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INTRODUCCION

El cbjetivo principal de esta tesina es compartir una experiencia profesional dentro del
ambito de la comunicacion organizacional, el caso concreto de Banco Bital para proponer
una transformacion en su proceso interno con la finalidad de que ofrezca un mejor servicio a
sus clientes.

Cada vez més el mundo de las multiples organizaciones ha cobrado gran interés, es decir,
existe preocupacion por estudiar la manera en que la gente actua y trabaja reunida. En
primera instancia se deben resaltar los objetivos y metas de dicha organizacion para estudiar
los factores que ocasionan que se cumnplan o no.

El desconocimiento de la misién de la empresa, sus objetivos, politicas y valores impide
que la organizacién funcione de la mejor manera, surge entonces la necesidad de enmarcar
la importancia de la comunicacion para que fluyan mensajes de manera ordenada y correcta.
Sin duda, en cualquier tipo de organizacion, incluso la mas primitiva, encontramos que la
comunicacion es uno de los elementos mas importantes para lograr su éxito.

“La motivacion, el aprendizaje, el liderazgo, la organizacion, la toma de decisiones, las
relaciones entre grupos, el poder, la politica y la administracion del medio ambiente son
todos ellos procesos que requieren de comunicacion” |

En el trabajo, la comunicacion es una herramienta indispensable; gracias a ella los individuos
comprenden su papel y desempefio, debido a los constantes mensajes que se envian dentro
de una organizacion. Cuando no se establece un programa de comunicacion es dificil
administrar la informacion de forma sistematizada, por lo que los mensajes que fluyan dentro
y fuera de la empresa no estarin controlados y se suscitaran problemas en los flujos
informativos.

De igual forma es necesario resaltar a importancia de los medios de comunicacion, como
herramienta de los flujos de informacion, es decir, si no se utiliza un medio de comunicacion
apropiado para determinado fin, posiblemente no se logre el efecto esperado en el individuo.

! Richard Darf. Organizaciones; E| comporiamicnto del individuo y de lgg grupos humanos. Limusa.
México. 1992, p.668
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También es necesario destacar que existe una interdependencia y conexion entre todos los
integrantes de la organizacion. Hay intercambio de mensajes ¢ ideas entre empleados de la
misma jerarquia, subordinados y jefes, jefes y subordinados e incluse con personas externas
a la organizacion.

El término de comunicacion organizacional surge como una necesidad de las empresas por
mantener una optima relacion entre cada uno de sus participantes, lo que se vera reflejado
en los objetivos y metas de la institucién. La comunicacion organizacional es un proceso que
identifica los objetivos generales y los modeles de comunicacion en el interior de la empresa
o en el exterior de la misma sus medios y tipos de comunicacién, entre otros aspectos.

En la presente tesina, basada en la experiencia profesional, trataré de hablar sobre las
deficiencias y aciertos de los procesos comunicativos dentro de Banco Bital, e intentaré
enmarcar que dichas deficiencias son ocasionadas por la falta de un programa de
comunicacion. Tengo seis afios en esta institucion y he sido testige asi como participe de sus
problemas de comunicacion.

El proposito es enfatizar que estas deficiencias pueden ocasionar problemas mayeres, por lo
gue no solo deben identificarse sino hacer una propuesta que busque soluciones. Ademas,
Bital es una empresa de servicio y todas las mejoras que se consigan seran en su beneficio
total, aunque principalmente para sus clientes.

Banco Bital esta preocupado por mejorar el servicio y sostiene que el contacto con el
piiblico es mas importante que ninguna publicidad que hable de los beneficios de la empresa;
para dicha banca, la opinion del cliente es una recomendacién mas efectiva que un anuncio
luminoso colocado en la mas concurrida de las avenidas.

—

Lo que os empleados hacen y lo gue dicen puede influir en lo que el cliente piensa de la
institucién, porque los empleados son el reflejo de ésta. En la opinion del cliente influyen
numerosos factores como son: el aspecto de las sucursales, 1a limpieza y el orden e incluso,
el timbre de la voz que le responde at teléfono. Tedo ello revela el servicio en sucursales.

El objetivo principal serd promover la mejora permanente en las sucursales de Bital,
fomentando la participacién, comunicacion, trabajo en equipo e integracion de cada
sucursal. La participacion se debe concretar en la identificacién y solucion de los problemas
que no estan permitiendo darle el mejor servicio a los clientes, tode a través de la
comunicacion organizacional.




De ahi que la tesina tenga el propositc de proponer un modelo de Comunicacién
Organizacional interna para mejorar el servicio en sucursales de banco Bital. De esta
manera, €l trabajo se estructura en tres capitulos.

En el primero, desde un marco tedrico, se hard referencia a la importancia de la
comunicacion en las organizaciones, Posteriormente se hard un analisis de la comunicacion
organizacional, en donde se citaran sus conceptos, division, uso de los sistemas y medios
de comunicacion en los que se apoyan. Este serd el punto de partida para nuestro nuevo
modelo de comunicacion organizacional en Banco Bital.

En el segundo capitulo se mostrara la comunicacién organizacional que actualmente tiene
Bital y se tratara de dar un breve panorama de la trayectoria de la institucion para conocer
sus politicas y metas, asi como sus aciertos y errores en el aspecto comunicativo
organizacional.

Finalmente, en el tercer capitulo se desarrollara mi propuesta, especificamente para banco
Bital, con el objetive principal de mejorar el servicio en las sucursales y de valorar desde
adentro la importancia de la comunicacion organizacional.

Reitero, el presente trabajo esta basado en la experiencia profesional pero tiene un punto de
partida teérico para hacer una propuesta que se respalde en el conocimiento de importantes
tebricos y se ponga en practica un caso especifico real. En este caso un Banco que tiene el
objetivo de ofrecer un mejor servicio a sus clientes y esto se lograra entre otras cosas
mejorando su comunicacion interna.




1. IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION
1.1 Dos conceptos basicos: Comunicacion y Organizacion

Cada vez mas ha crecido un interés en io concerniente a las maltiples organizaciones, de ahi
que se estudie la manera en que la gente actua y trabaja reunida.

“Una organizacion es 1) una entidad social 2) que esta orientada al logro de metas, 3) se
tiene un sistema de actividades defiberadamente estructurada y 4) tiene un limite o frontera
identificable **

Para que se establezca una organizacion debe existir mas de una persona que trabaje reunida,
cuyos propositos sean el cumplimiento de ios objetivos y metas de la organizacién. Para
lograr la eficiencia en el proceso de trabajo se crean divisiones en las actividades y en los
departamentos, esto en funcion a la jerarquia y al puesto. En este sentido, se definen
claramente los niveles de autoridad y responsabilidad en la toma de decisiones.

Es importante enmarcar que s¢ deben tener claros los limites y propositos de la
organizacion, esto con el fin de que los empleados se sientan parte de [a organizacién y la
representen eficazmente,

“El esquema de una organizacién es como un dibujo anatomico que indica los canales
formales a través de los cuales discurren los mensajes oficiales y oficiosos. alrededer de esta
estructura formal se encuentra una complicada red de canales informales de comunicacion.
Cuanto mejor sea la circulacion de mensajes y mas alto ¢l nivel de comprension mas eficaz

sera la organizacion™, ?

Sin duda, en cualquier tipo de organizacion, incluso la mas primitiva, encontramos que la
comunicacién es uno de los elementos mas importantes para lograr su éxito.

La motivacién, el aprendizaje, el liderazgo, la organizacion, la toma de decisiones, las
relaciones entre grupos, el poder, la politica y la administracién del medic ambiente son
todos eflos procesos que requieren de comunicacion. *

! idem. p.3!

3 FErnest Bornman, La comunicacién,_Un problema dg la organizacién moderna. Deuste. Bitbao. 1974, p.4n
4 Richard Dafl. op.cit. p.668




“La comunicacion se puede definir como un proceso por medio del cual una persona se pone
€n contacto con otra a través de un mensaje y espera gue esta Ultima dé una respuesta, sea
una opinion , actitud o conducta”. *

En este sentido también podemos complementar el concepto que da George Terri “toda
comunicacion siempre se da en dos direcciones: e incluye hasta la respuesta silenciosa;
implica comprensién, pero en muchos grupos e instituciones solo parecen reconocer
tmportancia a ciertas actividades tendientes a informar, ensefiar y ordenar a los
subordinados™. ©

En el trabajo, la comunicacidn ¢s una herramienta indispensable, gracias a ella los individuos
comprenden su papel y desempefio, debido a los constantes mensajes que se envian dentro
de una organizacion. Dichos mensajes especifican las funciones, objetivos y politicas, de
esta manera se forman redes de comunicacion que se explicaran mas adelante.

Para resumir, es importante destacar que la comunicacion en la sociedad juega un papel
primordial de socializacion, si recordamos que “el mismo origen de la palabra comunicar -
observe su calidad social - implica un sentido de didlogo y relacion, una vocacion por hacer

comun “hacer a otro participe de lo que uno hace™’

Comunicacion y Organizacion son dos conceptos interdependientes para un Optimo
funcionamiento de la empresa, la comunicacion ayuda a agrupar en un conjunte Gnico a la
organizacion, ayuda a mantenerla unida y proporciona los medios para transmitir la
informacién necesaria en la realizacion de las actividades, asi como en la obtencion de las
metas y objetivos organizacionales, Las altas direcciones deben organizar el trabajo y
coordinar los recursos para competir con otras organizaciones,

La comunicacion organizacional lleva un proceso que va desde identificar los objetivos
generales, los modelos de comunicacién en el interior de la empresa, en el exterior los
medios o canales, tipos de comunicacién, entre otres, que se explicaran a detalle mas
adelante, y el objetivo primordial de este es mejorar la relacion entre cada uno desus
participantes y finaimanete esto se vera reflejado en los objetivos y metas de la institucion..

* Alberto Martinez de Velasco, Comunicacién Qrganizacional prictica. Trillas, México. 1995. p.12
® Tenry George, Principios de administracign, Trillas, México, 1971, p.544
7 Héctor Larroca, Direccign de grganizaciongs. Macchi, Buenos Aires. p.239




1.2 Comunicacion Organizacional

Con el crecimiento de las empreas, se hace necesario establecer flujos de comunicacion que
hagan mas eficiente la produccion, lo que permite se detecten las necesidades reales tanto de
los empleados como de la propia organizacion.

“La comunicacion Organizacional se onigina de la necesidad de algunas organizaciones por
mantener a su personal motivado ¢ integrado a cada uno de sus elementos, ademas de crear

un ambiente de cordialidad laboral en la obtencion de satisfactores econdmicos™ *

Dentro de una organizacion una optima comunicacion se traduce en productividad, el reto
de las organizaciones actuales es mantener a todo el personal informado, capacitado y
motivado para el logro de los grandes objetivos estratégicos de la compaiiia, es importante
destacar el trabajo en equipo para lograrlo.

Un concepto importante de Comunicacion Organizacional es el que da Marie Jennings: “el
factor determinante para lograr una mejor relacion entre quienes participan en la empresa, es
por eso que se le atribuye, generalmente, el éxito o fracasc de la misma, debido a que en la
comunicacion Organizacional estan implicadas la difusion de los objetivos, la mision, los
valores de la empresa®

Para complementar lo anterior diremos que “la Comunicacion Organizacional tiene como
finalidad ayudar a la organizacion a desarrollar sistemas de informacion que le permitan
coordinar mejor sus actividades en favor del incremento de la produccion, buscando la
cohesion entre sus miembros. Es en si misma, un detonador de los procesos de cambio que
pueden darse dentro de la organizacion y, cuyo objetivo es haceria competitiva en el

mercado”, "°

Los anteriores conceptos engloban las actividades y funciones que realiza el hombre de
manera ordenada, estableciendo procesos a través de la comunicacion, gracias a la cual se
podran comprender e identificar los puntos mas importantes que relacionan a la organizacion
con los grupos de trabajo que la forman por Ultimo identificard la manera en que estas
acciones afectara individualmente a los empleados.

¥ Michel Bland. Comunicacién interna eficiente, Legis Editores. México. 1992, p.75

° Merie Jenningis. émo perenciar la comunicacitn corporativa. Legis cditores. México, 1991, p.35

® Celia Ruiz Sandoval. "Comunicacién corporativa™, ponencia. México. abril de 1998




Dia con dia las empresas tienen mas interés por eficientar sus procesos comunicacionales, tal
es asi que este concepto se ha generalizado en otros ambitos de la actividad humana, por tal
citaremos el siguiente concepto: "La Cormnunicacion Organizacional es el flujo de mensajes
dentro de una red de relaciones interdependientes, implica personas, sus actitudes, sus
sentimientos, sus relaciones y habilidades™"’

La comunicacion Organizacional se define como=un conjunto de procesos que tiene como
finalidad eficientar la comunicacion de las empresas, tanto con sus empleados como con el
publico consumidor, de ahi que estudiaremos a la comunicacion externa (relaciones publicas,
mercadotecnia y publicidad) v a la comunicacion interna (ascendente, descendente y
horizontal), en ambas encontraremos variantes en los flujos de informacion (formal e
informal}, o cual explicaremos a detalle en los siguientes apartados.

Dentro de este panorama y tomando en consideracion lo anterior describiremos a la
comunicacion Organizacional “como un conjunto de procesos, sistemas y conocimientos
bajo normas racionales, que tienen como proposito elevar la eficiencia de la comuntcacion de

AL =

las empresas con sus pablicos internos y externos para el togro de sus objetivos™.

Asi pues, la Comunicacion Qrganizacional se da como un proceso, cuyas funciones de
acuerdo a Juan Andrés Rincon Gonzalez, son:

1, Funciones de apoyo a la produccion
Implica cualquier actividad de la comunicacion relacionada directamente con la realizacién
del trabajo central de la organizacion.

Se acupa de la eficiencia, racionalidad y cuidadosa programacion de actividades de los
bienes y servicios; se orienta hacia ta produccidn.

Ejemplos: mensaje sobre como realizar el trabajo, establecimiento de objetivos, resolucion
de problemas, orientacioén, capacitacion, entre otras.

2, Funciones de apoyo a la innovacion:
La innovacion en la organizacion ocurre en todo momento. Rogers y Agarwala (1980)
distinguen dos tipos generales de innovacion:

a)De la organizacion ; por ejemplo, un nuevo producto}. y,

" Gerar Goldhaber, Comunicacion Organizacional, Diana, México. 1989, p.23
12 pascal Weil, La comunicacién global y de gestion. Paidés. México, 1992, p.25




b)En la organizacion: que son aquellas que requieren un cambio en el comportamiento del
individuo; por ejemplo, la implantacién de una nueva metodologia de calidad o la
adopcion de una nueva tecnologia. Incluye actividades de comunicacion tales como los
sistemas de sugerencias a nivel gerencial, el trabajo de investigacion y desarrollo, la
investigacion y el analisis de mercados, las sesiones de manifestacion de inquietudes y los
comités de desarrollo de ideas,

3. Funciones de mantenimiento del clitna organizacional:

Es aquella que afecta ¢l mantenimiento de la autoestima de los individuos, de las relaciones
interpersenales con otros miembros de la organizacion, y el mantenimiento de las propias
funciones de produccion e innovacion. Algunos ejemplos: brindis de fin de afio, ligas de
futbol, fiestas de aniversario, reconocimiento a empleados etc.

Es de suma importancia la adecuada distribucidn de la informacton, en términos de cantidad
y calidad (oportunidad y claridad) de la informacion.

La Comunicacion Organizacional ha sido tradicionalmente ejercida desde la perspectiva
pragmatica, esto es, atendiendo a la necesidad de las organizaciones de generar espacios,
actividades y/o productos de comunicacion.

La labor de la Comunicacion Organizacional es lograr que los intercambios simbolicos entre
las organizaciones y su entorno promuevan la satisfaccion de los intereses de todas las
partes, la estrategia del comunicador organizacional no se da en forma aislada sinc dentro de
los propositos marcados por la organizacion, siempre se debe pensar en las acciones de los
diferente publicos de su organizacion.

1.3 Comunicacion externa e interna

Se entiende como comunicacion externa al conjunto de procesos comunicativos que se dan
en las empresas para establecer vinculos hacia “afuera”, con lo cual se busca una buena
relacion y una imagen positiva de éstas.

“En este mundo global, la empresa debe adecuarse al entorno, instrumentando una estrategia
de accion en la gue proyecta su imagen y la de sus productos y servicios con la conviccion
de que en ello radica e! éxito de la entidad”

'* Juan Andrés Rincon Gonzalez. “La comunicacién organizacional: redefinicion de una profesion en cl
siglo de la comunicacion mediana por computadora”. ponencia. México, abril de 1998
" Tomas Alvarcz, Vendedores de imagenes, Paidos, Barcelona, 1997. p.127




En este concepto se destaca la importancia de la imagen, para comprender la importancia de
lo que se quiere representar es necesaric definir a la imagen. Segun Joan Costa “Imagen es |a
representacion mental de un objeto o concepto, se conserva en la memoria y es lo que ayuda
a recordar un determinado elemento. Se puede agrupar en tres grandes categorias: a)
Imagenes visuales, b) Imagenes mentales e c¢) Imagenes y mensajes aplicados a la

“s

comunicacion de empresas y organizaciones *.

Para explicar este concepto resumimos que gracias a la imagen el publico va a conocer los
productos o servicios que le bnindan.

Todos aquellos que tengan contacto con la empresa, sin pertenecer 2 ella conforman su
piblico externo, por ejemplo, clientes, proveedores, sindicatos, medios de comunicacion,
filiales etc. Las &reas de Publicidad, Relaciones Publicas y Mercadotecnia son las que llevan
a cabo el disefio de la comunicacion externa y ésta debe realizar estrategias para lograr los
objetivos y misiones de la empresa, la cual seri posible a través de un proceso de
comunicacion.

La comunicacion externa es la instancia encargada de analizar la mision, vision y los valores
de la empresa, elegira los pablicos receptores, los objetivos de los mensajes y los medios a
utilizar para la divulgacién de ellos, un punto importante a considerar es que también son los
encargados de conciliar lo relacionado a los sindicatos. En resumen, su meta es difundir la
imagen de la empresa, destacando sus objetivos y se apoyara de las estrategias publicitarias,
mercadolégicas y relaciones publicas

La comunicacién en cualquier organizacion fluye hacia el exterior a través de distintos
caminos, sintéticamente se podrian reducir en publicidad, marketing y relaciones piblicas.
Para que fluya esta informacién se utilizan diferentes medios o canales, los cuales se
explicaran mas adelante.

Una de las estrategias mencionada son las relaciones piblicas, cuyo “el objetivo fundamental
de las relaciones piiblicas es romper las barreras enire la organizacién y la sociedad,
proyectandose en ésta como un mensaje positivo, aigo especialmente necesario para las
instituciones sociales”."®. Por lo mismo, sus actividades encaminadas a elaborar, proponer,
poner en practica y controlar una politica permanente de informacion y de comunicacion, a
fin de establecer, mantener y desarroilar, tanto en el interior como en el exterior del grupo,
relaciones de confianza con todos los publicos que coinciden su existencia y su desarrollo
(personal, prensa, medios economicas, sociales, administrativos o electores).

¥ Celia Ruiz Sandoval. op.cit.
15 Tomds Alvarez, op.cit, p.118
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El objetivo central de las relaciones publicas es influir en la opinion de los diferente publicos
que tienen alguna relacién con la empresa, y sobre todo dar una buena imagen a la sociedad,
se pretendera dar una imagen positiva mediante una actividad comunicativa estudiada y
aprobada con anticipacién antes de hacerla pablica.

Se deben analizar los medios a utilizar, los argumentos (que sean persuasivos), las
condiciones del mercado, la credibilidad y confianza que generen las palabras, se tomaran en
cuenta aspectos, tales como el tono de voz al recibir una llamada, la amabilidad al dar una
orientacion ante una necesidad, tener una faz amigable, el lenguaje adecuado y sobre todo
los mensajes tienen que ser claros, transparentes, concisos de interés, persuasivos y logicos
al entorno.

Sin duda, el aspecto publicitario es basico, por lo cual definimos que la publicidad es “una
comunicacion habitualmente formateada y pagada por un emisor, destinada a convencer a

los ciudadanos y mover su comportamiento en un sentido determinado™ '

Cuando se empieza una campafia publicitaria, se debe hacer una investigacion del proyecto,
en donde se tomara en cuenta a la sociedad, sus necesidades, conveniencias, etc. En
términos generales es una comunicacion pagada por el emisor lo que otorga a este garantias
sobre el momento, el lugar de exhibicion, el respeto a la creatividad elegida e incluso permite
cierta presion economica sobre el soporte.

Es por eso que resulta basico tomar en cuenta que “toda organizacion moderna tiene canales
formales por donde fluyen los mensajes que se consideran oficiales y éstos se complementan
con canales informales; juntos forman una red, la cual conduce una serie de informacion que

contribuyen al trabajo”.'*

Los medios de comunicacion utilizados para que fluyan los mensajes y la informacion son los
siguientes: Anuncios publicitarios: medios de comunicacion, tates como radio, television y
prensa; boletines; folletos; publicaciones en revistas; audiovisuales; cartas, palabra oral y
escrita; y, conferencias.

'" Ernest Bornman. op.cit. p.40
¥ 1dem. p.45
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Por otro lado, una segunda forma de comunicacion es la interna, donde se emiten los
mensajes de la alta direccion hacia todos los colaboradores de la organizacion, su objetivo es
especificar, convocar y hacer cumplir la misién y los valores que se rigen dentro de una
empresa, es decir, atafie al pablico interno de la organizacion. “El objetivo basico de ia
comunicacion interna es el de conseguir la implicacion de los distintos componentes de la
empresa o institucion en una filosofia global de la misma. El éxito de la direccion de la
entidad depende de la capacidad de motivar a las personas, logrando con ello incorporar la

creatividad, el compromiso, el talento de cada individuo™."”

La 6ptima comunicacion interna permite el éxito del desarroilo laboral de cada individuo, ¥
de! trabajo en conjunto de la empresa, ya que al haber una correcta informacion se lograra
que se cumplan los objetivos de la institucién, y a su vez se reflgjara en la productividad de
ésta.

Es asi como, “las modernas técnicas empresariales han destacado al factor estratégico de la
formacion y !a informacion, al descubrir el valor de los recursos humanos del colectivo. Los
flujos de informacidn {direccion de comunicacion) y la formacion (direccion de recursos
humanos) posibilitan el aumento de la productividad, la mejora de la calidad y la
modernizacidn de la organizacion.™

En este contexto es primordial tomar en consideracion los canales de conexion por donde
correra la informacién. A través de los organigramas se representa la estructura
organizacional, en el cual deben existir los canales de comunicacion interna que sustente
aspectos como descripcion de puestos, politicas de operacion, procedimientos de trabajo,
patrones de relaciones y obligaciones formales, entre otros.

En todos los flujos de la comunicacién, y refiriéndonos especificamente en el modelo de
comunicacién organizacional, el comunicélogo ocupa un lugar importante por ser el
responsable de ejercer y analizar el proceso de los mensajes a transmitir, ya que se vuelve un
conciliador entre los empleados, departamentos, y directivos de la empresa. es un consejero
para los directivos sobre el manejo de conflictos y la toma de decisiones, también de como
se puede acercar a sus empleados; es un administrador de recursos y tiempo para realizar las
actividades de la empresa, y es el promotor de la organizacion, su mision, vision y valores
asi como el desarrollo de ja misma.

1® Ernest Bornman, op.cit. p.112
® [dem. p.56




i2

De igual forma, considero de vital importancia enmarcar el proceso de analisis que debe
desarrollar el comunicador organizacional para conocer las facetas de la empresa, las cuales
se detallan a continuacion:

Investigacion: Se debe producir materia prima informativa acerca de la institucion y su
contexto, en la que se debera especificar como esta estructurado el diagrama operativo, en
este proceso se tiene que recopilar documentos e informacion existente para saber cuiles
son sus bienes materiales, con lo cual se percibira la opinion de los empleados v agentes
internos de la erganizacién. De igual forma es imprescindible saber qué manifestaciones de
comunicacion han existido en la empresa a nivel interno y de sus clientes.

La optima comunicacion interna permite el éxito del desarrolio laboral de cada individuo, y
del trabajo en conjunto de [a empresa, ya que al haber una correcta informacion se lograra
que se cumplan los objetivos de la empresa, que se reflejaran en la productividad de ésta.
Debemos destacar la importancia del comunicador organizacional en la labor de identificar
las caracteristicas de la empresa, porque de €l depende como es percibida ésta por sus
clientes, lo cual le permitira formular los contenidos dptimos para su publico, es decir, se
constituye un plan “personal” para cada publico.

También debe existir una sistematizacion, con lo cual se determinaran medios y canales de
comunicacion para transmitirla informacion a los diferentes pablicos. Debe existir un
diagnostico por érea para conocer los problemas de comunicacion, si es que existe alguno.
Palitica de imagen y comunicacion es una alternativa que tiene que superar las condiciones
que generaron el desajuste dentro de la organizacion. La comunicacion ocupa un lugar muy
importante en la implementacion de la filosofia, los valores y creencias de la organizacion.

Ademas como se menciond en un principio los mensajes crean redes de comunicacion y
fluye de diferentes formas, que puede ser manera formal e informal, dependiendo del canal o
canales por la que proviene.

Por lo tanto, es importante destacar otra forma de comunicacién formal: que es la
informacion de caricter oficial y se encuentra debidamente estructurado, con la finalidad de
mantener al personal actualizado sobre las politicas y directrices de ia empresa.
Regularmente se hace llegar a través de circulares y por medios escritos, esto con el fin de
que sc tenga un contrel sobre la informacion, ya que se puede consultar siempre y asi se
evita que haya malos entendidos.
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De igual manera, puede definirse como “aquelia en donde los mensajes siguen los caminos
oficiales dictados por la jerarquia y especificados en el organigrama de la organizacion. Por
regla general, estos mensajes fluyen de manera descendente, ascendente u horizontal” ™

Cuando se formaliza a través del medio escrito no se da pauta para cuestionar la informacion
recibida, en la mayoria de los casos se hace formar al personal de que estan enterados de
dicha informacion para que haya mas responsabilidad sobre ese procedimiento o circular,
con lo cual se hace efectivo que la informacion proviene desde la direccidn o su equivalente.
En algunos casos se deben usar medios de comunicacion alternativos, robatorios para
demostrarlo” *

Una de las caracteristicas primordiales a considerar es la espontaneidad que se da en la
comunicacion informal, la forma de transmitirla es tan sencilla y coloquial, como ya se dijo
€s en su mayoria por €l medio oral, que hace posible su divulgacion muy rapidamente.

La comunicacion informal va muy de la mano con la intencién que se tenga al dar el
mensaje, y al pasar de individuo a individuo se van aumentando, tergiversando y quitando
informacion que hace posible que se de esa intencion, Esto perjudica seriamente a la
institucién porque crea un sentimiento de ansiedad, preocupacion o malestar, que se vera
reflejado en el trabajo de los empleados v en los objetivos de la institucion. De ahi que el
comunicador organizacional debe crear mecanismos que eliminen al maximo estos rumores y
tratar de que la comunicacion formal sea la que predomine en la empresa, aunque es bien
sabido que no ser posible en su totalidad.

En la comunicacion formal e informal la informacion toma diferentes direcciones, estos
flujos se describiran mas adelante y son imprescindibles para el éxito o fracaso de cualquier
organizacion.

En efecto, existen 3 categorias que hacen referencia a la direccion que toman los procesos
comunicativos internos, son las direcciones que sigue la comunicacion formal e informal de
la empresa.

Una de ellas es que “la comunicacion descendente sirve para evitar los mensajes de los
superiores a los subordinados. Uno de los propositos méas comunes de estos comunicados es
proporcionar las instrucciones suficientes y especificas de trabajo, “quien debe hacer qué,

ray 23

cuando, como, donde y por qué”.

3 Alberto Martinez de Velasco. op.cit.. p.12
* G.W Allport. Psicologia del rumor, Psique, Buenos Aires. 1986. p.11
3 Alberto Martinez de Velasco. op.cit. p.23
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Esta comunicacion fluye de arriba hacia abajo, a través de medios con caracteristicas bien
definidas como objetivos y ordenes, a través de circulares, procedimientos y memorandums.
En pocas palabras debe estar respaldado por su caracter oficial..

Para resumir diremos que la comunicacion se da desde la direccion hacia los otros niveles,
estos bltimos son los receptores de los mensajes y=son los que finalmente hacen la imagen de
la empresa “es el didlogo que se establece entre la direccion y el resto de la organizacion

" 4

como si estas dos instancias fueran interlocutoras™.

El caso contrario es la ascendente, en la que fluye la informacion de abajo hacia arriba, es
decir, los niveles mas bajos son los que hacen llegar la informacion a los niveles mas altos de
la organizacion. Representa el contacto de la gente con sus superiores para que ellos
puedan estar suficiente y oportunamente informados de la manera en que sus departamentos
o areas de responsabilidad reciben las comunicaciones descendentes (st son o no suficientes,
claras, oportunas), vy, por lo mismo, de lo que pueden esperar de su personal como
respuesta a estos comunicados.

El principal beneficio de este tipo de comumicacion es ser el canal por el cual la
administracion conoce las opiniones de los subordinados, lo cual permite tener informacion
del clima organizacional en estos ambitos.

La comunicacién ascendente también fluye formalmente {comunicacion formal), porque en
ella existe la retroalimentacion de jefes con subordinados, en sus diferentes jerarquias. Esta
informaci6n permite que los directivos o niveles superiores conozcan el impacto o la opinion
de los empleados sobre alguna informacion que se dio en forma descendente, es decir, por
medio de memorandums o procedimientos.

Con lo anterior se permite destacar quejas que mas adelante se convertiran en problemas
mayores, y a su vez da la oportunidad de que los empleados aporten ideas, respaldos en su
experiencia profesional.

La importancia de la comunicacion ascendente estriba en que promueve Ja participacion de
los empleados en la toma de decisiones, lo cual impactara positivamente en ]a motivacion de
éste, lo que permitira un aumento en la productividad y con esto se ayuda a medir el clima
organizacional,

* Abraham Nosnik, Planeacién de la comunicacién en las empresas, Amco. México. 1997. p.60)




Seria de gran beneficio para las empresas lograr esta comunicacion porque con esto se
generaria un clima de confianza, lo cual es un elemento primordial para que fluya
correctamente la comunicacion y no se generen aspectos negativos, taies como el rumor.

Finalmente, mencionaremos la comunicacion horizontal, fluye l2 informacion de manera
lineal, entre personas con el mismo nivel jerarquice, “la mayoria de los mensajes horizontales
tienen como objeto la integracion y la coordinacién del personal de un mismo nivel”.” La
importancia de esta comunicacion radica en que gracias a ella se logra la integracion del
mismo personal, con personas del mismo puesto, con la finalidad de coordinarse para la
solucion de problemas, y que finalmente también se vera reflejado en la productividad de la
empresa.

La direccion de los mensajes y los canales que se utilicen para transmitir la comunicacion o
informacion sera la que determinara la direccion de la comunicacion, es decir, que se
considere formal o informal. Referente a ia comunicacién horizontal, esta en su mayoria
estara comprendida en la comunicacion informal. En lo que respecta a la comunicacion
descendente y ascendente regularmente se clasificara como comunicacién formal.

En la comunicacion externa, debido a que se utilizan medios de comunicacién, siempre la
encontraremos en la comunicacién formal. Después de este recorrido tedrico pasaremos al
aspecto practico, el caso especifico de Banco Bital.

* Jdem, p.23
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2. BITAL Y SU EXPERIENCIA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

2.1 Antecedentes de Bital

Fue en el afio de 1992 cuando el Grupo Financiero Bital surgid. Su nacimiento resulto de la
unién de dos instituciones: :

-Grupo Financiero Privado Mexicano (Antes Grupo Prime), que desde 1976 operaba con
empresas financieras no bancarias
-Banco Internacional, que se incorpord en julio de 1992 (en el procesode reprivatizacion).

Denominado como una sociedad controladora de agrupacion financiera, Bital posee acciones
de empresas que ofrecen sus servicios financieros. Su filosofia coincide con la sostenida por
la Banca Universal: “Ofrecer servicios financieros bajo el mismo techo”. Actualmente, se
integra por seis subsidiarias: Almacenadora Bital, Banco Internacional (hoy Bital), Casa de
Bolsa Bital, Fianzas México, Pensiones Bital y Afore Bital.

Ademas, funciona como la institucion eje del grupo. Sus canales de distribucion son
aprovechados para que, con el apoyo de otras compaiiias que pertenecen al grupo, pueda
ofrecer un esquema de servicios integrados. El enfoque principal es atender a los mercados
masivos, tanto a personas fisicas, como a pequefias y medianas empresas, sin descuidar los
altos niveles.

Desde su adquisicion, en Bital se inicid una intensa labor para mejorar continuamente todas
sus areas. La finalidad es lograr una mayor eficiencia en sus operaciones, para ello ha sido
necesario modernizar su funcionamiento. Es asi como se han invertide méas de 470 millones
de dolares en tecnologia de sistemas y telecomunicaciones.” La propuesta es re orientar los
esfirlerzos de promocidn hacia el mercado objetivo, asi como mejorar la mezcla de captacion,
De igual manera le interesa a la institucidn cambiar la actitud del personal y desarrollar una
nueva imagen.™

3 .
* www.bital.com.mx
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“" Idem

B Los datos que conforman este parrafo se obtuvieron debido a mi experiencia profesional, trabaje en Bital
desde hace cuatro afos en ¢l drea de sucursales




Otros aspectos que se han pulido desde hace siete afos abarca aspectos como la
modernizacion de procesos y el crecimiento en cobertura, ya que es basico fortalecer la
situacion financiera del Banco, Dichas acciones se intensificaron en 1995, debido a la crisis
econdmica de nuestro pais. Adicionalmente a los aumentos de capital realizados en afios
anteriores, se implementaron planes de capitalizacién con el fin de incrementar sus niveles y
de estar en posibilidad de vender a FOBAPROA parte de ia cartera de crédito. para
“mantener una sana posicion de activos™.*

En 1998 se compra Banco del Atlantico, es asi como se consolida mas el grupo financiero
porque abarca otro sector de la poblacion, de esta manera crece en numero de sucursales, en
clientes y se obtuvo mas fuerza para competir con las otras instituciones.

De acuerdo a descripciones que la misma institucion ofrece en documentos internos, Bital se
caracteriza por ser un Banco con gente muy joven, con un espiritu innovador, preocupado
en darle un servicio integral a los clientes. En cuanto a su consejo de administracion, Bital
esta conformado de la siguiente manera:

- Un presidente administrativo: C.P. Antonio del Valle Perochena.
- Tres directores generales: Ingeniero Eduardo Berrendo, ¢l licenciado Jaime Ruiz Sacristan
y el ingenierc Rafael Arana.

De¢ igual forma cuenta con 14 direcciones, 40 departamentos que intervienen directamente
en sucursales. La distribucton de éstos se nota claramente en el siguiente organigrama:

*¥ www.bital.com.mx
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Respecto 2 su total de activos, el siguiente cuadro da a conocer la siguiente situacion
financiera que muestra el tamafio del grupo Bital:

SUBSIDARIAS DEL TOTAL DE CAPITAL UNIDAD DETA
GRUPO ACTIVOS CONTABLE ACUMULADA
BITAL BANCO 50,207.7 6,239 74.2
INTERNACIONAL

CASA DE BOLSA 819280 125.8 1.6

BITAL

ALMACENADORA 857 82 0.z

BITAL

FIANZAS MEXICO 425.4 1312 4.6

BITAL

SEGUROS BITAL 1999 65.6 6.2
PENSIONES BITAL 149.6 54.4 -0.8

(Cifras en miles de pesos al dic. 1998)

Es de esta manera como Bital empieza a caracterizarse como una de las instituciones
bancarias de mayor crecimiento en México. Otro dato que demuestra dicha afirmacion es el
aumento del namero de sucursales, cajeros autométicos, base de clientes y depésitos. A
juicio de la misma institucion, la innovacion de productos, asi como la imagen joven y
dinamica que proyecta en sus campafias publicitarias, asi como por el respaido tecnologico y
humano que posee, son los factores claves que le han dado éxito.

Entre los principales objetivos de Bital, podemos enumerar los siguientes:

Ser la mejor opcién de Banca de ConsumO

Garantizar mayor rentabilidad por medio de la productiva y efectiva venta e innovacion de
productos y servicios financieros.

- Atraer y satisfacer a un mayor nimero de clientes.

- Procurar el desarrollo y bienestar de su personal.

- Servir como plataforma en la potenciacion del negocio.

- Ofrecer todos los servicos bajo un mismo techo,

-~ Lograr un alto rendimiento a los accionistas.

- Mantener una sélida situacion financiera,*

* 1dem




19

Para Bital existen tres categorias basicas para lograr lo que el mismo banco denomina como
su mision: Servicio — Rentabilidad - Solidez. A continuacion las detallaré.

SERVICIO: Para explicarlo es necesario recordar que en nuestro pais asi como en otras
partes del mundo las actividades relacionadas al servicic han ocupado uno de los sectores
mas grandes de la economia. De ahi, la preocupacién de las empresas por encaminar sus
esfuerzos a mejorar permanentemente los servicios que ofrecen. Bien sefialé Donal Cowell:

Desde la segunda guerrea mundial, Gran Bretafia y Estados Unidos se han convertido en una
economia de servicios, ¢s decir, desde el punto de vista de produccion y empleo, los
servicios han llegado a ser el sector mas grande de la economia, en donde mas de la mitad de
la poblacion empleada no participa en la produccion de alimentos, vestido, casa, automoviles

u otros bienes tangibles™ *

De acuerdo al Manual de Taller de Servicio y Actitud en banca Comercial®, el servicio
posee las siguientes caracteristicas:

a) Intangibilidad. Si bien los servicios no pueden tocarse, probarse u olerse si pueden
sentirse. Pese a que los servicios son calificados como intangibles, es importante destacar que
existen factores tangibles que pueden evaluarse como seria el caso de la apariencia de la
sucursal y la apariencia de la persona que proporciona el servicio.

b) Heterogeneidad Se refiere a la variedad de servicios, por lo que son dificiles de
generalizar.

c) Inseparabilidad de produccion y consumo. Un servicio se consume cuando se realiza con
el cliente implicado en el proceso. Una transaccion financiera rutinaria puede echar a
perderlo.

d) Caducidad. La mayoria de los servicios no pueden almacenarse, si no se usa cuando esta
dispenible puede perderse.

RENTABILIDAD. Objetivo de toda empresa porque es el resultade de un buen servicio.
Para comprender mejor su importancia leamos la siguiente cita:

3! Donal Cowell. Mercadeo dc servicios. Legis. Bogota, 1996, p.33
3> Manual de Taller y actitud en Banca Comercial. documentos internos de Bital, 1998
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La rentabilidad refleja el desempefio general de las organizaciones con fines lucrativos. Es un
indicador rapido de éxito alcanzado por la organizacion en cuanto a balancear otras metas -
mercado, productividad, innovacion y recursos. Por lo general, las metas de rentabilidad se
definen en término de ingresos netos, rendimientos sobre la inversion o utilidades de
accion.”

Segiin varios especialistas, como el citado anteriormente, la rentabilidad puede obtenerse por
diversos medios ¢l ahorro esta la optimizacion de los recursos, es decir el ahorro en gastos
como el agua, la luz o el teléfono. Obviamente, sin que esto repercuta en la atencion y
servicio al cliente. Asi pues, la rentabilidad se traduce como el aprovechamiento de los
recursos monetarios que deben reflejarse en un buen servicio, de esta forma se generara la
otra categoria basica que a continuacion detailaré:

SOLIDEZ. Es la manifestacion més representativa de permanencia y estabilidad, su principal
objetivo es lograr el arraigo de los clientes y establecerse en el mercado.

Sin duda alguna, Bital ha tratado continuamente de cumplir con esas tres categorias. Un
ejemplo son las 1 600 sucursales ™, en ellas laboran un total de 2 800 empleados y se tienen
mas de 1700 cajeros automaticos *. Es importante sefialar que se ha tratado de manejar en
todas las sucursales una imagen tnica del banco y para lograrlo se ha instituido una
franquicia que intenta unificar desde las politicas de comunicacion hasta la distribucion del
mobiliario, y difunde la informacion de dos maneras: interna y externa, las cuales se
explicaran a continuacion:

2.2 La comunicacion externa e interna en Bital
La comunicacion interna es considerada como el pilar de fa institucién ™ e involucra en su

totalidad a los empleados del banco al difundirles las politicas, los procedimientos y los
objetivos necesarios para cumplir la mision que Bital se ha impuesto.

A juicio del licenciado Fernando Valencia, subdirector del departamento de Capacitacion, es
precisamente su area el lugar clave para motivar al personal y para distribuir de manera
correcta la informacion.

El departamento de Capacitacion esta conformado de ia siguiente manera:

3 1dem. p.25

3 www.bital.com,mx

* idem

36 «Curso Comunicacion y accion”, impartido en Bital, noviembre de 1998
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Los principales objetivos del depanamento de Capacitacion son:

- La deteccion de necesidades y capacitacion.

- La capacitacion de productos, procesos, servicios y sistemas.

- Disefiar propuestas, temarios, contenidos, evaluacion y estrategias.

- Elaborar materiales, realizar evaluaciones y dar seguimiento a los proyectos.

El personal con el que se cuenta es el siguiente y desarrolla diferentes funciones, de acuerdo
a su puesto:

Director de capacitacion, responsable del departamento.

Dos subdirectores: Administran y supervisan los proyectos

10 lideres de grupo en el D.F. (ubicados en el centro de capacitacion de Colima 373, col.
Roma), responsables de ios proyectos a su cargo, cada uno tiene el apoyo de 3
capacitores.

6 lideres de grupo con 3 capacitadores a su cargo, en los siguientes estados. Tijuana,
Hermosillo, Monterrey, Guadalajara, Puebla y Mérida.

48 capacitadores, 30 en el D.F. y el resto en los estados mencionados anteriormente.

Si bien se reconoce que todavia hacen falta reforzar diversos canales de comunicacion
interna, porque los mensajes no siempre fluyen hacia todo el personal con la rapidez y
precision que se desean, se hace un gran esfuerzo para capacitar al personal y
comprometerlo a establecer mejores lazos de comunicacion.

El entrevistado citado tesalté que en una institucion bancaria un error de comunicacion
puede costar demasiado dinero, Ejemplifico las siguientes situaciones:

Si un ejecutivo de cuenta no es informado oportunamente del porcentaje de ia tasa de interés
que se pagari ese dia e informa una cantidad diferente al cliente, éste se sentira engafiado y
puede demostrar su enojo cancelando la cuenta con nosotros. De igual manera, si el personal
ignora el dia que se hace efectivo un cheque de otro banco no podré orientar a nuestros
clientes y si uno de ellos gira un cheque sin fondos el resultado es el cobro de una comision
que de igual manera causara mucha molestia. Sin duda, esto repercute en el objetivo de
lograr un buen servicio, por lo tanto nuestra comunicacion interna debe estar bien reforzada
para que nuestra imagen se mantenga como la de un banco profesional y confiable y no todo
lo contrario. ¥

37 Entrevista Tealizada al licenciado Fernando Valencia. subdirector del departamenio de capacitacion. 17 de
feberero de 1999
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De acuerdo al licenciado Valencia, en Bital hay dos tipos de informacidn:

1) Informacion operativa. Contiene las politicas y procedimientos de la institucion, Ademas
esta a cargo de dos departamentos: Capacitacion y Mercadotecnia, El primero elabora y
modifica tanto los procedimientos como las circulares que regiran las actividades de la
banca. En tanto, el segundo departamento debe dar a conocer los nuevos productos al
mercado. :

En este contexto, la informacion puede fluir de tres fuentes;

- Areas internas. Son los departamentos que tienen relacion e interdependencia con las
sucursales de Bital, y estan sefialados en el organigrama de la siguiente pagina.

- Disposiciones Normativas. Son las que estan regidas por instancias reguladoras del
sistema financiero mexicano como son el Banco de México, la Comision Nacional
Bancaria y CONSAR, que se caracterizan por ¢star a cargo del gobierno federal. En este
aspecto el departamento de capacitacion tiene un papel importante porque es el filtro por
el que llega la informacion que sera transmitida a todoes los empleados.

- Informacion propia del area de capacitacion. Esta enfocada a casos muy concretos. Por
ejemplo si se llegara a detectar un problema grave en los cheques al portador, el
departamento de capacitacion interviene de la siguiente manera: Se elabora una circular
en donde se indica que todos los cheques al portador de personas morales deber ser
reportados con la empresa antes de ser pagados. Asi pues, cuando se detecta alguna
anomalia o la necesidad de proponer cambios, Capacitacion tiene la facultad de informar
y de realizar dichos cambios, pero siempre informandole a tiempo a las areas
involucradas.

2. Informacion institucional interna

Se refiere basicamente a la informacion no operativa que involucra a los empleados, como
pueden ser los mensajes sobre concursos, convocatorias, descuentos, entre otros. De este
aspecto se encarga el departamento de comunicacién interna, que de igual manera informa
sobre modificaciones, adiciones u otros puntos que deben darse a conocer al personal, para
esto se trabaja conjuntamente con capacitacion. Por cierto, este ultimo departamento de
Bital es el encargado de transmitir las politicas del banco,

Los departamentos que intervienen en la informacién institucienal interna son los que se
sefialan en el siguiente organigrama:
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Tanto la informacion interna como la operativa de Bital se respaldan en diferentes medios de
comunicacion para difundirse entre los empleados. Gracias a las nuevas tecnologias, en la
actualidad se cuenta con Intemmet y el comeo electronico para mantener un contacto
constante con los empleados. Por tal motivo, los titulares de cada area tienen la obligacion
de checar en su computadora el men( que la institucién ha llamado “Expreso Bital”, donde
puede encontrarse informacion actualizada de todas las circulares existentes en ese dia o
mes.

A juicio de Omar Albeto Tessan Pérez, ejecutivo de cuenta de banca comercial, el correo
electronico es el medio mas rapido para transmitir informacion, y es la mejor manera de estar
conectados con todos los departamentos y areas que involucran al banco.®

Por su parte Diana Dominguez, del departamento de aclaraciones, considera que el correo
electronico es un medio de cormnunicacién rapido. Sin embargo, ella cree que puede perderse
la informacion, ya que no se sabe si se lee o no, y antes al firmar de enterado existia la
seguridad que los empleades habian recibido los mensajes®. Ademas de los adelantos
tecnoldgicos, Bital aprovecha también los tipos de texto que a continuacion mencionaré:;

1) Trpticos: Son elaborados por el departamento de comunicacidn relacionado co el area
involucrada, puede ser mercadotecnia, telemarketig o capacitacion, y se utilizan mas para
promover algun articulo o servicio. Se caracterizan por ser muy ilustrativos y siempre van
respaldados por la imagen de Bital.

Para algunos empleados son excelentes medios porque son faciles de comprender, cumple
su cometido de informar y tienen colores llamativos, otros piensan que se gasta mucho en
papeleria y que poca gente se interesa en ellos.

2) Carteles. Al igual que los tripticos tienen la finalidad de informar sobre determinado
producto y servicio, estos se van actualizando dependiendo de la promocién que se
encuentre vigente.

3 Entrevista realizada al licenciado Omar Alberto Tessan Pérez. ejecutivo de cuenta de la sucursal 616, 23
de marzo de 1999 '

¥ Entrevista realizada a la licenciada Diana Domingucz. responsable del Departamenio de Aclaraciones de
Cheques. 25 de marzo de 199
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3) Avisos. Estas son informaciones de caracter institucional, s decir, horarios de apertura,
ubicacion de cestos de basura, instrucciones de cuidado de aparatos electronicos, por
mencionar algunos o de caracter oficial, tal como no fumar y avisos de la ruta de
evacuacion.

4) Periddico Mural, Este se encuentra en el interior de las sucursales y en el se coloca toda
la informacion que involucra a los empleados: tales como promociones, descuentos,
eventos, por mencionar algunos,

Es de esta manera como Bital desarrolla y hace efectiva su comunicacién interna, a
continuacion haré referencia a su trabajo al exterior.

Como se especificd anteriormente, la comunicacion externa es el conjunto de procesos
comunicativos que tienen como finalidad establecer una imagen o vinculos fuera de la
institucion que la produce. En Banco Bital los responsables de este tipo de comunicacion
son el departamento de Publicidad y el Departamento de Mercadotecnia, cuyos
organigramas presentc a continuacion:

En el departamento de Publicidad existen tres lineas de trabajo muy importantes:

1) Publicidad en television y radio. El director del departamento es el Lic. Ricardo Garza,
quien es el responsable de toda la imagen del Banco, trabaja que conjunto con diez personas
mas, la mayoria mercaddlogos y comunicologos quienes trabajan en conjunto con
mercadotecnia y comunicacién. En lo referente a la publicidad en radio y television, ellos
trabajan con una agencia externa que es “Zeta Publicidad” a quienes plantean su necesidad y
ellos ofrecen varias propuestas. L.os costos pueden varia de $10,000.000 hasta el ultimo que
estuvo en cadena nacional el dia 24 de mayo de $400,000.000.

Algo caracteristico en Bital es su campafia publicitaria, de hecho la gran parte de su éxito se
le atribuye a esta, porque logra posicionarse muy bien en la mente de la gente, de igual
forma lleva un equilibrio perfecto entre la imagen de Bital y sus comerciales, es decir,
muestra que es un banco con gente joven, innovadora, y con actitud de servicio. Es
importante sefialar que siempre resalta ese toque simpatico que ha agradado tanto al piblico.

Aunque es importante sefiatar que en algunos casos resulta contraproducente porque cuando
hay alguna deficiencia en el servicio, utilizan el “slogan” para burlarse. Ejemplo, si se llega a
ir el sistema, los clientes argumentan que en fugar de gastar tanto en publicidad s¢ deberia
invertir mas en mejorar el sistema, o en lugar de abrir tantas sucursales se deberia atender
mejor en las que ya existen.
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2) Publicidad interna de la sucursal. Se refiere basicamente a todo lo referente a folletos.
carteles, anuncios etc., aqui el departamento trabaja en conjunto con mercadotecnia y
comunicacion, ya que ellos deben dar las caracteristicas de la informacion que transmitiran.

3) Merchandising. Es el encargado de la publicidad en sucursales como son marquesinas,
anuncios luminosos, portaposters etc. Dos personas estan a cargo de esta area, junto con el
departamento de recursos materiales supervisan cada sucursal para identificar cuales son sus
necesidades a este respecto.

Por su parte mercadotecnia comercial esta integrada de la siguiente manera:
Mercadotecnia comercia: A cargo del lic. Ignacio Lara Montes
Mercadotecnia empresarial: Llc. Francisco Berrondo.

Mercadotecnia patrimonial y de negocios; Lic. Eduardo Caceres.

Segin el Lic. Eduardo Berrondo de su departamento depende el rumbo que tome el banco,
va que cada uno de ellos tiene la obligacién de sacar al mercado nuevos productos, que
obviamente deben de ser atractivos, rentables e innovadores. Un ejemplo es el siguiente:

Bital inviftio quinientos millones de pesos en la compra de equipo de computo Acer, para
que sea vendido por los ejecutivos a plazos. Una subdirectora del area de Mercadotecnia
Comercial reaiizd la propuesta y se comprometié a traer a las sucursales por lo menaos 5
prospectos de crédito, la propuesta fue analizada por el director, Ignacio Lara, y finaimente
se cerro el trato.

Mercadotecnia, se encuentra dividida debido a que las necesidades del mercado son
diferentes, por tal las estrategias y negociaciones también deben serlo. Banca comercial es el
micro mercado. Banca empresaral, son las empresas grandes y corporativas. Banca
Patrimonial y de negoctos: Sen pequefios negocios ¢ inversionistas considerables (mayores a
$50,000.00). Asi pues, mientras ellos conforman las caracteristicas del nuevo producto,
publicidad se encarga de la imagen creativa y de su difusion. La comunicacién de Bital es
posible.

2.3. Las experiencias de Banco Bital

En los antecedentes del Banco Bital especifiqué que uno de los principales objetivos es
ofrecer un mejor servicio a los clientes, de lo contrario ellos preferiran otra institucion
bancana. Bital no desea correr el riesgo de perderlos, por lo tanto, sus estrategias estan
encaminadas 2 lograr influir en sus empleados la mision de ofrecer excelente atencion que
demuestre profesionalismo asi como una amabilidad sincera, no fabricada o superficial
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Es de esta manera como la estrategia de Bital inicia con dos puntos basicos: Cuidar la
apariencia de las sucursales y mejorar la apariencia de las personas que proporcionan el
servicio. Para lo cual promueve las siguientes politicas™

a) Una presencia BITAL
La imagen del empleado es basica, por lo tanto se {e sugiere:

-Evitar durante la atencion al publico poner el radio

-No ingerir alimentos al momento de ofrecer el servicio
-No fumar ni masticar chicle en presencia de los clientes.
-Portar el gafete en lugar visible

- Apegarse a los lineamientos de la presencia BITAL.

Dichos objetivos son presentados a los empleados de la siguiente manera:

-En el peridédico mural (recordatorios mensuales)
-En el curso de Actitud y servicio, impartido en Julio de 1999
-En juntas mensuales por sucursal y coordinacion

Hasta el momento los resuttados han sido satisfactorios, el personal del banco ha integrado
estas politicas como habitos diarios, y sobre todo se ha logrado concientizar que es una
imagen positiva y de profesionalismo.

Periddicamente vienen a supervisar a las sucursales “Shoppers™ que evaluan el servicio, y de
los resultados que arrojan estas visitas, es llevar perfectamente estas politicas.
(Cabe sefialar que los shoppers son ex empleados del banco, jubilados)

B) Manejar adecuadamente el lenguaje corporal

El lenguaje corporal puede representar mas de la mitad det mensaje que se comunica, por lo
tanto se ha solicitado:

-Mirar a los ojos del cliente para demostrarle que existe confianza e interés.

-Evitar esconder las manos o moverlas de tal manera que se delate nerviosismo.

-Mantener una buena postura

-Evitar gestos que delaten indiferencia, aburrimiento o desinterés.

~Cuidar que los ademanes no resulten vulgares

-Recordar que el uso de los brazos y las manos es el instrumento esencial para apoyar la
transmision de un mensaje.

0 Manual de Taller de Servicio v actitud en Banca Comereial. p.25
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C)Lavoz

Es muy importante cuidar la direccion, el ritmo, la emotividad, el volumen y el tono.
-Debe hablarse claro v sin vacilaciones

-El volumen debe ser regular y adecuado al lugar en que se habla

-El ritmo debe ser pausado, no lento.

D) La atencién por teléfono
Debe hablarse con el cliente de manera atenta, comprensiva y tolerante, siempre
orientandolo con claridad.

Por otro lado, Bital considera que para transmitir una imagen positiva y profesional de la
sucursal es necesario considerar las siguientes sugerencias.”

A) Limpieza y apariencia de la sucursal

Un lugar limpio siempre causa una agradable impresion. Por lo tanto, desde la entrada del
banco, los cajeros automaticos v los cristales de las ventanillas de atencion al cliente deben
estar relucientes. Asi como los escritorios hasta las mesas donde los clientes lienen sus
papeletas.

B} Dotacién efectiva de papeleria y enseres de trabajo
Cada sucursal debe tener siempre en disposicién desde una pluma hasta los formatos de
cualquier tramite bancario.

C)Lugares ordenados.

Todos los escritorios y espacios detras de ventanillas deben presentar una buena imagen, por
lo que debe evitarse tener a la vista alimentos o bebidas, mufiequitos, adornos o fotografias,
tampoco basura ¢ papeles en desorden.

Otro aspecto basico para Bital es promover tres actividades que permiten mantener un buen
servicio, rentabilidad y solidez en sus sucursales. Dichas actividades son:

-Integracion: Para logrario Bital parte del reclutamiento del personal y continia siempre
trabajandose. Asi que el primer paso es hacer un examen para determinar los conocimientos,
1a disposicion y las capacidades de la gente que desea laborar en la institucion. Después de
evaluar la prueba y especificar tanto perfiles como aptitudes, se hace una seleccion del
personal.

3! “Curso Imagen v Actitud”, Bital, México. 1999
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A continuacién, las personas de nuevo ingreso reciben cursos de capacitacion y
entrenamiento, principalmente para promoverlos mejor asi como para transmitirles las
politicas, objetivos y mision de la empresa. Poco a poco los individuos, conocen a sus jefes,
compaiieros y equipo de trabajo.

Finalmente, la capacitacion continia, por lo cual se le invita constantemente a cursos que
abarcan desde aspectos relacionados con la banca hasta situaciones emocionales, siempre
con la perspectiva de integrar al personal.

Las experiencias del personal son variadas al respecto, escuchemos algunos testimonios:

Carlos Flores Lopez, gjecutivo de servicios recién integrado al banco considera que la
capacitacion debe darse un 90% en las sucursales, para estar mas en contacto con las
operaciones.

Por otra parte, Lilia Mora Diaz, del departamento de capacitacion, considera que debe haber
un equilibrio entre 1a capacitacion que se da en sucursales y en las aulas.

La motivacion. Siempre resulta importante que los empleados se sientan respaldados por la
institucion. De esta manera existen incentivos economicos y estimulos de superacion
personal. El personal se informa de dichos estimulos por medio de su jefe inmediato, quien
regularmente en juntas conoce como van a ser motivados economicamente. En el caso de
ejecutivos de servicios (cajeros), se les paga 31 por cada transaccion adicional que hagan
después de su jormada de 40 horas semanales, de igual forma se ponen metas
transaccionales y si la sucursal lag cubre se les pagara a cada uno un bono de $700.00
mensuales. En el caso de gerentes y ejecutivos de cuenta tambicn tiene metas tanto en
captacién y colocacion (crédito y aperturas de cuenta), si las cubre se paga un bono de
resultados mensual, aparte de que se pagan extras la mayor parte del crédito. Aunque el
incentivo econdmico es importante, el jefe inmediato se encargara de reconocer el esfuerzo y
trabajo de cada sucursal y en las juntas se hace mencién de ello.

Sahyra Balderas Vazquez, ejecutivo de cuenta de banca comercial, considera que vale la
pena el esfilerzo que se hace por liegar a las metas si es reconocido en publico porque eso le
levanta el animo; por su parte Martha Lugo, ejecutiva de Banca patrimonial, considera que
el estimulo econdmico deberia ser mas significativo.

- El trabajo por equipo. Es importante que el personal se acostumbre a trabajar con sus
compaiieros en un ambiente aceptable y cooperativo. Si bien se respetan jerarquias y
funciones a desarrollar, la gente debe estar siempre consciente de que todos $e necesttan
para lograr buenos resultados. Por lo tanto, se¢ intenta mantener un ambiente cordial,
tolerante y solidario.
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Hasta el momento la respuesta ha sido aceptable, existe mas cooperacion y espiritu de
compafierismo, sin embargo ain hace falta que todo el personal adquiera bien este concepto.

En Bital existe una clara conciencia de la importancia de su personal, ya que lo que hagan o
digan influira de manera determinada en los clientes. Por lo tanto, continuamente se les
envian mensajes o se les dan cursos donde queden muy precisos los valores basicos de una
cultura bancaria orientada al servicio:

Capacidad de respuesta, Devolver las llamadas de los clientes de manera oportuna
Accesibilidad. Estar disponible cuando lo requieran los clientes,

Credibilidad. No hacer promesas que resulten dificiles de cumplir.

Cortesia. Mostrarse siempre atento,

Ser competente. Tener los conocimientos suficientes para orientar y explicar a los clientes.
Comprension. Apoyar a los clientes en cualquier tipo de situacion relacionada con el banco
Conftabilidad. Ser consciente en el servicio

Comunicacion. Habtarles a los clientes, emplear su lenguaje e intercambiar mensajes *

Asi pues, la estrategia de comunicacion en Bital esta totalmente orientada a la mejora del
servicio, con capacitacion y motivacion al respecto. A continuacion se detallaran los
resultados y deficiencias que todavia existen, pese al esfuerzo realizado, en el banco.

Logros

La informacion que llega por medic de correo electronico es oportuna y exacta.

Se ha logrado transmitir la importancia de mejorar la actitud y servicio en sucursales.

Por su campafia publicitaria Bital ha logrado penetrar en la mente del publico como un
banco innovador.

Metas

Tener al personal completamente informado sobre los servicios que ofrece el banco.
Es de wvital importancia para la institucion tener al personal motivado e integrado.
Eficientar el servicio de la banca

Contar con un programa de incentivos y promocion claros.

Capacitacion y formacion de gente comprometida con la institucion

Trabajo en equipo para el logro de las metas.

£ Idem
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Explotar las habilidades de los empleados para lograr la superacion personal y crecimiento
en la empresa.

Errores

Cuando sale al mercado algin producto o servicio, en ocasiones primero llega a oidos
det pablico por la campaiia publicitaria, que a los empleados, por tal no podemos dar una
informacién precisa de éste. :

No existe un departamento formal que se dedique a la comunicacion organizacional de la
institucion, por tal existen canales que reforzar y que influye directamente en la
informacion de los empleados.
El departamento de capacitacion, que en determinado momento llega a ser un refuerzo al
departamento de comunicacion no tiene comunicélogos, lo cual repercute en la manera
de distribuir la informacion.

Se distribuye mucha informacion operativa que es poco concreta, por tal no se consigue
asimilarse completamente.

Al intentar eficientar el servicio en sucursales, se olvidan que existen areas operativas, y
que de ellas no se recibe apoyo.

Al precisar tal panorama, en el siguiente capitulo se hard una propuesta que contempla
mejorar al maximo la comunicacién organizacional en Banco Bital.
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3. PROPUESTA DE UN MODELO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
INTERNA EN BANCO BITAL.

3.1 La importancia de la comunicacion interna.

“El objetivo basico de la comunicacion interna es el conseguir la implicacion de los distintos
componentes de la empresa o institucion en una filosofia global de la misma. El éxito de la
direccion de la entidad depende de la capacidad de motivar a las personas, logrando con elio
incorporar la creatividad, el compromiso, €! talento de cada individuo™*

La comunicacion interna, es decir los procesos comunicativos que tienen origen y fin dentro
de la empresa, permite €] éxito del desarrollo laboral de cada individuo, y del trabajo en
conjunto de la empresa, ya que al haber una correcta comunicacion fluira la informacion de
forma correcta y ordenada, los individuos se sentiran motivados, e integrados y con esto se
cumplirdn los objetivos estratégicos de la empresa.

La comunicacion es el factor clave para conseguir que las actividades se realicen en forma
racional, ordenada e inteligente, “las comunicaciones que permiten evaluar y corregir el
desempefio, ofrecen retroinformacion a los individuos y departamentos provenientes de la
alta gerencia respecto a la precision y calidad de la manera en que se realizan las tareas.™

Si fluye la comunicacion en forma correcta se lograra que los empleados realicen sus
actividades de la mejor manera v asi se cumpliran los objetivos de la empresa, por tal es
necesario destacar que la motivacion, integracion, y trabajo en equipo son resultado de una
correcta comunicacion.

Por lo tanto, “cuando la comunicacion es eficiente tiende a estimular un desempefio y una
mayor satisfaccion en el empleo: las personas comprenden mejor sus trabajos y se sienten
mas comprometidas™ Para poder realizar una propuesta de un modelo de comunicacion
interna se debe hacer un estudio de los grupos humanos y de las actividades que intervienen
en la empresa, con lo cual podremos identificar sus actitudes, aptitudes y respuestas a
estimulos y condiciones. De esta manera se pueden identificar problemas en los procesos de
comunicativos de diferentes dreas y departamentos.

*3 Ray Grupps. Banca de excelencia. Panorama. México. 1985. p.106
* Pascal Weil. op.cit.. p.25
** Héctor Larroca, op.cit. p.30
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Informacion Operativa Informacién institucional
Capacitacion Comunicacién Interna
Sucursales . Publice

Después de estar en contacto con todos los departamentos encargados de la comunicacion
de Bital, se pudo identificar que no existe un departamento de comuntcacion organizacional,
sing que varias areas trabajan en conjunto para distribuir la informacion en todos los
departamentos, y mas ain son Unicamente cuatro los egresados de la licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion que trabajan aqui, el resto se divide en contadores,
administradores, economistas, psicologos y analistas financieros. Entonces, entre otras
cosas, se descubre:

La comunicacion organizacional interna no es valorada por la empresa, prueba de ello es la
inexistencia de un departamento especifico para su existencia.

El personal que desempefia labores para cumplir con los objetivos de la comunicacion
interna se ha formado en la practica, no hay un perfil especifico del profesional que debe
desarrollar dicha labor.

Faltan estrategias de comunicacion interna para integrar totalmente al personal y
principalmente para mejorar el servicio a los clientes.

Por lo tanto, es necesario reparar el puente que comunica el personal entre si y a éste con los
clientes, solo asi puede asegurarse una nueva y mas significativa comunicacion y por lo tanto
un servicio mas eficiente.

3.2 Una propuesta BITAL

El organigrama del mismo departamento quedaria de la siguiente manera:
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS
DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

DIRECCION DE COMUNICACION INTERNA
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El departamento de comunicacion interna de Banco Bital que propongo se integrara de
acuerdo al organigrama que presento en la siguiente pagina,

Antes de especificar puestos y funciones, quiero destacar que sus objetivos y lineamientos
generales estarin centrados en los procesos de comunicacion y en el uso adecuado de los
medios que permitiran esa interaccion entre el personal en general y los clientes.

Formularia 2 su vez el desarrollo de un sistema de comunicacion social para fortalecer la
superacién profesional de los empleados. De igual manera, aplicaria los mecanismos
necesarios para evaluar y valorar las actividades realizadas; precisaria las acciones que
comprenden al campo de la comunicacidn interna, en las que sobresalen Jos programas de
difusién orientadas a divulgar mensajes que propicien la participacion activa del personal,
reconcciendo que el servicio es la actividad predominante.

Para el departamento seria basico la socializacion de expenencias y conocimientos en
interaccién con et personal y apoyaria al mdximo un proceso de comunicacién que promueva
el intercambio de comunicacion e informacion, conocimientos y experiencias con el personal
y los clientes.

Se reconoceria la importancia de utilizar los medios de interaccion electrénicos como:

Correo electrénico. Permite transmitir mensajes generados en una computadora a otras
personas que estan utilizando el mismo medio. Pese a que la comunicacion no se da en
un tipo real (como podria ser el teléfono), es una herramienta ideal para el envio de
recepcion de mensajes. Los mensajes deben ser cortos, con sentido comin, respeto y
precision.

Listas de distribucién de correo electrénico. Est4 basada en el correo electronico y se
encarga de distribuir mensajes a las personas cuya cuenta esté contenida en el correo, de
esta manera, gran parte de la administracion de los destinatarios de informacion enviadas
a través del correo se puede facilitar. Es muy (til para grupos pegueios de personas
(cinco aproximadamente) que quieren estar enteradas de eventos, solicitudes, y que
pueden comunicarse de forma eficiente a través de listas de distribucion. Es importante
mantener la lista actualizada.

Didlogo electrdnice basado en texto. Este ¢s un medio de comunicacion en tiempo real,
por lo tanto las dos personas que quieran utilizarle deberian estar “conectadas” en el
mismo tiempo y en un jugar conocido para establecer comunicacion. Esto sirve para
casos.de emergencia,
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www. El World Wide Web . Entre los navegadores que utiliza esti Netscape. Su
explosion ha generado servicio como el uso de Multimedia, transmision de voz, acceso a
base de datos, manejo de transacciones, entre otros. Al ofrecer la facilidad de publicar
en medio dinamico y facilmente visible abre muchas posibilidades para utilizarlo en el
proceso de comunicacion de nuestro banco. El llamado navegador de www puede
convertirse facilmente en el punto de enlace para varios servicios, por ejemplo podia
darse un curso de capacitacion, sin que los trabajadores estén en un sitio determinado y
en una hora especifica, podrian capacitarse comsultando sus textos por intermet y evaluar
sus actividades para ser evaluados.

Aunque también se seguirian utilizando los textos tradicionales como: Memorandums,
folletos, carteles, boletines y gacetas. Asi como un pizarron pablico ubicado en lugares de
mayor concentracion como comedor o pasillos.

A mi juicio las principales funciones del departamento de comunicacion internas son:

Divulgacion de mensajes oportunos y precisos

Difusion de mensajes usando los medios de comunicacién y medios electrénicos
interactivos.

Vinculacion con los empleados, clientes y sociedad en general.

Interaccion en todos los departamentos y sucursales.

Capacitacion permanente

Sensibilizacién para practicar servicios de calidad.

Por otro lado, se debe entender la importancia de que sea un egresado de la carrera de
ciencias de la comunicacién el responsable de dicha area y que esté apoyado de preferencia
por colegas para que su equipo de trabajo realice con conocimiento sus funciones.

Esto es importante porque en el campo de la comunicacion “exige un profesional que sea
capaz de organizar, operar, disefiar y programar, un profesional que asuma su voz cemo
intelectual y trabaje en su campo con la actitud comprensiva que permita darle contexto

politico y cultural a su ejercicio profesional™. ™

4 Teresa Quiroz. “Los comunicadores sociales, Didlogos, FEALFAC. n.31. 1991, p.47
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De igual manera Mario Kaplan sefiala que el primer requisito para que una organizacion
comience a involucrarse en la comunicacion es que no vea lejanos vy ajenos los mensajes que
se le proponen, sino que los sienta suyos, propios; que se reconozca en ellos.. Una
condicion fundamental de todo comunicador es saber comunicar...su funcién no consiste
solo ni tanto en transmitir nuevos conocimientos, sino sobre todo en presentar a la
comunidad experiencias que ésta ya estd viviendo y darle instrumentos para decodificarlos,
interpretarlas, analizarlas, llegar a comprender sus causa.

%

Sin duda, al no existir un departamento de comunicacion interna dentro de la institucion, y al
no existir un egresado en Ciencias de la comunicacién preccupados por la distribucion de la
informacion se han encontrado carencias en los flujos de informacion, Por tal en el modelo
que se presentarda mas adelante se pretende corregir las fallas en dichos flujos de
comunicacion:

Comunicacion formal descendente
Comunicacion informal ascendente
Comunicacion informal horizontal

En Banco Bital, su departamento de comunicacion interna, ademas de tener un lugar
preponderante, sera el responsable de:

Integrar en forma absoluta al empleado a los objetivos de la empresa.

Crear un sentimiento de orgullo por pertenecer a la empresa.

Establecer un clima de comprension entre empleados y trabajadores.

Crear una disposicion favorable por parte de la familia del trabajador hacia la empresa.
Fomentar la participacion del personal en las actividades de la empresa.

Ayudar at personal de nuevo ingreso a integrarse lo més rapido posible, sin conflicto a la
empresa.

Abatir los indices de rotacion de personal

Tener abiertos Jos canales de comunicacion entre los niveles directivos y el personal.
Fomentar las actividades sociales, culturales y deportivas dentro de la institucion.
Ayudar a elevar el nivel cultural del personal.

Motivar al trabajador e incrementar su productividad.

Cuidar interna y externamente la imagen de la empresa, 2 fin de que sea positiva,

—_——

U —y

Este personaje sera el director del departamento, cuyas atribuciones seran:
Representar al departamento en asuntos de comunicacion interna, desde la eleccion del
medio hasta la redaccion de los mensajes para difundirlos.

Dirigir las estrategias de comunicacion desde su planeacion hasta su evaluacion.
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Difundir mensajes de acuerdo a los lineamientos o filosofia y mision que tiene el banco.
Considerar a cada uno de los jefes de division en la toma de decisiones.
Promover y desarrollar el intercambio de mensajes en cada departamento.

De igual manera, los dos subdirectores (Integracion, Capacitacién, Motivacion y
comunicacion), tendran las siguientes atribuciones=

Apoyar el trabajo de la direccion.

Promover permanentemente proyectos y programas para desarrollar cada una de las areas.
Fomentar la presencia de la institucion entre el personal.

Presentar a la Direccion la planeacion de todos los provectes y programas que le
correspondan, estableciendo metas a corto, mediano y largo plazo.

Organizar y desarrollar la evaluacion de los proyectos del departamento de acuerdo a los
temas establecidos en cada fase.

Impulsar eventos como fores, cursos, reuniones, para intercambiar experiencias y
conocimientos adquiridos en el trabajo diario.

A su vez cada, subdirector tendra un jefe de division. Sus tareas seran:

Participar en la difusién de mensajes que fortalezcan el sentido de integracion 2 la empresa.
Redactar los mensajes que permitan mantener una comunicacion descendente, ascendente y
horizontal.

Poner en practica las estrategias de comunicacion que los jefes decidan realizar.
Aprovechar al maximo los medios que permitan difundir los mensajes.

3.3 Descripcion de las fases propuestas.

El objetive general del programa de comunicacion organizacional interna es lograr mejorar
los canales de comunicacién para que todo el personal se encuentre completamente,
motivado, integrado y capacitado para cumplir las funciones que se encomiendan a los
empleados, y con esto lograr los objetivos de la institucion y los fines individuales, de ahi
que se pretenda cumplir lo siguiente:

Integracion del personal
Lograr que los empleados realmente se stentan comprometidos con la empresa, y la tnica
forma de conseguirlo es conociendo de ella su mision objetivos y estrategias.
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Identificar los canales y sistemas de comunicacion para constar los idoneos para realizar
determinada funcién, tales como la capacitacion, la distribucion de los manuales vy
procedimientos, informacion directiva o informacion institucional. De esta forma se
mantendran refaciones cordiales y por lo mismo se evitaran fallas en los procesos de
comunicacion como el rumor.
Capacitacion en todos los sentidos de las dreas que tienen relacion con las sucursales
para la mejora del servicio.
Lograr un ambiente cordial mediante procesos comunicativos que impulsen la integracion
y motivacion de los empleados.

En el capitulo anterior observamos que el departamento de recursos humanos tiene la
funcién de elegir al personal por perfiles y debe cumplir con determinadas caracteristicas
relacionadas al puesto que va a ocupar. Una vez que se ha dado el reclutamiento y para
integrar al empleado se propone el siguiente modelo de comunicacion organizacional
interna:

Fase 1. Integracion del personal
A, Manual de integracion

Fase 2. Capacitacion y supervision de funciones
B. Capacitacion en conjunto con las areas involucradas
C. Supervision de tares y funciones.

Fase 3. Comunicacion
D. Comunicacion en todos sentidos

Fase 4. Motivacion
E. Modelos de Motivacion para diferentes sectores
F. Elaborar modelos de flujos de informacién.

Después de observar este esquema, se explicara cada una de las partes..

PRIMER FASE
1. Elaboracion de un manual de integracion

Elaborar un manual de integracion en donde se exponga una breve historia de la institucion,
plantear los objetivos de la empresa y lo que ella espera de los empleados.
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- Presentar los bienes materiales con los que cuenta
- Las prestaciones a los empleados
- Expectativas de crecimiento

Como se menciond anteriormente, la integraciors también juega un papel importante para
lograr las metas de la institucion. La integracion permite que los empleados se sientan parte
indispensable de la empresa, y asi se trabajardn en virtud & sus politicas y procedimientos.
Por lo tanto, es urgente formar una actitud positiva de disposicion bajo la idea de que vale 1a
pena pertenecer a la empresa.

Es asi como, al sehalar los objetivos y metas de la empresa puede formarse una cultura
bancaria fuerte, entendiendo por ésta donde los objetivos se conocen bien, y son
compartidos por empleados, gerentes y directores. El grado de difusion y aceptacion de los
objetivos es asimismo detectado por los clientes. Sin duda, €l resultado beneficia a todos los
involucrados.

SEGUNDA FASE

2. Capacitacion y supervision de funciones

b) La capacitacion debe ser practica, es decir el personal debe estar involucrado con las
dreas que las que tiene contacto para saber la forma en la que trabaja, su responsabilidad,
los tiempos de operacion; incluso, los departamentos deben estar conscientes de la
importancia de esa participacion.

c) Supervision de funciones:

Vigilar que cada quien realice su labor con miras a alcanzarla, ya que las “comunicaciones
que permiten avaluar y corregir el desempefio ofrecen retroinformacion a los individuos y
departamentos provenientes de la alta gerencia respecto a la precision y calidad de la manera

en que se realizan las tareas™. 7

7 Alberto Martinez de Velasco, op.cit.. p.25
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La supervision del personal es una manera de garantizar que se fijen y se cumplan los
objetivos esperados. Algunas empresas de servicios. vigilan al personal del conmutador
haciendo llamadas imprevistas; en otras ocasiones, contratan entrevistadores y observadores
que generalmente han recibido instrucciones de antemano sobre lo que se espera y se busca
del bien o servicio.

TERCERA FASE

3. La comunicacion

d) Entablar una constante comunicacién para mantener al personal informado.

Como se menciond en los apartados anteriores, la comunicacion es un elemento
indispensable para lograr una correcta comunicacién organizacional. recordaremos que “la
comunicacion directa sera eficaz cuando el personal a cargo de la misma esté informado
sobre el servicio que va a comunicar, sus beneficios, sus ventajas, las fortalezas frente a la
competencia, las necesidades de los usuarios y ¢! comportamiento o respuesta relacionada
con la adquisicion, y de la importancia de su participacion como eje central en este
proceso...” ¢

Por lo tanto, al existir un departamento de comunicacién organizacional se podra establecer
un programa para que la informacion fluya de manera adecuada, rapida y acertada. Entre
otras cosas se evitaria el rumor, que por mi propia experiencia puede desmotivar y angustiar
al grado de no peder realizar nuestras funciones.

El departamento de comunicacion organizacional recibira de todas las areas, departamentos,
sucursates o filiales la informacion, y €l mismo se encargara de distribuir la informacién de
la manera mas rapida, que debera hacerse por el medio escrito, para que el personal acuse
de recibo y se tenga la certeza que esta informado.

Ademds, tendra a su cargo el departamento de capacitacion, mercadotecnia y publicidad,
para que trabajen todos bajo una misma linea. Es decir, que cuando saquen al mercado
algiin nuevo producto o servicio estén seguros que el personal ya tiene la capacitacion
necesaria.

8 Manual interno de comunicacion. Bital. México. 1998. p.45
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De la misma forma tendra la obligacion de mantener a todas las areas capacitadas y deberan
ser evaluadas constantemente y con medidores de eficiencia y errores, con la finalidad de
determinar que sus deficiencias o aciertos a final de cuenta van a repercutir en el servicio
que ofrecen los departamentos o sucursales que tienen contacto directo con el piblico.

También se tiene que resaltar que la comunicacion no debe ser exclusiva entre el mismo
personal, sino que también la comunicacion con los clientes es fundamental. De ahi que se
hayan realizado una serie de entrevistas de clientes seleccionados al azar, v éstas fueron las
peticiones que solicitaron en relacion al servicio en sucursales;

- Los clientes buscan un banco que les brinde atencién personal, que les represente tiernpo
y esfuerzo.

-Consideran que es necesario que el banco conozca al cliente para que pueda recibir un
mejor trato, incluso que para lograr esto es necesario tomarse tiempo para entablar una
conversacion no tan formal.

-Desean que se vean las necesidades individuales de cada cliente para que se cubran sus
expectativas, y sobretodo que se identifiquen a los clientes regulares porque consideran
que no se debe tratar igual a alguien que viene a pagar sus servicios que a un
cuentahabiente.

-Muchos clientes indicaron que ellos requerian mayor informacion sobre los aspectos que
afectaban sus finanzas, que se deberia conocer no sélo las actividades del banco, sino
también el movimiento general de aspectos financieros que pudieran serles
potencialmente benéficos.

-Todo lo que utilice €l banco para comunicarse con los clientes, desde la comunicacion
telefonica hasta los tableros de avisos, debe disefiarse y establecerse en funcion de que
éstos lo comprendan en forma sencilla porque debemos considerar que no todos conocen
los términes financieros.

-Los clientes afirman la necesidad de saber lo que estd pasando financieramente con el
banco al que confiaron parte de su futuro.

-Evitar las llamadas telefénicas de “ventas”, sin embargo aprecian las llamadas si éstas
indican servicio.

-Desean garantias de que sus problemas y necesidades seran atendidas en forma rapida y
acertada

-Pretenden que el personal conozca los productos y servicios que ofrece, sin repetir
meramente lo que se anuncia en un folleto,
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CUARTA FASE

4, La Motivacion

La motivacién se encuentra muy ligada a todos los procesos citados en el modelo propuesto
de comunicacion organizacional, ya que si el personal se encuentra capacitado e integrado,
si se supervisan sus funciones tendra todos los elementos para cumplir su trabajo al sentirse
seguro y con poder de competencia, asi serd un elemento rentable para la empresa. Sin
duda, la integracion permite que los empleados se sientan parte indispensable de la empresa,
y asi se trabajara en virtud a sus politicas y procedimientos.

Si consideramos que los empleados tienen metas y objetivos individuales, y éstos se liegan a
cumplir, su motivacién por permanecer en la empresa sera mas fuerte. En este sentido es
importante tomar en consideracion el valor que tiene el sentido afectivo, es decir,
considerarse una persona importante para la organizacion. Ahi que los jefes y lideres jueguen
un papel importante para lograr tal fin, ellos deben crientar al trabajador, considerarlos,
tener capacidad para evaluar los probiemas y tomar decisiones acertadas para no ser un lider
0 jefe autonitario que se vale de su puesto para ejercer poder sin razonamiento y sin tomar
en consideracion €l factor humano de los empleados.

La motivacion puede ser:

a) Economica
b) Emocional
¢) Individual y de grupo

La motivacion economica se refiere a cualquier incentivo econdmico que pueda obtenerse
por el trabajo realizado, asi se considera que se pague a Jos empleados una cantidad, aunque
ésta sea simbdlica, al promover articulos o promociones, por ejemplo una campafia de
computadoras por cada cliente que llegue a canalizar o contactar con la gerencia que se le
paguen $50.00.

Si consideramos que el objetivo principal de la motivacion emocional es elevar la auto
estima de los trabajadores, debemos resaltar el trabajo haciéndolo publico. Es decir, hacer
listados en donde se “califique” el esfuerzo obtenido con relacién a las metas, o por otro
lado via correo electronico dar a conocer & la gente que ha logrado un negocio con el
banco.
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Por ultimo, la motivacion individual, estara muy relacionada con las metas de la institucion,
es decir, establecer pardmetros de medicion para que con base a esto ta gente pueda escalar
a otro puesto mejor. Por ejemplo, si un ejecutivo de servicios estd cumpliendo sus metas de
operacion, se le dara oportunidad de seguir estudiando, con un horario adecuado y quiza
hasta alguna beca, para que al terminar su carrera pueda aspirar a otro puesto.

Todo este proyecto de un modelo de comunicacién interna tiene la finalidad de eficientar
Banco Bital en la medida de lo posible, el servicio que se ofrece en sucursales, basado en mi
experiencia profesional y en los elementos tedricos que se han consultado a este respecto.
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CONCLUSIONES

La comunicacién organizacional es una opcién que se hace cada vez mas necesaria en el
mapa curricular de las Ciencias de la Comunicacién y se ha vuelto una necesidad imperiosa
para la organizacion de las empresas, las cuales necesitan de profesionistas que planeen,
diagnostiquen y produzcan estrategias de comunicacion que permitan el flusjo constante de
informacion asi como relacion interactivas entre elspersonal que conforma a la empresa.

La comunicacién organizacional generara productividad en la empresa y se caracteriza por
tener como principal interés mantener al personal integrado y motivado para cumplir la
mision de dicha empresa.

A mi juicio, la comunicacién organizacional permite que fluya correctamente la informacion
utilizando los medios y canales adecuados para ello, esto permitird que los empleado se
encuentren completamente informados, motivedos e integrados, asi trabajaran con el fin
comun de tratar de cumplir los objetivos de la empresa.

Ademés, revisar estas cuestiones tericas me ha permitido respaldar o cuestionar mi
experiencia en la practica. En efecto, después de seis afios de trabajar en Banco Bital y
advertir la inexistencia de una area destinada exclusivamente a la comunicacidn
organizacional..

De igual forma adverti que Bital tiene aciertos en su comunicacion interna y externa, como
por giemplo en utilizar tecnologia de punta para la difusion de los mensajes, sin embargo se
debe hacer mas consciente su importancia y capacitarlo a este respecto. Por otro lado,
también debe mejorar la distribucion de la informacion va que en ocasiones no utiliza los
canales o medios adecuados y esto genera problemas tates como ¢l “rumor™.

La responsabilidad del departamento de comunicacion organizacional, es motivar e integrar
a los empleados. la motivacion aparte de ser econdmica, debe de ser emocional, es decir,
que la empresa tiene que considerar el factor humano, identificar sus necesidades y
expectativas de crecimiento para que los individuos se stentan identificados.

La comunicacion es un elemento primordial para lograr todos los cometidos de la empresa,
por medio de ella los empleados conocerin su mision y objetivos, y podran trabajar con
miras de lograrlo. Asimismo permite transmitir toda la informacion necesaria para poder
realizar un trabajo profesional y sustentado con reglas y procedimiento bien definidos.



Cabe seilalar que la comunicacidon también permite establecer los vinculos jerarquicos y
afectivos de la institucion, lo cual permitira que se delimiten puestos, funciones, obligaciones
y derechos. Al establecerse vinculos afectivos vy de respecto, el personal se sentira
motivado vy el resultado de esto es que se “pondra la camiseta” de la empresa, es decir, se
identificara plenamente con ella,

Ante estas firmes convicciones y con un respaldo tedrico yo considero que el departamento
de comunicacion organizacion se debe crear en beneficio de todos los integrantes de la
empresa, directivos, empleados, accionistas y empleados.
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