en una, y es que una de las prioridades de éste tipo de empresas es que su personal
aprenda a aprender como en nuestros colegios de ciencias y humanidades.

Uno de los puatos bdsicos para las organizaciones aprendientes, aunque parezca
laborioso, es uno de los primeros pasos en la integracién del personal a la empresa y este es
el reclutamiento, generalmente, éstas empresas preficren contratar personal joven dada su
facilidad para aprender, esto no significa que no contraten personas con mais experiencia.
De hecho si las tienen, pero estos individuos poseen una verdadera conviccién por salir
adelante y una gran ambicidn.de superactén constante.

Casualmente la poblacién laboral de MVS television es en su mayoria joven.

Por todo lo anterior, proponemos que con la interaccion entre quienes recién salen
de las universidades con ideas nuevas y quienes tienen la experiencia de la practica se valla

creando una memoria organizacional para ptasmar cada circunstancia que sedaenla
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empresa, las ventajas que se obticnen son innumerables, prevencién, conocimiento,
planificacton y obtencién de resultados.

El valor intelectual y técnico que cada individuo va adquiriendo sobre la marcha
debera ser tratado cuidadosamente por la empresa, a los scres humanos se les deberi dar un
trato respetuoso y con disciplina, s¢ le deberd tomar en cuenta como una mina de
conocimiento que la empresa procurara no perder en la medida de sus posibilidades.

En general calculamos, que todo este proceso o ciclo retroalimentativo para MVS
television, puede tardar de un aiio a ado u medio gracias a la corta edad de la empresa, este
hecho facilitard mucho a2 adopcién de la mejora continua mediante la comunicacién y
desarrollo organizacional, que implican la existencia de la calidad de todo el proceso de
produccion, la calidad total.

Finalmente elaboramos un esquema que muestra el ciclo de adopcidn en forma

resumida.
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CONCLUSIONES.

Con base en las hipdtesis planteadas en el proyecto de tesis, y tomando en cuenta los
resultados obtenidos, se ha llegado a las siguientes conclusiones; -

No puede adoptarse un programa de desarrollo organizacional ni elaborarse una
csnatcgia partiendo de esta filosofiz con el objetivo de eliminar barreras de
comunicacion, sucede precisamente alreves,

Para poder hablar de desarrollo organizacional en MVS y en general en
cualquier tipo de empresa, antes es necesario eliminar las barras de comunicacion que
existan, ya que estas pueden impedir que se desarmrolle cualquier tipo de filosofia,
primero debemos procurar establecer 0 en su caso pulir los medios de comunicacién
para hacer llegar al personal la informacién necesaria que pueda crear la base real de
crecimiento, en otras palabras, mientras no exista una adecuada estrategia de
comunicacién organizacional serd muy dificil que cualquier intento de crecer y
desarrollarse organizadamente de buenos resultados, incluso se puede llegar a caer en el
desgaste de frases y estrategias que en si son buenas, pero no milagrosas, necesitan un
entorno acorde a lo que proponen,

Por otro lado, el echo de instituir o pulir los medios de comunicacién interna en
una empresa como MVS no garantiza que se halla iniciado el proceso de adopcion de la
calidad total, es un buen principio, pero en si el avance es mas complejo y requiere de
muchos elementos mds como; educacién, inversion, aptitudes, actitudes, voluntad y
ambicion combinada con visién,

Por otre lado cada filosofia como la calidad total, la reingenieria de procesos, el
desarrollo organizacional y otras son complementarias entre si y poseen caracteristicas

en comum, aunque se elija a una de ellas como base para la consecucion del desarrollo.
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Asi pues; mantenemos la idea de que el desarrollo organizacional es un buen
principio en este caso para iniciar el proceso de adopcion de calidad total, porque
cuando el desarrollo organizacional cumple con su cometido, se eliminan problemas y

- conflictos que detienen el esparcimiento de la calidad total, por ejemplo la falta de
educacion, educacién mal enfocada, resistencia al cambio, etc.

En MVS tv. se procesa un sistema de trabajo basado en la mejora continua que
también posee caracteristicas muy similares a las de la calidad total. Aunque no se
puede decir que sean lo mismo, partiendo de los rasgos comunes de ambas filosofias, es
valido afirmar que los puntos en comin han ofrecido hasta el momento buenos
resultados,

Por ejemplo, la calidad total coincide con la mejora continua cuande habla de
buscar 1a excelencia en ¢l quehacer cotidiano. Hasta hoy el proceso de cambio avanza
como se esperaba, lenta pero eficientemente.

Hemos visto por otro lado, que poco a poco se van eliminando los obsticulos
que impiden el desarrollo, sc cuenta ya con algunos cursos para el personal de la
empresa, la capacitacion se va aplicando por segmentos, se ha formado lo que se puede
definir como un equipo de alto desempeiio o un grupo de mejora, se han pulido algunos
medios de comunicacion como los periddicos murales, se intenta de diversas maneras
que los jefes y empleados se comuniquen mis y mejor, aunque aun falta mucho por
hacer, gran parte del personal presenta resistencia al cambio, falta cultura y educacion

""j—‘pmr;;cnder las nuevas ideas.
Pese a lo anterior, se ha comprobado que los medios de comunicacién (en este
caso MVS tv.) cuenta como toda empresa, con un proceso de produccion medible y por

tanto susceptible de mejoras, de ahi que la calidad total sea igualinente valida para los



medios de comunicacién como para cualquier empresa por que la calidad total enfoca
sus esfuerzos al sentido humane para después elevar el aspecto técnico u operativo.

Par otro lado, hemos podido observar que efectivamente cuando una filosofia —
cualquiera que esta sea- si no s¢ desprende desde la punta mds alta de la pirdmide
organizacional, dificilmente tendrd €xito; y aun cuando se desprenden de este lugar
también es necesario senstbilizar al personal antes de hablarle de cambio, igual que para
leer debemos conocer las letras, para entender el cambio primero debemos saber como
es, que significa, qué implica y cémo se logra.

A lo largo de 1a investigacién que se hizo para llevar a cabo la propuesta, se ha
observado que MVS es una empresa que se enfrenta a muchos problemas que van desde
la falta de presupuesto hasta la mala determinacién de prioridades para invertir, los
trabajadores ya no creen en las promesas de los jefes y carecen de motivacion, de hecho
al acometer acciones en pro de la mejora continua, se han encontrado los siguicntes
problemas, que son comunes para todas las dreas de la empresa.

- Carencia de liderazgo.

- Poca integracion y fzlta de trabajo en equipo.

- Poca comunicacion entre todo el personal en todas direcciones.

- Bajos sueldos, falta de incentivos y prestaciones.

- Carencias de mecanismos efectivos de evaluacidn y retroalimentacion.
- Falta de oportunidades de capacitacién.

- Resistencia al cambio.

- Falta de oportunidades de ascenso y progreso,

- Promesas no cumplidas, favoritismos y protegidos.

- Exceso de tramites en la funcion admintstrativa,
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- Inadecuada planeacién estratégica.
Todos estos puntos pueden tratarse gracias a los procedimientos que implica el
desarrollo organizacional, Ia calidad total y la mejora continua,

MVS Multivision tiene un problema en particular, la falta de Don Joaquin
Vargas ha provocado que sus hijos queden al frente de sus negocios, cada uno con
diferentes perspectivas y con diferentes objetivos, esto ocasiona que se sigan caminos
distintos buscando logros distintos. En el momento en que todos ellos se den a la tarea
de unificar criterios, metas y objetivos, MVS comunicaciones empezari a significar una
verdadera competencia para empresas como televisa, porque cuenta con personal
creativo que sélo necesita un poco de motivacion,

En realidad, MVS es una organizacién que posee todos los elementos come para
ser una empresa de primer orden, s6lo falta enfocar bien todos esos elementos.

Para Enero de 1997 se pudo comprobar que la propuesta en cuanto a los
programas de comunicacion organizacional y de desarrollo organizacional son factibles
dado que gran parte de estos puntos se retomaron para Hevarlos a la practica en MVS
tv., por lo tanto estas ideas, con base en sus propias teorias y a las necesidades de dicha
organizacion, sobre la marcha se fueron puliendo hasta obtener la propuesta de esta
investigacion, que por sus caracteristicas, nos atrevemos a decir que seria una buena
alternativa para dar buenos frutos en muitivision ya que se ha elaborado con elementos
de la misma.

Esta investigacion nos lleva a concluir que la presencia de Joaquin Vargas Gomez
fue un factor decisivo para que MVS se colocara en el lugar donde se encuentra, el

acercamiento con su gente y la manera de comunicarse con elios fiue uno de los motores



que ir.npulsé el crecimiento, hoy hace falta este tipo de actitudes para mantener el
crecimiento en una forma adecuada y bien orientada.

El crecimiento de MVS implicd un cambio en el control de los procesos pero
este no se dio como deberia, en muchos lugares la ampliacién de la organizacion rebasé6
las expectativas de los dueiios, MVS pasé de ser una empresa productora meramente
familiar, a una organizacién de la cual dependen muchas familias laboralmente
hablando y se convirtié en un concepto nuevo en cuanto a la comunicacién que
aprovechaba la existencia de los satélites para la recepeidn y distribucion de sefiales. De
ahi que hoy en dia uno de los problemas mas grandes de MVS sea el compadrazgo o el
proteccionismo.

Por otra parte, podemos concluir que existe una gran diferencia entre lo que es la
television por cable y la television restringida, la segunda ofrece muchas ventajas en
cuante a la capacidad de canales, su recepcion, su distribucién y su mantenimiento, el
problema de MVS es que las prioridades de inversién —mal enfocadas- no han permitido
que el equipo empleado para todas las actividades mencionadas sea de lo mejor o se le
dé el mantenimiento adecuado y mientras esté hecho persista Televisa continuara siendo
ante los ojos de los suscriptores, una mejor opcidn tanto en costos como en calidad de
imagen y del equipo que tienhen en sus casas.

Las asociaciones de MVS comunicaciones con otras empresas han servido para
mantener a la organizacién en un nivel aceptable, pero multivision tendrd que mejorar
en particular esc proceso de produccion si desca mantener las sociedades.

De esta propuesta s¢ desprende la siguiente conclusion: El aspecto del desamrollo

humano en MVS tv. se retraso por tres principales motivos:
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1. Las caracteristicas de las empresas mexicanas. Su infraestructura no contemplaba la
importancia que requeria el desarrollo humano.

2. El desproporcionado, incsperado y a su vez acelerado crecimiento de la empresa,
que ne contempld la creacion de métodos de control de procesos acordes a ese
mismo crecimiento.

3. La incorrecta determinacion de las prioridades que provocaron un estancamiento
muy notorio en puntos clave como el humano.

Estos tres puntos aunados a la falta de Don Joaquin propiciaron que el desarrolle
fuera desproporcionado.

Otra conclusidn es que los organigramas establecidos en la empresa yva no
responden a las necesidades de una organizacion como MVS, por tanto habra de ser un
punto en la agenda la revision y reestructuracién o en su caso creacién de los
organigramas de toda la empresa.

Una de las consecuencias de la indeterminacion de los organigramas es la
incomunicacion, y a su ves, esta provoca incertidumbre hacia el futuro dado que no
existian objetivos o valores que fueran un lenguaje en comin para todos, y hoy ain
habiendo establecido los valores de MVS, el proceso socializador para que el personal
los entienda y los adopte todavia esta en proceso.

Hemos podido comprobar que mientas no existan liderazgo y motivacion, no podran
* formarse verdaderos equipos de trabajo y MVS es un lugar donde no se han explorado
las distintas opciones que se tienen en cuanto lideres, no existe una base de datos qgue
agrupe a una serie de personas con las aptitudes y actitudes necesarias como para saber

guiar a un grupo al logro de objetivos benéficos para la empresa, aunque tampoco se



puede dejar de mencionar que se estd haciendo un enorme esfuerzo para revalorar a
todos los empteados de MVS.

En otro asunto, hemos visto que por ¢l tipo de empresa q.l.lc como medio de
comunicacion representa MVS, lo mas recomendable es manejar lo que se define como
liderazgo situacional ya que las decisiones a tomar son muy variadas y requieren de una
gran sensibilidad y es que el factor tiempo, la diferencia que presentan los programas
entre si, la diversidad de actividades y la inestabilidad operativa en cuanto al manejo de
las producciones por su misma naturaleza, requieren de decisiones diferentes segin el
caso del que hablemos.

Por su parte, la motivacion en adelante determinara el éxito o el fracaso de .Ias
distintas actividades, el personal de MVS tv. ha demostrado que cuando se le toma en
cuenta, cuando s¢ valora su opinién o cuando se le incentiva, los resultados casi siempre
son positivos, los empleados de esta empresa demostraron que soélo falta promover un
poco de unién y trabajo en equipo para alcanzar metas, el ejemplo se ve cuando
observamos la participacion de los trabajadores en los eventos que promueve la misma
empresa.

Tomando en cuenta la pirdmide de necesidades que propone Maslow, hemos podido
observar que esta jerarquizacion de necesidades se base en la forma de ser de! trabajador
estadounidense y por lo tanto no puede aplicarse textualmente al empleado mexicano, se
ha notado que en el caso de los hijos de la bandera tricolor, sus prioridades varian, por
ejemplo para ellos es mas importante la seguridad econdmica o de incentivacion que
pueda obtener. El empleado de MVS no es la excepeion, y es que la situacion
econdmica y social de nuestro pais es diferente, esto ha ocasionado que las prioridades

sean diferentes.
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Uno de los puntos incluidos en la propuesta trata sobre la creacién de circulos de
calidad que tendrian la labor de buscar soluciones a los problemas que hay en MVS,
Gracias a la aceptacién que ha tenido esta propuesta, en la practica hemos podido
comprobar que con la existencia de este tipo de grupos se logran superar muchos
problemas y se abre un canal de comunicacion bien definido entre jefes y empleados.
En MVS tv. el grupo se ha denominado “Comité de Enlace”. A pesar de esto también se
ha podido comprobar que atin no existe la cultura suficiente en la empresa como para
que cada drea forme su propio equipo.

Pasando a otro punto, s¢ ha comprobado que efect_jvamente existe un nexo entre
el desarrollo organizacional y la calidad total, ya que ambas poseen clementos en
comun. Tan es asi, que hay métodos que han surgido de la conjuncién de estas dos
filosofias y alpunas otras, este es el “ISO”, normas de calidad que avanzan dia a dia.

Con base en el desarrollo de la Mejora continua que Ileva acabo MVS, puede
afirmarse que aiin con propuestas definidas y por escrito como la actual, atin hay cierta
ignorancia por parte de algunos altos funcionarios y esto implico falta de cooperacion y
por tanto obstaculizaciones para el progreso, un ejerﬂplo fue la desaparicion de la revista
.“MVS al aire™ que es el reflejo de dos cosas: falta de comunicacion y una especie de
lucha por el poder por quienes dingen el grupo MVS comunicaciones.

Sin embargo, los medios de comunicacion elegidos para MVS tv. estin dando
frutos en la practica, por lo que nos atrevemos a afirmar que han sido bien elegidos
tomando en cuenta el tipo de organizacién de la que hablamos y el personal que en ella
labora.

Con relactén a la propuesta de utilizar colores, lineas, trazos y distribucion de

informacién estratégicamente, puede notarse que si ha habido diferencia en cuanto al
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impacto de los medios de comunicacion de MVS, por ejemplo, en el pizarrén o
periddico mural existe una notoria variedad de colores en los mensajes, tipo y formas de
letra, también para distribuir la informacién, debido a esto los pizarrones llaman la

atenci6n del personal y se usan cada vez mas para comunicados de suma importancia.
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