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Introduccién

El objetivo de este trabajo es la presentacion de una propuesla para la creacion
de una gaceta de comunicacién interna para la compafia Memex Software Inc. como
parte de un proyecto de Accion Correctiva presentado en 1998, para resolver la crisis
de comunicacion por |a que atraviesa esta organizacion en la actualidad, y que tendra
como consecuencia principal una modificacidén sustancial de su imagen corporativa.

Para la realizacion de este trabajo, se plantea una metodologia que parte de la
presentacion en el primer capitulo, de un marco tedrico tematico que aborda todos los
conceptos relacionados con la Imagen Corporativa y Comunicacion Interna.

Para ello, se aborda el tema de la Comunicacion interna, y la Comunicacion
Organizacional, como fuente de su origen. A través de estos dos conceptos, se
presenta la manera en que Imagen Corporativa y |os diversos medios de comunicacian,
identidad y medios se integran para ser difundidos con objetivos determinados y bajo
los formatos especifices que permitan alcanzar los mismos.

En este capitulo se establece el contexto en el cual se desarrclla la Imagen
Corporativa a través de la definicion del concepto de Comunicacion global, que puede
ser entendida como el resultado final de diversos factores cuya articulacion da forma a
la personalidad de |a compafia, conocida entonces como Identidad Corporaltiva, dentro
de la cual reservamos un lugar especial para el concepto de Cultura Corporaliva, y que
en este trabajo se toma como punto de partida para el andlisis y evaluacion de la
imagen corporativa, nuestro objeto de estudio.

En la segunda etapa de esta investigacién, se ileva a cabo una descripcion

detallada de las caracteristicas de nuestro objeto de estudio. la compafia Memex



Software Inc. En ella se detallan diversos aspectos, coma son los funcionales (giro de
la empresa y productos que promueve) y los aspectos estructurales de la organizacion
{estructura organizativa y analisis de las relaciones interdepartamentales).

El analisis de la relaciones deparamentales, constiluye el antecedente al
diagndstico y evaluacidn de la cultura corporativa de Memex Software Inc., en donde se
presentan a manera de casos, las anomalias resultantes y problemas principales que a
consideracion del sustentante, constituyen las causas de la Imagen Corporativa
andmala de nuestro objeto de estudio.

En el tercer capitulo se presenta una propuesta para la creacion de una gaceta
de comunicacion interna. Dicha propuesta forma parte de una iniciativa lanzada en
1998 por el area de Aseguramiento de la Calidad -conocida como Plan de Accidn
Correctiva-, ante los resultados arrojados por una serie de entrevistas aplicadas entre
el personal de la empresa, que concluye con una ausencia de comunicacion en toda la
firma, como razén principal de todos ios fracasos, de tipo operacional y comercial,

El tratamiento de esta problemética se completa entonces con la propuesta de
Mem-X, un organc de difusidn interna que pretende apoyar las acciones divididas en
tres grandes criterios: Operacién, Comunicacién e Integracién, y asignadas a tres
nuevos equipos de trabajo. Su objetivo principal es el de converlirse en ¢l medio a
través del cual seran dirigidas y dadas a conocer todas las acciones del Plan de Accion
Correctiva. De la misma manera, pretende erigirse como generador tacito de una
nueva conducta empresarial, que eventualmente promueva la transformacion de la

cultura corporativa existente.



1. Comunicacién Interna e Imagen Corporativa.

En este capitulo se presenta la explicacién de los conceptos de Imagen
Corporativa y Comunicacion Interna, su lugar en el proceso de formacion y proyeccion
de imagen, asi como su funcion e importancia dentro del desarrollo empresarial. Para
tal efecto, es necesario definir el concepto de Comunicacion organizacional, los
campos de accion bajo los cuales se desarrolla y que conllevan a la construccion de la
imagen corporativa.

Dicha explicacion constituye la base y los pardmelros a seguir, que dara
sustento al analisis de la condicién actual de la empresa Memex Software Inc. y a la
emision de la propuesta de una gaceta de comunicacion, presentadas en los capitulos

2y 3, respectivamente.

1.1 Comunicacion Interna.

Conscientes de que el valor de cambio no radica Unicamente en los produclos,
sino en la organizacién misma, podemos darnos cuenta de que ta competitividad no es
funcién exclusiva de la produccién, sine también de la comunicacion (Costa, 1999).
Aquf interviene el concepto de la Comunicacidén Corporativa, que es el proceso que
convierte a la identidad en Imagen Corporativa. Es una parte fundamental del proceso,
pues 1a Imagen Corporativa so6lo tiene valor si se le comunica a empleados, accionistas
y clientes. Sin comunicacién, los valores y estrategias de la organizacion no se
adoptaran ni se entenderan, y la empresa carecera de un sentido claro sobre su propia

identidad (Ind, 1990:8).



Se apoya en el concepto de Comunicacion Organizacional, que es el proceso a
traves del cual los individuos estimulan significados en la mente de otros individuos por
medio de mensajes verbales y no verbales, en el contexto de una organizacion. Esto
quiere decir que gracias al fenémeno comunicativo, es posible desarrollar, generar,
cuttivar, dar forma y transformar las ideas (Richmond - McCroskey, 1992:19).

Es el conjunto total de mensajes que intercambian los integrantes de una
organizacion, y entre esta y su medio. Es el conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes entre los miembros de la
organizacién ¢ entre la organizacién y su medio. La Comunicacidon Corporativa se
divide basicamente en Comunicacidén Interna, Relaciones Publicas, Publicidad y

Publicidad Institucional {Fernandez, 1995:30).

Para Fernandez Collado (1995:143), sus objetivos son:

a) una difusidn de informacion que fomente la integracién de la
empresa, la union entre el personal y la continuacion del mismo en
la empresa, y la activacién de la interaccion en la mayoria de los
flujos pasibles.

b) Coordinacion, difusidn y promocién de actividades culturales,
sociales, deportivas y recreativas para el personal.

c) Superacidbn de sus miembros, en el orden profesional,
organizacional y personal.

d) Conocimiento del ambiente externo.

La Comunicacién Interna es el conjunto de acciones de comunicacion dirigidas a
los publicos internos de una empresa, con la intencionalidad de mejorar la cultura

corporativa, mediante la implicacion de sus empleados en el proyecto de empresa. Se



efectia con los elementos integrantes de la organizacién {(superiores, colaterales y
subordinados) en una sinfin de circunstancias, especialmente para encontrar e
intercambiar ideas, contrastar opiniones, tomar decisiones, etc. (Sanz, 1996:48) .

Esta cultura busca dar equilibrio a la empresa, ya que en diversas ocasiones, se
olvida que los trabajadores también son clientes.! Por citar un ejemplo, el concepto de
Contro! Total de la Calidad, liderazgo y gerencia® -al igual que la cultura corporativa-
fundamenta también su desarrollo en la idea de participacion de todos los miembros en
los circulos de calidad, la integracién de la energia creativa de todos los miembros y la
felicidad de las perscnas, no obstante que es un métada estadistico (Ishikawa, 1994;
85-91).

Banks (1998:75) considera que la comunicacion es el total entendimiento y
apoyo de todas las personas de la empresa, cuya fuente es la administracidn, ya que
es aquella que establece y transmite las metas deseadas. Para Regouby (1989:77}, la
Comunicacion Interna contempla toda la estructura de |a organizacion, incluyendo a
aquellas entidades que indirectamente pueden tener efectos en la construccion de la

imagen Corporativa, como se muestra a continuacién:;

! sanchez Arteaga, Manuel. “La comunicacion Corporativa™ en Razén y Palabra.
htip:/fwww cem.itesm.mx/dacs/publicacionesflogos/anteriores/supesp/decada,.itm, 12 de enero de 1999
Conocida cominmente como management.




Comunicacién con destino interno

v
Comunicacion Interna

Personal de la empresa
Sindicatos

Direccidn

Accionistas

Filiales

Grupo

La Comunicacion Interna estad apoyada en todos aguellos medios informativos
que se emplean en las organizaciones: avisos, memorandos, circulares, boletines,
etcétera. Dos medios de comunicacion muy efectivos para la organizacion, son el
Manual de Procedimientos y Politicas de la organizacién, y la Guia de Identidad, cuyo
proposito es el de establecer las politicas de imagen o identidad corporativa. Se
compone entre otros elementos, de la edicién de publicaciones periddicas, ediciones de
materiales educativos y de capacitacion, entre otros (Ramos, 1991:26-29)

Weil (1992:125) afirma que la comunicacion puede suscitar una relacion
osmotica entre el empleado y la empresa, ya que aspira que la plenitud personal pase
por la plenitud de la empresa en un doble beneficio. La comunicacidn se convierte
entonces en el indicador de una cconcepcién nueva de la empresa, como una
comunidad reunida en un cuerpo unitario, dotado de objetivos comunes. Esta
concepcién dual se opone a la concepcion dominante durante tos afios 70°s y 80's,

donde el interés laboral y empresarial, no eran compatibles.



Esta funcion osmética involucra como resultado a otro rol del la comunicacion:
una funcidn transformadora, pues convierte a la empresa en un terreno familiar,
implicando y favoreciendo la integracién de todos, o cual indica que ta empresa esta
interesada en el hombre (o fa mujer) completo y no en el hombre que deja su
personalidad en el vestuario (Weil, 1992:127).

Ademds de tener una funcion informativa, educativa, social, cultural, y de
entretenimiento, la Comunicacidén organizacional tiene una funcién integradora (del
personal), de creacién, apuntalamiento y manejo de la imagen corporativa a nivel
interno vy externo. Una funcidn evaluadora, de diagndstico y conformacién del clima
social y organizacional prevalente y finalmente una funcién de apuntalamiento y
renovacion de los valores comprendidos por la cultura organizacional (Fernandez,
1995:145).

Para Sanchez Arteaga, la Comunicacion Interna constituye el eje de equilibrio

entre burocracia y liderazgo, pues se encarga de;

» evitar la creacion de areas funcionales que actian como células auténomas, que
cuentan con vida propia, que ejercen sus funciones de manera semi-
independiente y suponen una amenaza para el interés general de la
organizacion.

» Promover la solucion de las rivalidades y conflictos competenciales entre las
divisiones y departamentos de la organizacion.

s Integrar al trabajador en el interés general, motivando la participacién y

mejorando la productividad,



» Dar a conocer la especificacion de funciones y responsabilidades, articulando las
unidades organicas y errandicando asi la denominada patologia funcional.

» Crear puentes de enlace, para negociar y llegar a acuerdos, permite la creacion
de redes de conversacién y compromiso. Es un mediador.?

o Promover el potencial y la creatividad humana, a través de la informacion
constante, acerca de los cambios de lipo cientifico y tecnoldgico, que surgen en

el mercado de productos y servicios, correspondientes a cada organizacion.*

Para Pheysey (1993:126) la Comunicacidn Interna permite;

a) alcanzar una cohesion grupal, que promueve una mayor participacion
de los miembros,

b) una mayor influencia del grupo que integran, sensacién de satisfaccion
y menor ansiedad.

¢) La promocién de acciones uniformes, cuyos estandares de desempefio
seran altos si el grupo favorece la alta produccion.

d) Que el grupo pueda repeler ¢ rechazar miembros que violen sus
estdndares de desempefo. El grupo moviliza sus energias para
enfrentar cualquier situacion que amenace su supervivencia.

Siendo entonces el factor aclitudinal su mayor reto °, la Comunicacion Interna
tiene que ser dirigida, gobernada y crientada por el drea de comunicacion de una

empresa, a un futuro factible y claro que ayude a los empleados a pasar de una visidn

opaca, a una perspectiva definida que les permita comprender los comportamientos en

? sanchez Arteaga, Manuel. Ob.cit.
* “Problemas que surgen de un sistema de comunicacién intema”.

hitp://www.geocities.com/College Park/Campus/8406/2 htmi, 11 de enero de 1999.

Ob. cit. http//iwww . geocities.com/College Park/Campus/8406/2 html, 11 de enero de 1999,




sintonia con el proyecto de la organizacion (Weil, 1992:197), en donde la comunicacion
es concebida como una serie de sistemas ordenados, previamente analizados, entre
cuyos objetivos se encuentra: la motivacion del personal, promover su integracion.
estimular sus niveles de cooperacion y satisfaccion en el trabajo, etc. Los sistemas de
comunicacién, son una serie de procesos que representan una continua modificacion a
través del tiempo, una programacion de actos que conllevan a procesos de superacion
relacionados con metas de produccién, de integracién o de progreso personal (Ramos,
1991:19-21).

En el siguiente esguema, se presentan algunos de los medios de que se vale

una organizacion para poner en marcha sus sistemas de comunicacion:

Sistemas Medios
a) Publicaciones destinadas a los Boletines yfo periddicos.
empleados. Reportes escritos.
b) Mantenimiento de imagen Cartas y memorandos
c) Avisos periddicos. Audiovisuales
d} Informes anuales. Folletos y carteles
e} Reuniones. Buzones
f) Guias y Manuales. Revistas
g) Recomendaciones, sugerencias. Fotografias
h) Imagen corporativa. Tableros, murales y fotomurales.
i} Presentaciones. Comunicados escritos
i) Programas educativos (capacitacion). |Medios electronicos (correo, fax, tv.)

(Ramos, 1991:19-21).

A partir de los medios expuestos anteriormente, Homs (1990; 111) y Endorzain {1991:

56-58) sugieren el desarrollo de alguno de los formatos siguientes:
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La revista. Es la publicacién con mayor aceptacion en la praxis de la
comunicacidn organizacional, cuyo tamafo varia en cada unc de los
casos, dependiendo de la cantidad y cualidad de la informacion a ser
manejada. Para gque sea revista debera tener como minimo ocho
paginas. Puede ser editada en tamafo carta o media carta. Puede
llevar portada a todo color © a una, dos o tres tintas.

El periédice®. De tamano tabloide (29 x 38 cms.) o clasico (58 x 35
cms.) cubre un area de conocimiento especializada y se le usa para
ganar tiempo en el factor ‘oportunidad de la informacion’.

EL boletin. Su propdsito es el de diseminar informacion inmediata. Es
sencillo, corto, contiene sélo hechos y se publica bajo este formato por
tratarse de informacién importante que debe llegar a los empleados lo

mas pronto posible {Bland, 1992: 39,40).

Entre los géneros periodisticos y contenidos mas usuales de las publicaciones
internas, podemos destacar los siguientes:
El editorial. Es una expresién de hechos y opiniones en un orden conciso, logico y
agradable (Fernéndez, 1995: 151). Explica hechos, presenta antecedentes, proyecta o
predice el futuro, y establece juicios (Endorzain, 1991:61). Es un comentario bien
planeado en donde se analiza un tema de importancia que afecte a la empresa, al pais

o ta comunidad (Homs, 1990: 113).

 De aqui se desprende el término *Gaceta”, que es definido como el pape! perit¢dico en que se dan
noticias politicas, literarias, elc. Hoy dnicamente suele aplicarse esta denominacion a periédicos que no
tratan de politica, sino de algiin ramo especial de literatura, de administracion, etc, Biblioteca vinual de ia
Real Academia espafiola. hitp://www.rae.es. Lunes 19 de marzo de 2001.
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La noticia. Es la oportuna informacidn, breve y sustanciosa de los acontecimientos,
hechos u opiniones que interesan a un buen ndmero de personas. No basta con que
sea oportuna, pues debe también interesar a un buen numero de lectores. En la
“sustancia” de la noticia deben ser contestadas basicamente el qué, cdmo cuando,

dénde quiénes, cuanto, por qué, y para qué (Fernandez, 1995:153).

Crénica. Es una presentacién de hechos segun el tiempo en que se efecluaron, por
medio del cual se le sigue la pista a un evento a través de sus manifestaciones durante
un determinado lapso. Se puede ir del pasado al presente; del presente al pasado, del
presente al futuro {por inferencias hipotéticas); del futuro al presente; del pasado al
future y del futuro al pasado (método diacrénico). O bien, se estudia un evento en el

momento mismo en que se produce (Método sincrénico} {Endorzain, 1991:63).

Entrevista. Es un didlogo razonado, un intercambio de inteligencias, puntos de vista y
elucubraciones, donde el entrevistador debe llegar al sito de la entrevista pertrechado
con preguntas que elabord gracias a una investigacion y reflexién previas. (Dallai,
1989:71). En el ambito corporativo, Homs (1990: 113) sugiere la aplicacién de

entrevistas al personal de la empresa, que realicen actividades de tipo extralaboral.

Foto-noticia. Es una folografia tan interesante e informativa para el lector que, tan
solo con un buen pie de foto, adquiere {as dimensiones de una noticia redactada.

{Fernandez, 1995: 154).
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Anuncios y convocatorias. Tales como cursos de capacitacion, recomendaciones
sobre seguridad industrial, presentacion de nuevos empleados, nombramientos
laborales, reconocimientos, aniversarios, evenios deportivos, culturales, explicacion
sobre como funcionan los productos o servicios que la empresa ofrece al mercado

{(Homs, 1990:113,114).

Canales de retroalimentacién (Sugerencias, aplicaciéon de encuestas). Para lograr
una realimentacién, sélo hay que provocarla, creando un ambiente con condiciones
ad-hoc para que surja, de modo que el lector se sienta motivado y con tranquilidad (no
habrd represalias) para expresar su sentir en torno a la publicacidn o a la empresa

misma. Sea éste positivo o negative (Endorzain, 1991:70).

Humor. Mas alla de ser un fipico material de "relleno”, el humor (a través de chistes,
caricaturas, crucigramas) nos brinda una increible gama de posibilidades para

redondear el contenido de nuestra publicacion (Fernandez, 1995: 159).

Weil afirma que la circulacién de la informacién no la realizan los hombres
especializados en ella; |la comunicacion es una asunto de todos, par lo cual considera
que la informacion es un instrumento de trabajo, no de poder . Por otro lado afirma que
el drea de Comunicacion, por el hecho de desempenar una funcién {la administracion
de la informacion), mas que una autoridad jerarquica (que vela por que toda la
comunicacién se oriente en el mismo sentido de los proyectos de empresa) y por el
hecho de mantener una vision Global de todas la comunicaciones de la empresa, su

posicién adquiere una funcién politica (1992:202) .
13



1.2 Imagen Corporativa.

La Imagen Corporativa se refiere a la imagen que una empresa ha adquirido
entre el publico (Manual de Imagen Cerporativa, 1991:13), la “forma en que una
corporacion es percibida por sus diversas audiencias”’ Es la estructura mental de |a
organizacion que se forman los puablicos, como resultado del procesamiento de toda la
informacion relativa a la organizacién (Capriotti, 1999:29).

Sanz (1996:241) afirma que es un concepto basado claramente en la idea de
recepcién, que constituye el resultado de la sintesis de todas las acciones de
comunicacién que, en los diferentes niveles de publicidad y relaciones publicas,
emanan de [a organizacidn y son dirigidas a sus diferentes entornos con un objetivo de
tipo institucional corporativo (no de producto o marca).

“La Imagen Corporativa es un aglutinador emocional que mantiene unida a la
empresa... es una mezcla de estilo y estructura, afecta lo que se hace, donde se hace,
y como explica lo que hace. Todo lo que una empresa liene, hace y dice es expresion
de Ia Imagen Corporativa... no son logotipos y simbolos. Esto es una exageracion del
papel del disefio (Manual de Imagen Corporativa, 1991:41).

Para Carter (1982:8), la imagen de una compafiia puede o no ser igual a fa
realidad de la situacién. Es decir, cuando |a identidad no tiene una base clara, es
confusa o se comunica mal, es probable que los empleados no tengan una direccion y

un objetivo (Aarker, 1996:207).

T Carter, David E. Designing Corporate [dentity Programs for Small Corporations. Art Direction Book Co.
1% Printing. New York, 1982. 333 pages.
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La Imagen Corporativa, al igual que las relaciones publicas, la publicidad y el
marketing, forma parte del concepto de Comunicacion Global®, que es definido como el
sistema de expresién de la legitimidad econdmica, social, politica y cultural de la
corporacion, a través de la articulacion de los diferentes medios y formas de
comunicacién, como las que se mencionan al inicioc de este parrafo (Regouby,
1989:57).

Convertida ya en un valor de cambio, la imagen Corporativa adquiere una gran
importancia para la supervivencia de la organizacién en el mercado de la
Comunicacion, ya que asume las siguientes funciones, presentadas a continuacion:

Funcién posicionadora. Se encarga de asegurar |a existencia de la
organizacion en la mente de los publicos diversos (consumidores,
empleados, proveedores, etc.)

Funcién diferenciadora. La Imagen Corporativa se encarga de hacer
que la existencia de la organizacion sea valiosa; que ofrezca por si
misma una ventaja o un valor diferencial, que aporte beneficios Utites y
valiosos, considerados como opciones o alternativas diferentes al
momento en que los pablicos seleccionan los productos, y por ende, a
la empresa que los produce.

Funcidn reductora. Al crear y proporcionar un esquema de referencia
previo llamado Imagen Corporativa, la seleccién de los productos-
empresa se limita tan solo a aquellos que poseen una Imagen
Corporativa sélida y consistente. La Imagen Corporativa disminuye el
efecto de los factores situacionales {propaganda y presentacion)
durante el proceso de decision de compra. {Capriotti, 1999: 10-13)

Para Capriotti, estas funciones tienen como resultado una venta del producto
€on margenes superiores, la atraccidn de inversores, y el interés por las personas con

una alto nivel profesional, por integrarse a la organizacién y a las actividades que

desarrolia.

® A este conceplo se le maneja con diversas nombres, entre los que sobresalen: Comunicacion
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La Imagen Corporativa tiene su origen en el concepto de Comunicacién Global,
que es la forma de enlazar identidad e imagen y se divide inicialmente en cuatro
disciplinas principales: el mundo de los mensajes (comunicacion grafica y verbal), el
mundo de los productos (los objetos y el disefio industrial), el mundo de los entornos
flos espacios medioambientales, disefic ambiental o arquitectura corporativa) y ¢!
mundo de las acciones (los actos y las realizaciones).®

De esta ullima disciplina se desprende entonces el término Identidad
Corporativa, que no sélo considera el desarrollo grafico de los elementos de identidad
(informacién visual que simboliza a la empresa), sino que incluye también las
expresiones no visuales, como lo son el comporiamiento de la plantilla, el estilo de
escribir en las publicaciones o en la forma en que se trata a los proveedores (Manual
de Imagen Corporativa, 1991:42).

“Por identidad Corporativa entendemos la personalidad de la organizacion. Esta
personalidad es la conjuncion de su historia, de su ética y de su filosofia de trabajo,
pero también estd formada por los comportamientos cotidianos y las normas
establecidas por la direccion. .. seria el conjunto de caracteristicas, valores y creencias
con las que la organizacidn se autoidentifica y se autodiferencia de las otras
organizaciones concurrentes en un mercado” (Capriotti, 1999:140).

Para Costa (1999), las bases de la identidad simbdlica se deben buscar en |a
personalidad propia de la empresa, y posteriormente extraer aquellos rasgos que

caracterizan su modo de ser y hacer, su cultura, su calidad; en sintesis, su unicidad

Institucional, Imagen Institucional, Comunicacion Global, imagen Global, etc.
® costa, Joan, “Evolucion del disefio de identidad®. http://nueve.com.mx/ddisold/DD12/id.html, 11 de
enero de 1999,




Por su parte, Sanz (1994:17) afirma que ta identidad corporativa se refiere a la
concepcion objetiva de la empresa: su objeto, su mision y los objetivos corporativos
que propone alcanzar. Esta identidad se concreta en dos tipos de rasgos especificos:
los fisicos, que incorporan los elementos iconico-visuales como signo de identidad,
véalidos para la identificacion de la empresa, y los rasgos culfturales, que incorporan los
elementos profundos de la propia esencia de creencias y valores de la empresa; es
decir, los rasgos de tipo conceptual y comportamental de la organizacion.

Como sujelo de comunicacion aplicado a empresas y corporaciones, 1a ldentidad
Corporativa se ha convertido en el instrumento de accidn y estrategia para la
competitividad, gracias a la fuerza diferenciadora y memoristica de la imagen. Dicha
fuerza es el medio para desarrollar e imponer en un mercado cada vez mas extenso y
complejo, la presencia de una personalidad exclusiva de la empresa. Asi, la
organizacion, mas que un “valor afadide” a sus productos, deviene en un valor en si
mismo, un “valor de cambio” en la medida en que sabemos que la competitividad ya no
es funcion de la produccién, sino de la comunicacion y transmision de la imagen
(Costa, 1999). Este valor de cambio constituye un factor diferencial que se convierte
en una ventaja competitiva de primer orden (Costa, 1992:34)

La ldentidad Corporativa debe precisar en su planteamiento la mision y los
valores de la empresa, su posicidon competitiva, los principios filosdficos y criterios
operativos a aplicar en sus relaciones con accionistas, empleados, proveedores,
clientes, etc.; sus objetivos en relacidn con crecimiento y rentabilidad, y las politicas a
aplicar al respecto (Sanz,1994:60). Asi, la Identidad Corporativa se compone

principalmente de los siguientes conceptos:
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Mision Cerporativa. Antes de la estralegia, antes de plantear las
comunicaciones, incluso antes de que puedan plantearse los objetivos,
tiene que existir una comprension de o que la compahia es y de lo que
quiere llegar a ser (Garbett, 1991:14). La definicién de la mision vendra
establecida por los beneficios o las soluciones que brindamos a los

diferentes publicos con los que la organizacion se relaciona {Capriotti,
1999:142),

Valores Corporativos. Valor es una cualidad o calidad que percibimos
en un objeto o en una persona, una creencia reforzada por una actitud
y una inclinacién a la accion (Rodriguez, 1992:18). Los valores
representan el como hace la organizacidon sus negocios, es decir,
cuales son los valores y principios profesionales a la hora de disefar
los productos, fabricarlos y venderlos. Incluyen |os valores y principios
de relacion, es decir, aquellos que gobiernan las interacciones entre las
personas, los miembros de la entidad o con personas externas a la
compariia (Capriotti, 1999:142).

Objetivos Corporativos. Los objetivos se derivan de la misidn de la
empresa y orientan los objetivos especificos a corto plazo. Deben ser
definidos con claridad y precision, lo que significa que deben ser
arménicos, facilmente comprensibles, cifrables y medibles en el liempo,
no imposibles de conseguir {Sanz, 1994:63).

Cultura Corporativa. Es “el conjunto de normas, valores y paulas de
conducta, compartidas y no escritas, por las que se rigen los miembros
de una organizacion y que se reflejan en sus comportamientos’
(Capriotti, 1999:147). La cultura tiene su origen en las ideas y
soluciones, que para Kotter y Heskelt {1992:6, 26) tienden a repelirse
para resolver los problemas y dificultades que aparecen. Asimismo,
pueden habilitar a un grupo para tomar acciones rapidas y coordinadas,
frenle a un competidor o a las expectativas del cliente segin se
muestra en el siguiente esquema:
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PATRON COMUN DE SURGIMIENTO DE LAS
CULTURAS CORPORATIVAS

Alta Direccidn
Un directivo(s} nuevo © joven en la comparia desarrolla e intento
implementar una vision / filosofia y/o una estrategia de negocios

1

Conducta Organizacional
La implementacién funciona. Las personas se conducen de la
farma establecida por la filosofia y la estrategia.

[

Resultados
La firma alcanza el éxito de diversas formas y ese éxito continia
por un pericdo considerable de afos.

I
Cuftura
Una cultura emerge. Esta cultura refleja la vision, la estrategia y
la experiencia de las personas que la han implementado.

(Kotter, Heskett, 1992:6, 26)

Asi pues, implica un modo de razonar, actuar, reaccionar y relacionarse, que es
compartido por todos los integrantes de la empresa. Es potencial activo que debe
materializarse y circular, convertirse en una fuerza viva por medioc de la articulacion
entre comunicacion y accion (Costa, 1999).

Kotter y Heskett exponen en el esquema siguiente, el proceso a través del cual
la cultura corporativa sélida tiende a deformarse hasta converlirse en una cultura no
saludable. Esto se debe principalmente a una crisis de identidad caracterizada por la
confrontacién de la autoconciencia e inconciencia, y cristalizada segtin Rodriguez
{1992: 41-42) en la conducta burocratica {como cliché, rutina, seguridad repeticién) y la
conducta emprendedora (como simbolo de liderazgo, aventura, arrojo, retos, riesgos y

creatividad).
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LOS ORIGENES DE UNA CULTURA CORPORATIVA

NO SALUDABLE

Alguna combinacién de visidon emprendedora y/o suerte,

crea e implementa una estrategia de negocios exitosa,

!

Una posicién justamente dominante (ante la ausencia de
una competencia fuerte) es establecida en algun mercado

o mercados -regularmente un producto o servicio-, pero
que puede incluir mercados financieros, laborales, o de

proveedores.

o

La firma experimenta demasiado éxito en términos de
crecimiento y ganancia.

La firma necesita,
contrata y promueve
gerentes -no lideres-
para enfrentar a una
burocracia creciente,
y para evitar que las
cosas salgan de
control.

La alta direccién
permite a estas
personas, no
lideres, convertirse
en ejecutivos.
Algunas veces, la
alta direccién evita
activamente la
conversion de los
lideres en altos
ejecutivos.

v v

v

Las presiones sobre
los gerentes vienen
mayaritariamente
del interior de la
firma, no del
exterior.

Construir e integrar
una burocracia que
enfrente el
crecimiento es el
mayor reta,

La alta gerencia
hace poco para
recordar a las
personas acerca de
la imporiancia de las
receptores externos.

Los gerentes
comienzan a creer
que son lo mejor y
que sus tradiciones
idiosincrasicas son
altamente
superiores.

Se vuelven mas
arrogantes.

La alta direccién no
se ocupa de detener
esia mentalidad; en
ocasiones la
exacerba.

—

Una cuftura fuerte y arrogante se desarrolia.

La gerencia no valora a los clientes y accionisias. Actdan
de manera aislada, en ocasiones politicamente.

La gerencia no valora el liderazgo ni a los empleados de
todos los niveles, que pueden promovero. Tienden a
inhibir la iniciativa y la innovacién. Actian de manera
centralizada y burocrética.

(Kotter, Heskett, 1992:28)
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Este tipo de conductas se encuentran determinadas esencialmente por la
macrocuftura, expresion que Bartoli {(1992; 135, 143) define como los valores de marco
nacional, religioso, politico, étnico, etc., en el que esta inmerso cada individuo. De esta
manera, todos los comportamientos, filosofias o formas de pensamiento estan influidos
por la macrocultura, y por ende, los patrones de comunicacion no son los mismos. Para
ello basta observar que de una empresa a otra, y de un pais a otro, las diferencias

culturales crean divergencias estructurales muy importantes.
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2. Analisis y diagnéstico del contexto actual de la compania Memex

Software Inc.

A lo largo de este capitulo, se presentara una descripcién de la imagen
corporativa de Memex Software Inc., los productos y servicios que promueve, su Mision
corporativa, su esquema organizacional y la manera en que se desarrollan las
relaciones de trabajo al interior de 1a organizacién.

Posteriormente, se realizara un analisis de los elementos que conforman su
identidad corporativa: sus valores, objetivos corporativos, y la cultura corporativa
expresada en situacionas cotidianas.

Es importante aclarar que, debido a la inexistencia de un Manual de Imagen
Corporativa o Manual de Politicas y Procedimientos alguno, toda la informacidn relativa
a las cuestiones operativas, administrativas y corporativas, son producto de los
testimonios recogidos en diversas entrevistas de tipo informal (con el personal, clientes
y proveedores) y de entrevistas formales realizadas (Onicamente con el personal de la
empresa) como parte del estudio previo a la presentacion del Plan de Accion
Correctiva, del que se hablara en el tercer capitulo.

Asi mismo, esta informacion ha sido complementada con la observacién
participativa, al haber trabajado en el area de ventas de la organizacion durante 15
meses. La informacion relativa a la situacién, historia comercial de la firma y los
elementos que constituyen su imagen corporativa fueron extraidos de la pagina web de
Memex Software Inc.

La informacion presentada en éste capitulo, representa el diagnostico general de

la compania Memex software Inc., entendiendo éste como ‘“la consideracion de
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diferentes aspectos, factores o variables que informen sobre el mejor entendimiento
posible de la situacion real del cliente y del sistema-objetivo. El diagnostico de la
situacion proporciona una vision de lo qué, en qué y para qué se debe buscar en e
desarrollo del sistema socio-técnico que se toma como pauta® (De Faria
Mello,1994.92),

Para efectos de realizar una exposicion objetiva y sistematizada de la empresa
Memex Software Inc., serd preciso recurrir al método de analisis de Fernandez Collado
(1995:179) quien propone a través del siguiente esquema, una vision sistémica de la
organizacion, como punto de partida para analizar la dindmica de comunicacidn que se
genera al interior de la misma, en donde debemos entender a la organizacidon como un
conjunto de relaciones que conforman una estructura en la cual cada elemento que la

integra cumple con una funcién -0 en términos de comunicacion- un rof especifico.
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Primer nivel de abstraccion en el analisis de una organizacién

ORGANIZACION

(sistema)

Aspectos estructurales

Aspectos funcionales

Partes
(organigrama)

Relaciones
(impacto de unas dreas
del organigrama sobre ofras)

Giro
{productos y servicios: muebles,
pan, dinero, educacién)}

Misién
{valores y conjuntos de valores como
principios heuristicos; productividad}

Primer nivel de abstraccién

(Fernandez Collado, 1995:179)



Este método de analisis deductivo, se presenta en dos niveles: |a arganizacion
como sistema de funciones y estructuras, incluyendo las areas especificas que
participan en el mismo, y {a manera en que cada uno de sus elementos integrantes
interactian para lograr que dicho sistema funcione y haga funcionar a la organizacion

Para realizar un diagndstico general del conlexto actual de Memex Software Inc.,
es necesario recurrir tan sélo al primero de sus niveles de abstraccion, mismo que
servird como transicién para abordar el estudio de la Cultura Corporativa y los efectos

que genera y que se reflejan finalmente en su Imagen Corporativa.

2.1 Aspectos Funcionales de la empresa Memex Software Inc.

En este apartado, se expondra el aspecto funcional de la empresa: su oriertacion
hacia un tipo de actividad especifica, asi como el tipo de productos y servicios que

ofrece dentro de su segmento de mercado.

2.1.1 Giro de la empresa.

Memex Software Inc. es una empresa fundada en la ciudad de Vancouver,
provincia canadiense de British Columbia, por el Sefior Warren Mckay, quien en el ario
de 1987 adquiere un paquete de programas llamado ABC, que habia sido anteriormente
sacado de! mercado y que fue creado para satisfacer la administracion de programas en
la industria de la television. De la misma forma, el Sefor Mckay logra integrar a un
equipo de personas cuyo talento creativo, preparacion y experiencia, le permite

redisefiar dicho producto y bautizarle con un nueve nombre: PRISM.
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Durante sus inicios, e! mercado cautivo de Memex Software Inc. estuvo formado
por estaciones de television no lucrativas, debido a que el sistema anteriormente
conocido como ABC habia sido originalmente disefiado para atender exclusivamente
las necesidades de |a television por cable, con fines educacionales.

Pero en 1991, Memex logra cerrar un importante contrato con la empresa de
television por cable DirecTV, el cual le permitid incursionar en un proyecto que tuvo
como objetivo la actualizacion del producto y la ampliacion de sus potencialidades,
entre otros aspectos. El primer logro de este proyecto, fue la transportacion del sistema
ABC a un ambiente operativo mas flexible como o es el ambiente Windows. Es asi
como, una vez actualizado y redisefiado, el sistema ABC se convierte en PRISM.

Dicha actualizacion incluyo también la expansion de las caracteristicas de PRISM
al campo de la televisién comercial y abierta, misma que trajo consigo una agenda de
clientes potenciales mucho méas amplia, de la cual sobresalen las empresas CNNSI,
CNN Espariol, MSNBC, en Norteamérica.

Ante este notable crecimiento, Memex Software Inc. decide expandir sus
servicios y logra cetrar contratos con televisoras locales en Luxemburgo e Inglaterra, de
donde se desprende un contrato muy importante con la BBC de Londres.

En los gltimos tres anos, Memex Software Inc. ha concentrado su desarrollo en el
mercado mexicano y sudamericano, con una agenda de clientes potenciales de entre
las que destaca el grupo Televisa, MVS Multivision, PCTV , Television Azteca y Canal
Once, en la Ciudad de México.

En Sudamérica, Memex ha cerrado contratos con comparias come RCN Tv Y

Caracol Television, quienes son las televisoras mas importantes en Colombia
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Asimismo, Memex Software Inc. ha estado en platicas para lograr la implementacion del
sistema PRISM en Venezuela, con companias tales como RCTV y Puma Television.
Como resultado de esta expansion, Memex Software Inc. se ha dado a la urgente
tarea de abrir nuevos centros de operacién, para lo cual ha abierto oficinas de
distribucion y comercializacion en Miami, Florida y en la Ciudad de México, para asi
atender de una manera mas satisfactoria las necesidades, tanto del mercado cautivo

como las del mercado potencial en Canad3, los Estados Unidos, México y Sudamérica.

2.1.2 El producto,

PRISM es un sistema integral de administracién de programas, que ha sido
disefiado para administrar la informacion, desde el proceso inicial de negociacion inicial
con los proveedores de programas de television, hasta la planeacion de horarios de
transmisidn; desde la creacién de parrilas de programacion, administracion de
medios'®, transmisién de programas y equipos de transmision, hasta el proceso de
posteo, reconciliacion final y facturacion.

Et sistema PRISM incorpora funcionalidad para |a administracion de contenidos
en los inventarios, desde la adquisicion, colocacion en parrillas de programacion, hasta
la transmisién de los mismos, de acuerdo con las obligaciones contractuales,
incluyende costos de transmision mensual de los programas, asi como el analisis de
costos para la requisicion de nuevos programas, costos por transmisién multicanal,

transmision y administracion de cintas, en blanco ¢ con contenidos grabados, la

" Entiéndase medios come el medio fisico que sirve para contener y manejar los programas:
videocasetes, videoservidores, etc.
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asignacion automatica de cintas, de acuerdo con los eventos programados para

producir la parrilla de operaciones,

La funcionalidad de PRISM esta integrada por diversos modulos:

+ PRISM Contents Management, que administra los contenidos de los programas de

acuerdo con [as diferentes regulaciones gubernamentales de cada localidad.

= PRISM Multichanne! Scheduler, que permite la programacidn simultanea en varios
canales, definidos por el usuario, de acuerdo con las politicas comerciales de cada

televisora.

+ PRISM Inquiry es un sistema de busqueda de informacién dentro del sistema.

e PRISM Media Library, la videoteca virtual del sistema, capaz de administrar desde fa
duracion de contenidos en cada medio, el control de usuarios a través de un sistema

de lectura de cédigo de barras, hasta la ubicacion fisica de los mismos.

s PRISM Sales Traffic, para ia administracién de la venta de espacios en televisién;
desde la creacion de horarios, parrillas de programacién, hasta la emision de

reportes para la facturacion, generada en el drea financiera de la televisora.

28



* PRISM Operation Management, para la administracion de las operaciones de

equipos de transmision.

Teniendo presente que cada ambiente televisiva es unico, PRISM fue
desarrollado para ser lo mas flexible y adaptable posible. PRISM es instalado en
pequefios y grandes mercados, canales especializados, asi como grandes
instalaciones, que pueden llegar a ser totaimente digitales, multicanal y de transmisién
directa via satélite,

PRISM trabaja con el ambiente estandar de PC basado en el hardware de MS
Windows de 32 bits (Windows 95, Windows 98 y Windows NT) y se ayuda del poder
computacional cliente-servidor. Es un sistema escalable en disefio y ofrece acceso
compartido multi-usuario y es compatible con programas externos de procesamiento de
informacion.

PRISM es un paquete modular y comprensivo, disefiado para proveer el maximo
control sobre videotecas, programacion, operaciones y todas las funciones relacionadas
con estas actividades. El sistema esta disefiado para gbtener todas las ventajas
posibles, ofrecidas por la interfase con Windows, incluyendo el manejo mulliple de sus
pantallas.

PRISM provee un manejo total de los contenidos, desde las negociaciones
iniciales, la consutta a las condiciones contractuales de los programas al momento de la
misma, hasta la programacién, la transmision y la reconciliacion de dicha transmision
para efectos de facturacion. La emision de reportes puede ser habilitada para llevar a
cabo el analisis del empleo de los recursos y para efectuar reportes finales que tendran

uso en el area financiera de cada televisora.
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El sistema es capaz de soportar la transmision muiticanal y es suficientemente
flexible para adaptarse al desarrollo de necesidades futuras. El sistema fue disefado

para adaptarse a un amplio nimero de ambientes de transmision.

PRISM produce o puede ser modificable para producir interfaces con:

e Sistemas automatizados de mayor dimensidn.

+ Sistemas de administracion financiera.

« Sistemas de administracién de suscriptores (SMS).

+ Sistemas de autorizacién para suscriptores (SAS).

« Sistemas de generacion de guia de programacion (PGGS).

« Sistemas de procesamiento de serial (SPS)."

! Fyente: www.memexinc.com. 27 de Junio, 2000.
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2.2 Aspectos Estructurales de la empresa Memex Software Inc.

En este apartado, se explicara de manera detallads la forma en que Memex
Software Inc. se encuentra constituida, cuales son las areas que la conforman y las
funciones de cada una de elias, asi como ias areas de influencia correspondientes a la

manera especifica en que se desarrollan las relaciones de trabajo cotidianamente.

2.2.1 Organigrama.

Memex Software Inc. cuenta con una estructura definida informalmente debido a
la sencillez con la que se han establecido las relaciones en su interior {dicha sencillez
se convertiria eventualmente en una de las fuentes de generacién de conflictos
complejos). Al sintetizar este clmulo de relaciones bajo un esquema organizacional,
encontramos una estructura inicial simple formada por dos niveles: el primero de ellos
esta integrado por el presidente y fundador de la compaiiia. En este nivel se concentran
tas actividades vinculadas con la planeacidon administrativa y operativa de la empresa, el
establecimiento de contactos nacionales e internacionales a nivel ejecutivo, asi como la
negociacion y cierre de contratos.

El siguiente nivel estd formado por todas las areas que integran a Memex
Software Inc., mismas que reportan directamente a la presidencia. En esta organizacién
parece no existir la figura o el nivel gerencial, debido a que cada drea se encuentra
representada por un lider de equipo, que bien podria equivaler a una supervision de
area.

Dichas areas son:
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Diseiio {del producto). Area encargada de la parte formal de PRISM, en la que se
genera y disefia la apariencia de cada médulo, de acuerde con una planeacion

correspondiente a las funciones especificas de cada programa.

Desarrollo (del producto). En este departamento se desarrollan basicamente las
formulas matematicas que se constituiran posteriormente en comandos y funciones. En

esta area se desarrolla la parte funcional de PRISM, de acuerdo con las necesidades

operativas de cada cliente.

Aseguramiento de la Calidad. Este equipo se ocupa de llevar a cabo la evaluacion de
los modulos de trabajo. Verifica la funcionalidad de los comandos y la correcta

presentacion de los programas, en cada version (inglés, espafiol y francés).

Sistemas. Esta drea tiene el compromiso de mantener en buen estado la
infragstructura y herramientas de trabajo de la organizacion, principalmente aquellas
relacionadas con los equipos de cdmputo. Asimismo, se encarga de evaluar y adquirir

nuevos equipos.

Ventas. Este grupo se encarga de la presentacion de la empresa, los productos y
servicios, ante los clientes potenciales. Desarrolla actividades logisticas {para efectos
de presentacion), traduccidon de ias versiones modulares de PRISM, capacitacion
interna / externa, y funge como soporte durante la configuracion e implementacion del
sistema PRISM en las instalaciones de los clientes. El siguiente esquema ilustra

graficamente el organigrama actual de Memex Software Inc.
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Esquema actual del organigrama de la compaiia
Memex Software Inc.

PRESIDENTE Y FUNDADOR

Disefo del Desarrollo Aseguramiento .
producto del producto de la calidad Sistemas Ventas
«Programacion »Sales Traffic. «Bug Tracking o sMantenimiento +Presentacion.
y Disefio. rastrec de de los sistemas
*Program errores en el de computo y +Logistica.
»Traduccion de Management. sistema. comunicacién
versiones. sTraduccién.
-Operations. -Verificacién de +Adquisicidén de

traducciones

eguipos

+Capacitacion
interna, externa.

Impiementacion.




En cada una de ellas participa un promedio de 6 a 7 personas, cuyas funcienes
varian de acuerdo con las necesidades méas urgentes de cada cliente o prospecto.

Aparentemente existe un departamento adicional, dedicado al control financiero
de la organizacion. Sin embargo, este no se encuentra vinculado directamente con las
actividades operativas de la compariia, debido a que se localiza geograficamente en la

ciudad de Bridgetown, Barbados.

2.2.2 Relaciones.

Como resultado del crecimiento de la compania a raiz de la captacion de nuevos
clientes, las relaciones al interior de la organizacion se modificaron de manera
sustancial, dando pricridad a las actividades del area de ventas. Ante dichos cambios,
podemos enfatizar el ascenso de esta drea a un nivel directivo; simultdneamente se
observa la aparicién de una 4rea financiera dedicada a la administracion de los recursos
humanos y materiales de la organizacion, cuya existencia es tan sélo especulativa, por
encontrarse fisicamente establecida en Barbados y representada por el sefior Austin
Sealy, de quien no se tiene antecedente alguno y que pareciere ser tan sélo un
sobrenombre de la presidencia de Memex Software Inc. en ese pais, por razones de
tipo tributario y bancario.

De esta manera, es el departamento de ventas quien estableceria en adelante,
los objetivos que el resto de ia organizacidén debera alcanzar, alterando de manera
significativa la estructura organizaciona! de la compafia y que podemos esquematizar

como se& muestra a continuacion:
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Esquema especulativo del organigrama de la compaiiia
Memex Software Inc.
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En este nuevo esquema de organizacion, podemos observar como el
departamento de ventas ha alcanzado un nivel equivalente a una direccién, donde
incluso el lider de esta comparfiia se ha convertido en socio de la misma, como
resultado de los éxitos obtenidos durante los primeros afos de operacion.

Esa autonomia y liderazgo del departamento de ventas ha sido en ocasiones
riesgosa, pues el desconocimiento de las tareas actuales de las demas &reas, ha
generado el establecimiento de nuevos compromisos dificiles de cumplir. Esto responde
a los margenes de tiempo que se tienen para la terminacion de un proyecto y el inicio
del siguiente.

Asimismo, algunos de estos compromisos han sido Unicamente contraidos por el
darea de ventas, que en algunos momentos ha ignorado el nivel de complejidad vy
viabilidad de determinados proyectos, que solamente las dreas especializadas pueden
dictaminar, con relacién al tiempo de disefio, desarrolio e implementacion de los
mismos. Esto ha generado una notable saturacidn en las tareas, en la asignacién de
las mismas, y que paulatinamente se ha convertido en una asignacién espontanea,
azarosa, muchas veces en funcion de la disponibilidad ¢ carga de trabajo de los
empleados.

£l resultado de esta nueva logica de trabajo, se ha traducido en el incumplimiento
de los compromisos con clientes y prospectos. Desde una presentacion deficiente y
defectuosa, hasta la entrega incompleta de los productos que ya han sido vendidos,
generando malestar, una notable desconfianza y hasta cierto punto, rechazo de parte

de clientes y prospectos.
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De la misma manera, la nueva investidura del area de ventas (lo cual no implica
necesariamente un crecimiento notable de la compafiia en cuanto a infraestructura y
recursos humanos) ha traido consigo la necesidad de integrar nuevas actividades para
Nevar a cabo la apertura de nuevos mercados, como pueden ser los servicios de
capacitacion, traduccion oral y escrita, lo cual comienza a hablar de un cardcter
multidisciplinaric de este departamento, en donde la asignacion de funciones no
corresponde necesariamente al perfil profesional de sus integrantes.

En el plano administrativo, podemos encontrar anomalias diversas, relacionadas
en su mayoria con la falta de planeacion en el empleo de los recursos. Podemos

enumerar los siguientes, por mencionar tan solo los aspectos mas representalivos:

» Ausencia de objetivos especificos y viables para la comercializacidn del producto,
que justifiquen la realizacién de visitas internacionales con miras a la presentacion

del producto frente a los clientes polenciales.
s Falta de planeacion para ia adquisicion de programas y equipos. Esta adquisicion se
realiza de manera espontanea, conforme se van presentando las necesidades y se

contraen compromises.

« Ausencia de programas de actualizacion y capacitacién del personal, por ser

considerados superfiuos e infructuosos.
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2.3 Imagen Corporativa de la empresa Memex Software Inc.

Para abordar el estudio de la Imagen Corporativa de Memex Software Inc., es
preciso iniciar con la descripcién y andlisis de los elementos de identidad que en la
actualidad constituyen toda su Imagen Corporativa.

Algunos de ellos, principalmente los relacionados con la cultura corporativa seran
presentados como casos, debido a que no existen elementos de identidad formalmente
establecidos por la organizacién. Es natural que, en determinado momento, dichos
elementos sean considerados como paraddjicos u opuestos a lo que en teoria debiera
ser una buena imagen corporativa.

Para efectos de analisis o auditorfa de la Imagen Corporativa de empresa, sera
empleado el modelo integrado de andlisis expueslo por Sanz de la Tajada (1996:27)
quien presenta su metodo dividido en tres dimensiones o etapas: identidad,
comunicacion e imagen, mismas que permiten realizar un analisis actual de la situacion,
determinar los atributos de identidad a proyectar, que son a su vez, transformados en
mensajes sujetos a una emision planificada en el ambito de la comunicacion a fin de
proyectar y obtener ia imagen de empresa deseada. En la pagina siguiente, se muestra
graficamente dicho modelo de analisis.

En algun punto de este proceso analitico, se observard que algunos de los
aspectos de dicho métedo no son abarcados en su totalidad, debido principalmente a
gue nuestro objeto de estudio posee una imagen corporativa no estructurada, para lo
cual serd necesario desprenderse de dicha base, y asi alcanzar el objetivo de este

capitulo.
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Proceso de auditoria de imagen en el modelo integrado de

identidad-comunicacién-imagen.
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2.3.1 Misi6én Corporativa.

“‘Ser el lider mundial en la integracién y desarrollo de soluciones en software para
la industria de la televisidn, a través de un compromiso que supere las

. . - . 2
expectativas del cliente, al crear un beneficio y orgulio corporatn.ro".1

lLa misién de Memex Software Inc. se expresa a través del mensaje anterior
como el primer planteamiento de sus objetivos corporativos: “Ser el lider mundial. .” es
decir, lograr la hegemonia én lo que consideramos la actividad de la empresa como
“...el desarrollo e integracion de soluciones en software...”; asimismo, la organizacion
determina su objetivo comercial que es “|la industria de |a television™,

Para fograr dicho liderazgo, plantea un “._compromisc que supere [as
expectativas del cliente...” y finalmente, nombra los elementos que permitican alcanzar
dicho liderazgo, fa creacién de un “beneficio y crgulle corporative”,

La contribucién social de Memex Software Inc., parece ser un tanto imprecisa

La idea de crear un orgullo y beneficio corporativo, se presta para dos interpretaciones

iniciales:

2 «Tg be the leading integrator and developer of software solutions for the Television Indusiry world-wide,
through a commitment to exceed client expectations, while creating corporate pride and profit™.
www.memexinc.com. 27 de junio. 2000.
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a) que el beneficic y orgullo corporalivo seran caracteristicas de los servicios de
Memex Software Inc., lo cual permitira la superacidn de las expectativas del cliente,
o que

b) el beneficio y orgullo corporativo en la organizacion de los consumidores serén

producto del compromiso de superacion establecido por Memex Software Inc.

Al analizar este enunciado, se reconoce la existencia de un objeto o funcidn
social: “la integracion y desarrollo de soluciones en software”, una contribucién a un
grupo social especifico: la comunidad televisora.

Hasta este punto, a partir del enunciado de la misién, sabemos que Memex
Software Inc.:

a) Pretende ser lider en su ramo a nivel mundial.
b) Desarrolla soluciones integrales en Software,
c) Su actividad se dirige a la Industria de la Television, y que

d) su objetivo de liderazgo mundial sera [ogrado a través de un compromiso creativo.

Pero también sabemos que:
» No sabemos especificamente que tipo de servicios ofrece Memex Software Inc. ni la
utilidad real que ofrece su software, en la industria de la television.
+ No sabemos a qué parte de la industria televisiva, la organizacion pretende dirigir
sus esfuerzos. Del mismo modo, no se sabe si considera a las instituciones o
entidades reguladoras de la introduccién de nuevas tecnologias, en cada uno de los

paises en los que promueve sus productos y servicios.
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« La idea de compromiso creativo na permite ver en forma realista, la manera en que
vamos a lograr el liderazgo mencionado. Es decir, no se hayan expresados los
criterios generales que permitiran a la organizacion, convertirse en lider mundial de
Su ramo.

» No se conoce una razén justificable, que oriente el interés por cubrir el mercado a
nivel mundial con nuestros productos y servicios, Es decir, no parece haber
conocimiento claro acerca de quiénes podrian necesitar los servicios de Memex
Software Inc., bajo una perspectiva geografica y tecnologica.

Aunque bien podemas entrever los objetivos corporativos de la organizacion,
también es cierto que muchas de las ideas expuestas son un tanto vagas, pues no
existe una razén que sustente dicho enunciado, La misidn corporativa es el punto inicial
en que se concentra la esencia de la personalidad de la organizacion y por ende, de su
imagen corporativa, sin que la extension de dicho enunciade sea un punto

trascendental.

2.3.2 Identidad Corporativa.

Es importante recordar en este punto que la Identidad Corporativa es el conjunto
de atributos visuales y culturales, que articulados a través de un buen sistema de
comunicacién, constituyen la imagen corporativa de una organizacion.

Para llevar a cabo el anélisis de fa imagen corporativa de Memex Software Inc.,

sera preciso recurrir en muchos casos al producto de la experiencia personal, debido a
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que nos encontramos con una imagen natural™, en la cual no existen formalmente
documentos ni manuales de imagen corporativa en los cuales se encuentren
sistematizadas ias formas de explotacién ni aplicaciéon de dicha imagen, asi como un
manual de politicas y pracedimientos donde se concentre el ideario de |a organizacion,
ni fos principios que la rigen.

De tal forma que abordaremos nuestro objeto de estudio siguiendoe un
procedimiento descriptivo y critico, sin dejar de seguir los procedimientos de analisis

expuestos en nuestro marco tedrico.

Valores Corporativos.

Los valores corperativos, constituyen la piedra angular de todas las actividades
que son desarroliadas en Memex Software; pueden estar reflejados de manera precisa
en los siguientes enunciados, que aparecen como una aparente paradoja. y que seran
expuestos con mayor detalle en el apartado que habla sobre la cultura corporativa, en la
que a partir de hechos cotidianos, se hayan cristalizados los principios o indicadores de
dicha cultura y que explican como consecuencia, el origen de la problematica actual de

la organizacion:

a) Capacitacidon. Mas que una inversidn, la capacitacion constituye un gasto.

3 Denominamas imagen natural a aquella que ha ido surgiendo histéricamente de una organizacién,
carente de un proceso de control de 1a comunicacion al servicio de su imagen que obedece, por lo tanto,
a pautas espontdneas de actuacion. Sanz de la Tajada, Luis A, Auditoria de la imagen de empresa,
Métodos y Técnicas de estudio de imagen. Ed. Sintesis. Madrid 1996.
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b)

¢)

d)

e)

Objetivos. La determinacion de metas y objetivos mediatos e inmediatos de la

organizacién, son asuntos exclusivos de |a alta direccion.

Comunicacién. Los sistemas de transmision de informacion, cualitativa y

cuantitativamente, son competencia exclusiva de la alta direccion.

Administracién. La administracion de los recursos humanos y materiales, tangibles
e intangibles en la organizacion, es dirigida por el cliente, de acuerdo con sus

necesidades e intereses operativos.

El equipo humano. Los problemas son competencia del empleado, para eso han

sido contratados.

El cliente. El cliente merece solo ver io mejor, a toda costa. Cualquier exigencia,

sera considerada como un esfuerzo de alta rentabilidad.

Objetivos Corporativos.

Como ya se ha menciocnado, no existe una fuente que concentre los objetivos

generales y especificos de la organizacion. Sin embargo, es posible considerar el

enunciado de ia misidn, para conocer el objetivo fundamenta! de Memex Software Inc.

En este enunciado, se expresa el interés de convertir a Memex en el lider

mundial en el desarrollo de soluciones integrales en software para la industria de la
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television. Una de las deficiencias de dicho enunciado es la ausencia de una razon
especifica por la cual se pretenda este liderazgo.

El poder de las palabras “liderazgo” y "mundial” permiten remitir inmediatamente
al receptor al concepto de “rentabilidad”; sin embargo, la vaguedad de este enunciado
permite reconocer que no han sido contemplados diversos elementos fundamentales

para la pretension de este tipo de ideales:

* Reconocimiento de la organizacion en funcion de su infraestructura fisica, material,

thumana y econémica.

» Conocimiento del producto y su mercado dentro de la industria, de acuerdo con sus

caracteristicas naturales,

» Posibles consumidores del producto, bajo los criterios de tecnologia, poder

adquisitivo y localizacion geogréfica.

» Competidores y caracteristicas de sus productos y servicios.

s Conocimiento y reconocimiento de la capacidad creadora del personal y su probable

aprovechamiento para alcanzar lo que se menciona como beneficio y orgulfo

corporativo.
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» Exposicion de las razones por las que Memex Software Inc. enfoca sus actividades
en el desarrollo de soluciones integrales para la industria de !a television. Es decir, el

interés y las aportaciones que Memex hace a la sociedad.

Cutltura Corporativa.

La observacion de |a cultura corporativa es probablemente la manera mas eficaz
para llevar a cabo la evaluacién de la imagen corporativa de una organizacion, ya que
en ella se cristalizan de manera factica, la misién, los objetivos y valores que la
caracterizan. De la misma forma, es posible detectar en la conducta cotidiana de sus
integrantes, las posibles anomalias en los sistemas de comunicacion, operacion,
administracion y principalmente, ios problemas de imagen que padece.

A continuacién, se presentan 5 siluaciones cotidianas que justifican la proyeccion
de una imagen corporativa andmala o mal planteada, como sucede con nuestre objeto
de estudio en cuestion,

Caso 1. Los empleados de Memex Software Inc. no cuentan con programas de
capacitacién y actualizacién que los mantengan al tanto de las novedades tecnoldgicas
que aparecen en el mercado de productos, concerniente ai desarrollo de software para
television. Las areas de Desarrollo y Disefio del producto no canocen el contexto Global
a través del cual se puede visualizar el producto de sus actividades. Este conocimiento
limitado reduce la comprensién de las expectativas del cliente con respecto a la

requisicion y desarrolio de nuevas funciones dentro de PRISM.
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Como parte de las “estrategias” de entrenamiento de los empleados de venta
para efectos de presentacion del producto, regularmente son expuestos a sesiones de
capacitacion de los usuarios (clientes) para que se relacionen y conozcan [os productos
servicios de |la compania, lo cual resulta cominmente en situaciones incémodas para el
empleado y nada satisfactorias para el cliente o prospecto.

Las traducciones -del idioma inglés al espanol- de la capacitacién se realizan de
manera simultanea, sin que el empleado tenga experiencia alguna en este lipo de
actividades y sin que exista necesariamente un conocimiento sobre e! tema expuesto
ante fos usuarios. Esto exige un esfuerzo por parte del empleado, dirigido a la
deduccion acerca de como parece funcionar el sistema PRISM, teniendo como
resultado, una improvisacion en los mélodos de ensefnanza para el manejo del sistema,
lo cual proyecta ante los clientes y prospectos, una imagen poco profesional de parte de
la compaiiia.

Caso 2. Aguellos quienes integran a Memex Software Inc. no poseen un
conocimiento de los objetivos mediatos e inmediatos de la organizacion con respecto a
la captacion de nuevos clientes, actualizacion de versiones en las estaciones donde ya
ha sido instalado el producto. Toda la informacion relativa a objetivos de tipo comercial,
como aquellos que estan relacionados con el cumplimiento de compromisos con
clientes y prospectos, parecen ser competencia exclusiva de la alta direccion de la
compafia y se traducen en Ordenes de trabajo intempestivas que regularmente
terminan en proyectos incompletos, productos defectuosos, compromisos rotos, etc.

Esto repercute de manera importante en la permanencia de Memex Software Inc.

como empresa prestadora de servicios, pues ha sufrido como consecuencia la
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suspension de los pagos por parte de su cartera de clientes, por concepto de la
adquisicién del producto, la recesion de los contratos de compra del producto e incluso
problemas de tipo legal a nivel internacional, por el incumplimiento de los compromisos
contractuales,

Caso 3. En el area administraliva, los empleados son expuestos a diversas
situaciones de indole |aboral: el deposito de los pagas de la ndémina llega a demorarse
hasta por meses, incluso a suspenderse, debido a la falta de recursos monetarios de 1a
compafia, como resultado de los problemas legales que ha padecido.

En su mayoria, los empleados que integran a Memex Software inc. provienen de
naciones en vias de desarrollo (Tailandia, Venezuela, México, etc.) que se han
establecido en Canada para obtener su residencia permanente. Asimismo, el personal
que labhora en México y Venezuela es contratado de manera irregular por empresas de
reclutamiento local, cuya asociacion no oficial (para efectos de evasion de impuestos)
con Memex Software Inc. permite a los directivos de esta Gltima, cierto nivel de ventaja
sobre ias condiciones de contratacién de mano de obra calificada a un bajo costo y sin
una aparente obligacion legal.

Caso 4. El recurso de la comunicacién informal a traves de rumores, es
promovida por la alta direccidn, para alcanzar un determinado grade de desinformacion,
que permita evitar la cohesién grupal. Este parece ser un método antiguo {de tipo
politico) en la relacién obrero-patronal, que permite coadyuvar ta manipulacion de la
conducta de los individuos y a dirigirla a |a satisfaccion de una sola persona o pequeno

grupo de personas.
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Las juntas mensuales de Memex Software Inc. en la oficina central (localizada en
Vancouver, British Columbia) representan un recurso ideal de la Direccién de Ventas
para llevar a cabo platicas de tipo motivacional, que consisten basicamente en la
exposicion de imagenes fotograficas en las que regularmente aparece el ahora Director
de Ventas y socio de la organizacion, en aquellos paises sudamericanos donde se
pretende abrir nuevos mercados.

Sin embargo, el efecto no es el esperado. La mayor parte de las ocasiones,
dichas exposiciones son percibidas por el personal como actos de presuncion y
despilfarro por parte de la alta direccion, en un momento en el que la compania
paraddjicamente no cuenta con los recursos suficientes para mantener su existencia en
el mercado.

Case 5. La premisa de “El cliente siempre tiene la razéon® parece tener
implicaciones muy serias en Memex Software Inc., debido a que la direccion de ventas
suele contraer compromisos poco razonables o imposibles de cumplir con tal de cerrar
contratos a toda costa. La condescendencia excesiva con respecto a la superacion de
expeclativas, llega a generar determinado grado de desconfianza entre los clientes
cautivos y potenciales, lo cual representa un doble riesgo para la organizacién.

En los casos recién presentados, se concentran la mayor parte de los problemas
y retos que hoy en dia la empresa Memex Scftware [nc. tiene que enfrentar. No existe
una escala de valores objetiva, una mision clara, ni objetivos empresariales definidos.

Paraddjicamente, nos encontramos frente a una firma cuya cultura empresarial
parece promover conductas irresponsables y de dudoso profesionalismo, enfocadas a

la capitalizacion y al beneficio patronal a toda costa.
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Todo eslo, a través de un empleo poco razonado y desmedido de los recursos
humanos y maleriales, en un mundo empresarial contemporaneo, que se rige bajo las
leyes naturales del respeto a la dignidad humana y la integracion de grupos a través de
sistemas cada dia mas inteligentes de comunicacién, al apego a los valores y cultura
nacionales, leyes que hoy en dia se concentran en el concepto de calidad total.

Es preciso trabajar un cambio en la imagen corporativa de Memex Software Inc.,
conducir la conducta cotidiana a través de nuevas politicas y valores, mas objetivos,
mas profesionales, pero fundamentalmente, mas humanos. Esta cultura, mas actual,
mas tolerante al cambio, a la integracién y promocién de nuevas ideas, habra de
constituirse en un conjunto de caracteristicas que definan la nueva personalidad de

Memex Software Inc., de su nueva imagen corporativa.
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3. Propuesta de creacion de una gaceta de comunicacion interna para
la empresa Memex Software Inc.

Durante a junta mensual del mes de julio de 1998, las dreas que integran a la
compafia expresaron su preocupacion acerca del nivel y calidad de la comunicacion en
Memex Software Inc. Como respuesta, se presenté una iniciativa para identificar las
necesidades de comunicacién de cada empleado, determinar el lipo de incertidumbres y
evaluar el nivel de éxito alcanzado por cada uno de ellos.

Para tal efecto, se aplicaron entrevistas con un promedio de 30 personas, todas
integrantes de la organizacién y mismas que se encuentran distribuidas en las oficinas
de Vancouver, en la Ciudad de México y Caracas. A partir de éstas, se realizé un
diagnostico de las probables causas del bajo nivel de comunicacion interpersonal y
grupal que tiene la compafiia; asimismo, se extractd una lista de dudas, logros
percibidos y sofuciones propuestas, de donde se identificaron cinco areas clave, dentro
de las cuales se determinaron los niveles de incertidumbre, soluciones y logros. Los
totales para cada categeria fueron calculados y jerarquizados en escala descendente.

Las entrevistas evidenciaron el interés de los empleados por promover un
cambio, Sin embargo, se percibid cierto grado de temor al mismo. Dicho miedo se haya
fundado en |a idea de que no se puede predecir ni controlar el cambio, Por otro lado, se
mostrd {a intencién de desarrollar habilidades para la administracion del cambio,
involucrar a todo el personal y visualizar todas las acciones como un proceso continuo
de cambio. Los resultados de estas entrevistas arrojaron los resultados como se

muestra en la siguiente pagina {cuadros 1, 2 y 3).
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Incertidumbres manifestadas por el equipo

La estructura y organizacion de la compaiiia.
- . .. 36%
Reglas y procedimientos. Fuentes de informacion. y
Funciones y responsabilidades. Especificacién de asignaciones. 7%
Recursos y herramientas de trabajo 14%
Motivacion y Trabajo en equipo. 14%
Capacitacion y desarrollo personat. 10%
Cuadro 1
Los logros se perciben en funcién de:
La estructura y organizacion de la compafia. Reglas y procedimientos.
) - 37%
Fuentes de informacién.
Funciones y responsabilidades; especificacion de asignaciones. 33%
Recursos y herramientas de trabajo 22%
Motivacion y trabajo en equipo. i 4%
Capacitacion y desarrollo personal. 4%
Cuadro 2
Las soluciones propuestas son aplicables para:
La estructura y organizacion de fa compaiia. Reglas y procedimientos. o
[+]
Fuentes de informacion. 39%
Funciones y responsabilidades; especificacion de asignaciones. 19%
Recursos y herramientas de trabajo 17%
Motivacién y trabajo en equipo. 13%
Capacitacién y desarrollo persanal. 13%

Cuadre 3

Fuente: Entrevistas realizadas por Ivan Cabrera, con la colaboracidn de la Srita. Catherine Wankievicz en
la ciudad de Vancouver , B.C. Enero de 1998.

52



3.1 Plan de Accidn Correctiva.

A partir de la deteccion de los problemas mas apremiantes de la compania, se
concluyé la necesidad de formar grupos de trabajo que atendieran las anomalias
vinculadas con la comunicacion inlerna de Memex Software Inc. Cada uno de ellos
seria creado para atender las cuesliones operativas, comunicativas y de integracion de

los recursos humanos.

Equipo 1: “Ordenamiento de los criterios de la busqueda de errores en los programas”

Este equipo estara a cargo de analizar, desarrollar y transformar los diagramas
de flujo y procedimientos relacionados basicamente con la busqueda de errores en los
programas. Asimismo, se pretende que esta area desarrolle e integre de la misma

manera los procedimientos del resto de las dreas que integran a la compafia.

Equipc 2: “Desarrollo de la gaceta de comunicacion interna”

El compromiso de este equipo, esta relacionado con la integracién,
procesamiento y difusion peridédica, de toda la informacién generada por cada uno de
los departamentos de ia empresa, con el fin de dar a conocer los objetivos y metas,
avances, logros y retrocesos experimentados, durante la implementacion del plan de

accidén correctiva.

Equipo 3: "Establecimiento del club social
El equipc asignado a esta tarea se encargard de desarrollar programas de

integracién del personal, a través de eventos cullurales, deportivos y sociales. Las
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caracteristicas de cada evento estaran determinadas a partir de la determinacion de

intereses y actividades habituales de cada empleado.

Para la implementacién del plan de accién correcliva se establecieron los

siguientes criterios.

a)

b)

d)

e)

f)

h)

Para la organizacion inicial de los equipos de trabajo, se requerira de voluntarios
nominados para ejercer funciones de liderazgo en cada una de las areas.

Todas las areas contaran con un facilitador, quien observara que todas las acciones
esten dirigidas adecuadamente a la promocion de los cambios propuestos.

Cada equipo, reconocera y propondra soluciones a las anomalias detectadas, en
nombre de toda la organizacién.

Cualquier empleado tiene la facuitad de proponer soluciones, independientemente
del grupo de trabajo al que pertenezca.

Toda recomendacion es revisada y aprobada para su implementacion, por la
presidencia de la compania.

Los equipos de implementacién desarrollaran funciones, que seran rotadas para
asegurar la participacién y promover el liderazgo en cada integrante de 10s equipos
Todos los empleados promoveran de manera activa la retroalimentacion con el
resto del equipo.

La presidencia realizara labores de monitorec para mantener la continuidad del

programa y asegurar la viabilidad de las soluciones propuestas.
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i) La presidencia notificara a todo el personal, durante Ias juntas mensuales, sobre los
avances de cada equipo; dard a conocer asimismo, tos avances del programa en
general.

Con lo anterior, se proyectan como efectos el desarrolio de un sentido de
propiedad sobre los problemas y una actitud propositiva para su solucion por parte de
los empleados, debido a que su conocimiento acerca de los problemas de toda la
organizacion le permitird promover una mejor comunicacion y una vision de equipo
factible. Asimismo, un sistema de comunicacién consistente le permitird ampliara las
perspectivas para la comprension de los problemas.

Las habilidades operativas mejoraran a partir de la constitucion de equipos mejor
comunicados y mejor organizados. Asimismo, la presidencia controlara y dirigira
adecuadamente las mejoras en términos de flujos de comunicacién. Finalmente, las
soluciones deberan ser totalmente desarrolladas e implementadas adecuadamente,
para que los logros puedan asegurar que todas las expectativas sean superadas.

Lo anterior, parece ser la antesala a lo que bien podria considerarse un nuevo
patrén de conducta que caracterice el surgimiento de una nueva cuitura corporativa al

interior de Memex Software Inc.

3.2 Proyecto de la gaceta de comunicacion interna de Memex Software Inc.

Como parte del plan de accidn correctiva, fue presentado el plan inicial para el
desarrollo de 1a gaceta de cemunicacian interna cuyo cbjetivo primordial es el de crear
un odrgano informativo de difusién, que se constituya como la fuente principal de
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comunicacion al interior de la compafia Memex Software Inc. Un espacio de

comunicacion de tipo interactivo, que establezca una dinamica de intercambio de

informacion fluida entre cada uno de los empleados.

3.2.1 Objetivos de comunicacién.

Los objetivos de comunicacién que propone con su creacion, la gaceta ahora

denominada Mem-X , destaca los siguientes aspectos:

b)

c)

d)

f)

Mem-X mantendrd una visién actualizada y objetiva, acerca del futuro de la
empresa, sus avances, logros .

Mem-X presentard periddicamente los objetivos en cuanto al desarrollo de nuevos
proyectos y retos establecidos por la presidencia de la compafiia.

Mem-X tendra el compromiso de establecer un sistema de comunicacion orientada
a la accién y toma de decisiones. Una comunicacion clara y honesta que dara
sentido a las acciones, identificada con los objetivos de la empresa.

Al motivar a la accidn, Mem-X tiene la responsabilidad de convertirse en generador
de cultura corporativa.

Mem-X se consolidara como un espacio integrador de ideas y opiniones, que tendra
la capacidad de dar fluidez a los conflictos, para lograr una difusion sin trabas.
Mem-X buscard en todo momento la integracién del personal a través del

reconocimiento y respeto a la diferencia cultural y racial, dando forma a un lenguaje
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comun regulado por todos los elementos de identidad compartidos por todos los

empleados.

3.2.2 Valores promovidos por Mem-X,

La gaceta de comunicacion buscara imprimir tas siguientes cualidades o valores

en la forma de actuar de la organizacién:

La comunicacion estard siempre orientada a las acciones. Como parte del Plan de
Accion Correctiva, Mem-X es una gaceta que buscara en tedo momento motivar a la

toma de decisiones y a la ejecucién de acciones,

Visidn de equipo e integracién. El esfuerzo de cada empleado es importante para el
éxito de la empresa, y se reflejara en un bienestar para todo el personal. El Plan de
Accion Correctiva sugiere la articulacion de las acciones de cada uno de los integrantes
de cada departamento, para lo cual es necesario establecer una comunicacién honesta
y clara en todo momento. Solo asi, la recuperacién de la confianza de los clientes y

prospectos, sera un hechs.
Conocimiento de los integrantes de la organizacion, sus roles y funciones. El
conocimiento de cada uno de los integrantes de la compafiia, de su experiencia

profesional y empirica, sus habilidades operativas y cualidades personales, son activos
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de gran importancia para todos los integranies de la organizacion, pues permitira en

todo momento orientar las dudas y |as incertidumbres a la persona-solucion correcta.

Conocimiento del mercado y superacién de las expectativas del cliente. Mem-X hara
del conocimiento general, el tipo de mercado y clientes a los que ia compariia desea
acercarse. Saber a quien nos queremos dirigir, colocara nuestros productos en el lugar
y mercado adecuado y sera el antecedente que permitira a los empleados superar |a
expectativas de nuestros clientes. Asimismo, permitira la implementacion de estrategias
de venta disefiadas especificamente para cada uno de ellos y con ello, una planeacion

de los recursos humanos y materiales disponibles para desarrollar proyectos para cada

prospecto.

Conocimiento del producto y actualizacién. Un empleado bien informado y mejor
capacitado, ofrecerd siempre soluciones inteligentes que aseguren la preferencia y
confianza en nuestra firma. La gaceta debera constituirse como una fuente de apoyo

para ta introduccidn de planes de actualizacidén y capacitacion de empleados.

Respeto a cada individuo. La no discriminacion, el respeto y reconocimiento de las
diversidad racial y cultural dentro de la organizacion, puede ser un factor integrador, que

promueva el desarrollo de ideas novedosas y creativas al emprender proyectos.

Trato equitafivo. Independientemente de su localizacién geogréfica, su nivel cullural,

adquisitivo 0 a su experiencia, los consumidores son igualmente importantes, para
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asegurar la existencia de {a organizacién en el mercado y a la vez, lograr el bienestar

permanente de sus integrantes.

Compromiso Social. Mem-x vigilara y asegurara el respeto a todas las regulaciones,
leyes locales, nacicnales e internacionales, de tipo gubernamental, de mercado, y

laborales, al momento de incursionar en nuevos proyectos.

3.2.3 Periodicidad y formato.

Ante la urgente necesidad de instaurar un sistema de comunicacion soélido, se
pone a consideracion una periodicidad mensual o bimestral, para la gaceta Mem-X de
comunicacién interna. Eventualmente se consideraria la posibilidad de reducir dicha
periodicidad o bien, introducir nuevos formatos de comunicacién, como pueden serlo los
boletines, dependiendo de la importancia y urgencia de difundir mensajes con
caracteristicas especificas. Sin embargo, se debe considerar que en la actualidad, la
transferencia inmediata de informacién y la comunicacién, se llevan a cabo a través del
medio telefdnico y a traves del uso del correo electronico.

Por esta razén, es importante evaluar la funcionalidad y delimitar el uso de cada
uno de los medios de comunicacion existentes. En este caso, la gaceta Mem-X de
comunicacion interna pretende ser un medio de difusion, que dé a conocer los objetivos
empresariales y comerciales de la compafia a mediano y largo plazo.

Sin dejar de tener presente su caracter internacional, fa distribucidon geografica

de sus oficinas, y por otro lado la situacibn econémica en que se encuentra la
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compaiiia, se propone el desarrollo de esle 6rgano informativo a través de Internet,
como una gaceta virtual, utilizando la pagina web con la que cuenta Memex Software
Inc. en la actualidad, lo cual permitird explotar las capacidades de este medio para
hacer de Mem-X, un medio de comunicacion accesible y atractivo. A su vez, permitira
un ahorro considerable de los recursos de la compariia que podrian estar destinados en
otro momento a otros proyectos.

Adicionalmente, se acord¢ la publicacion de Mem-X en un reducido numero de
ejemplares, distribuidos principalmente a la alta direccién y entre los lideres de equipo
(aproximadamente 10 0 15). Se publicara un numero limitado de copias para aquellos
empleados que estén interesados en adquirir un ejemplar y para crear un archivo
hemerogréfico que registre todas las acciones de comunicacién emprendidas por la
empresa.

Memex Software Inc. es una compaiia integrada por individuos de diversas
nacionalidades (canadienses, franceses, mexicanos, franco-caribefios, tailandeses y
rusos}, por tal motivo, sera necesario presentar ia gaceta virtual con la opcion de elegir
la misma version, en dos idiomas. Los idiomas contemplados inicialmente son el inglés
y el espariol, debido a la cantidad de empleados que manejan ambas lenguas dentro de
ta compania y al hecho de que los objetivos comerciales en la actualidad, son los
mercados latinoamericancs.

Al ser indirectamente un proyecto de integracidn, el desarrollo Mem-X supone la
participacidn de los servicios de programacién y desarrolle, para dar forma e
implementar todas las funciones necesarias y asi, lograr que la gaceta cumpla los

objetivos establecidos.
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Asimismo, existen personas dentro de la empresa que ya se han presentado
como voluntarios para poner a disposicién sus conocimientos y experiencia en el drea
de disefio, empleando desde luego, la infraestructura ya existente en Memex Software
Inc. Para las versiones impresas, serd necesario solicitar l0s servicios de impresion

local con el que cuenta la compaiiia.

3.2.4 Estructura.

La estructura de la gaceta de comunicacion, es una estructura funcional, donde
cada una de sus partes ha sido creada para atender la necesidades mas apremiantes
de la organizacion, Esto supone entonces la posibilidad de que la estructura inicial
proyectada podria sufrir modificaciones, de acuerdo con la evolucion y el logro de metas
que Memex Software Inc. logre paulatinamente.

Mem-X contara con secciones cuyas caracleristicas estaran determinadas
basicamente por el tipo de informacién y la necesidad de actualizarlas. La primera de
ellas es la seccidn dirigida a la presentacion de! editorial, escrita por el Presidente y
Fundador de la compaiia. Esta parte, mas alla de ser una pare ornamental o
protocolaria, es quiza la mas importante de toda la gaceta, pues a través del editorial,
se daran a conocer los puntos de vista de la comparifa en general, las evaluacicnes con
respecto al desempefio de la organizacion, el establecimiento de nuevas metas a corto,
mediano o iargo plazo, etc.

Estas son las secciones propuestas para integrar la estructura inicial de la gaceta
Mem-X;
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La empresa. Esta es una seccion permanente que tiene como objetivo, el de involucrar
al personal con el medio en que labora, familiarizarlo con su entorno de trabajo y
comprender la naturaleza de las actividades para las cuales fue contratado. Esto implica
un contacto amplio con la organizacién, su historia, su identidad corporativa (objetivos,
mision, valores, filosofia, etc.). Asimismo, se explicara el esquema organizacional de la
compania, su localizacion geografica, y las oficinas de que esta compuesta.

En esta parte, se abrira un espacio para describir el mercado comercial en el que
la empresa se ha desarrollado y una semblanza de las compafias que se han colocado
como sus competidores. Los géneros periodisticos mas comunes en esla seccion seran
la crénica {de tipo diacrénica), la entrevista y repontajes relacionados con el fendmeno

de interdependencia comercial con la competencia, por citar un ejemplo.

El equipo. Esta parte contempla la presentacién de todos y cada uno de los
empleados que integran a Memex Software Inc., sus funciones dentro de la compariia,
sus antecedentes profesionales, aficiones y gustos en general. La presentacion de
entrevistas de semblanza, sera el estilo distintivo de esta seccidn.

Esta seccion incluye también un programa de felicitacion, a través del
reconocimiento de logros a nivel personal, profesional, individual y grupal; se
contemplan la felicitaciones por aniversarios y por cumplimiento de antigledad, como
reconocimiento a la lealtad del empleado hacia la compafia. Para lo anterior se
propone el anuncio de dichos eventos a través de la pagina web, asi como el envio de

cartas personalizadas de felicitacion a través de la red.
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El producto. En esta parte se atenderan especificamente los asuntos relacionados con
nuestros productos: cuantos son, cudles son, ete., su funcionalidad y las aportaciones a
la industria, a través de reportajes especializados en la materia. De la misma forma,
seran incluidas las caracteristicas los productos comercializados, novedades
relacionadas con el desarrollo de mejoras para cada producto y una seccién que
ofrezca periédicamente ideas para incrementar la curva de aprendizaje a través de
trucos, durante el manejo de los programas.

Finalmente, se ofrecera informacion adicional acerca del funcionamiento de cada
uno de los modulos, para que el area de ventas actualice y mejore sus métodos de
posicicnamiento del producto en el mercado. £l perfil de esta seccion sera basicamente

de tipo didactico.

Agenda de eventos y compromisos. Esta seccidn de encargara de dar a conocer
periddicamente y con liempo de anticipacion, las fechas de los eventos en los que la
compafia debera participar, como lo son por ejemplo, ferias y festivales organizados
por las distintas asociaciones nacionales e internacionales de la industria de la
television.

Esta parte deberd fungir como un administrador de tiempos y movimientos, en
donde, a partir del consenso general, se mantendra informados a los empleados con
respecto a las fechas limite para presentar trabajos y resultados, para lograr asi, la
coordinacion y articulacién de las actividades. Asimismo, se expondra periddicamente el
porcentaje de avance de los proyectos en funcion de los compromises contraidos con

clientes y prospectos. Como ejemplo, podemos mencionar la insercion de un reportaje
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que hable de la feria de la NAB (National Association of Broadcasters) realizada cada
afo en {a ciudad de Las Vegas, donde se exponga su historia, los eventos que se
presentaran en el presente afio asi como el tipo de participacion que tendra Memex

Software Inc. en dicho evento.

Cartas a la compania. Una area de interaccion entre todos los integrantes de la
compainia, donde cada uno de ellos emita opiniones, preguntas, aporte nuevas ideas,
sugerencias etc, enfocadas todas ellas al mejoramiento de las labores cotidianas o bien,
al cumplimiento de los objetivos de empresa. Un espacio de tipo interactivo, pues ia
emision de los mensajes se llevard a cabo por los empleados y tendra que ser

respondido en su mayoria por ellos mismas, siempre bajo la supervision de la

presidencia.

Cultura y esparcimiento. Mem-X contard con una agenda de eventos de tipo cultural y
deportivo creada para y por todo el personal, en los cuales participaran voluntariamente
todos los empleados, de acuerdo con las aficiones e intereses de cada individuo. Por
citar un ejempla, la caracteristica multicultural y racial del equipo, ha generado el
interés en aprender nuevas lenguas, lo cual ha originado la creacidn de grupos de
conversacion y aprendizaje de lenguas extranjeras.

Con et objeto de ofrecerle un perfil amigable y menos formal a la gaceta, se

considera importante incluir un poco de humor en la gaceta'®, para asi generar un

" La experiencia cotidiana muestra yna costumbre informal por parte de los empleados, de comentar las
tiras comicas de un personaje de historietas conocido como “Dilbert”, cuyos contenidos se refacionan con
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ambiente mas relajado, sin embargo, y como aspecto mas relevante, se buscara
promover una actitud autocritica en lodo el personal, incluyendo la alla direccion de la

compaiiia.

Secciones adicionales. Estas seran determinadas por toda la compafiia, de acuerdo

con las necesidades de tipo comunicativo, operacionales, individuales o grupales.

3.2.5 Fuentes informativas y organizacién de equipos.

Cada area sera una fuente especializada y contard con uno de sus integrantes
como vocero (esta funcion serda asumida inicialmente por el lider de cada departamento)
por cada area de trabajo, para informar al equipo de desarrollo de la gaceta sobre los
avances que dicho departamento ha logrado sobre un aspecto determinado.

Por ejemplo, el departamento de Desarrollo del Producto informara sobre una
nueva funcién con que contard la interfase entre Sales Traffic y los diferentes
explotadores de bases de datos; Disefio del Producto se encargara de presentar
formalmente esta nueva funcién y dara a conocer los procedimientos para e! manejo de
esta nueva funcion. Aseguramiento de la Calidad mientras tanto, informara sobre los
tiempos estimados en que dicha funcidén podria estar lista para su introduccion en el
mercado, etc.

Inmediatamente después de cada junta mensual, se deberd llevar a cabo una

junta de planeacion con el equipo de la gaceta de comunicacidn, para establecer los

topicos de tipo laboral. Para incluir dichas tiras comicas, serd necesario establecer un hipervinculo con la
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objetivos comerciales y operacionales de la compariia a través de los logros obtenidos
durante el periodo recién concluido.

En dichas juntas participaran ta alta direccion de la empresa y los lideres de cada
departamento. 10 ¢ 15 dias antes de la terminacién de cada periodo (mensual o
bimestral, segin se elija), deberan ser presentados los resuitados de los avances de
cada departamento, durante dicho periodo, para lo cual serd necesaria nuevamente la
participacion de la alta direccién y los lideres de cada departamento, quienes deberan
presentar por escrito toda la informacion relativa a los proyectos de la empresa, que

debera ser analizada y formaleada para su insercion en |la gacela.

3.2.6 Seguimiento y evaluacion de la gaceta.

En estas juntas mensuales, sera reservado un momenlo para dar seguimiento a
la gaceta de comunicacién interna: el curso que ha tomado, los caminos que ha sufrido
paulatinamente de acuerdo con necesidades especificas, la inclusion de nuevas
propiedades y el perfil funcional que debera tener la gaceta en adelante.

Asimismo, seran evaluados los efectos de la gaceta: impacto informativo, su
reflejo en la accién cotidiana de cada una de la dreas de la organizacion, y el nivel de
aceptacion de la gaceta entre el personal. Todo lo anterior, a través de la realizacion de
entrevistas cuya estructura debera ser determinada por el equipo asignado a la creacion

de la gaceta, con la colaboracién del facilitador y la presidencia de la compania.

pagina web de dicho personaje, lo cual permitird el envio diaric de una historia nueva.
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Como parte del Plan de Accion Correctiva, la gaceta de comunicacidn pretende
aprovechar la intencién manifiesta de todo el personal que integra a Memex Software
Inc., por hacer de su espacio un ambiente de trabajo mas saludable, que dé paso a un
desarrollo personal y profesional ascendente, permanente; asimismo, que les permita
experimentar la sensacion de éxito que en los Ultimos afios ha estado ausente debido a
una cultura corporativa natural, que ha traido consigo el estancamiento de la compaiiia
dentro del mercado y una burocratizacién notable en cada una de sus accicnes, a nivel
personal y grupal.

Con todoe lo anterior, se pretende que la imagen corporativa de Memex Software
Inc., tenga una funcién o efecto bi-direccional: el posicionamiento de la empresa en la
mente de 1os clientes y prospectos; simultaneamente, el posicionamiento de 1a firma, en
la mente del perscnal que la integra. Esto traeria como resultado dos conduclas; ia
aceptacién e identificacidn con la empresa -por parte de los integrantes de la
organizacion-, elevando con ello la productividad, y por otro lado, el consumo y
preferencia sobre los productos y servicios de Memex Software Inc. Esta idea se

presenta en forma grafica, de la siguiente manera;

Personal, proveedores «#4— IMAGEN CORPORATIVA —» Clientes y prospectos

v v

PRODUCTIVIDAD CONSUMO

A diferencia del resto de los equipos que integran el Plan de Accidn Correctiva, v

como una consecuencia natural, el equipo de desarrollo de ta gaceta de comunicacion
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interna, alcanzara un conocimiento global sobre el acontecer actual de ta compania,
situacion que le conferira cierto poder frente a la alta direccién de la misma.

Sin dejar de lado la idea expuesta en el capitulo 1 sobre el poder politico del
departamento de comunicacion, serd necesario vigilar el equilibrio constante entre las
decisiones de la alta direccion con respecto al curso de la organizacion, sin limitar el
campo de accion del ahora equipo de comunicacion interna de la compania, la cual
buscara promover de manera discreta o “tacita®, una nueva cultura corporativa que se
adapte a las exigencias del mercado actual y de la concepcidn actual de empresa.

Es impartante considerar el aspecto macrocuitural dentro de Memex Software
Inc. ya que es éste el que determina las estructuras basicas para el funcionamiento de

la companiia a nivel interno y externo.

Dicha macrocultura define en gran medida el perfil de las relaciones laborales, la
conducta de la empresa con respecto a las leyes y regulaciones locales e

internacionales, las politicas y procedimientos de trabajo, entre otros rubros.

Para efectos del desarrolio de Mem-X, ia condicidn geografica y macrocultural de
la oficina central continuara determinando el caracter de toda la compaiiia; por esta
razén, todos los integrantes de la plantilla de personal asi como el personal de nuevo
ingreso deben integrarse y adaptarse a la dinamica cultural de Memex Software Inc.,

generando un fendémeno de retroalimentacion y transformacion de la misma.
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Asimismo, es necesario hablar acerca de la lengua en el proceso de desarrollo e
implementacion del proyecto Mem-X. De manera implicita, se ha determinado emplear
el idioma Inglés como lengua oficial de Mem-X debido al origen geogréafico

{Norteamérica) de la compania en primera instancia.

Sin dejar de considerar la diversidad cultural y racial del personal, resulta mas
practico emplear la lengua comercial mas importante (inglés) como idioma estandar
para la gaceta de comunicacion interna. Como se mencioné anteriormente, se plantea
la posibilidad de incluir versiones al espanol y al francés, con miras a promover una

lectura mas accesible y amigable de la gaceta de comunicacién interna.

Por otra parte, no podemos dejar de lado el hecho de que Memex Software Inc.
se dedica al desarrollo de nuevas tecnologias para la industria televisiva, vinculadas a
la Informatica y los Sistemas de Comunicacidn. Por tanto, es necesario manejar el

idioma Inglés como puente de acceso a los mercados internacionales.

Por tanto, es requisito indispensable que el personal de la empresa posea un
mangjo optimo del idioma inglés para desarrollar sus labores dentro de la empresa,
Esto deja de lado |a idea convencional de que el acceso a la informacion es privilegio

exclusivo de la alta direccidn.
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Conclusiones

A lo largo de esta investigacion, hemos constatado que la efectividad de la
comunicacion interna en la formacion de la imagen corporativa, radica en su propia
capacidad para contextualizar todas las acciones de una corporacian, darlas a conocer
entre el personal y por ende, orientar toda la actividad informativa a la toma de
decisiones y gjecucion de acciones. Para el observador externo, todo ese conjunto de
acciones coordinadas seran percibidas de manera positiva, logrando con ello, uno de
los objetivos mas importantes de la organizacion: el posicionamiento de |a organizacion
y sus productos, en la mente de los consumidores,

En la actualidad, son las grandes corporaciones las que dedican mayores
recursos al campo de la comunicacion, pues consideran crucial la presencia de un buen
sistema de comunicacién interna para asegurar la presencia en el mercado de los
productos y los mensajes. Con respecto al lerreno laboral, podemos afirmar que estas
empresas, han valorado la urgencia de crear espacios de trabajo deseables, que
aseguren la permanencia del personal y su potencial productivo-creativo, esto tendra
como resultado una notable superacion de las expectativas del cliente y una mayor
rentabilidad.

Es precisamente en el mercado de los mensajes, donde podemos encontrar el
efecto doble de la Imagen Corperativa: el objetivo {target) ya no es tan solo el mercado
externo, sinoc también el interno, gue contempla la creacion de ambientes de trabajo,
sistemas de comunicacion interna, programas de capacitacién, desarrollo profesional y

personal de los empleados, etc. De esta manera, un posicionamiento exitoso al interior
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de la organizacién debera traducirse en una imagen corporativa sdlida proyectada al
exterior. El tema de la comunicacion en las organizaciones no es algo que debiera
pasar desapercibido. No debemos olvidar , en efecto, que la informacién es poder; la
alta gerencia esta consciente de ello.

Es una reaccion natural, concebir en ocasiones a la informacién incluso como
instrumento de poder que puede servir a fines manipuladores incluso tiranicos. Sin
embargo, si se concibe poder como una habilidad conciliadora de intereses,
integradora, y se le emplea como tal, los resultados pueden ser notablemente exitosos.
Para ello, la comunicacién interna y la ética del comunicador, seran los activos mas
importantes en la formacién o transformacidn de la imagen corporativa de ias
organizaciones.

El objetivo inicial de este estudio fue el de proponer el desarrello de un 6rgano de
difusion que atendiera las necesidades de comunicacion de Memex Software Inc. Los
avances en la investigacién, evidenciaron que |a falta de comunicacién era tan sdlo una
consecuencia, de un problema aun mas severo; la ausencia de una cultura corporativa,
o mejor dicho, la existencia de una cultura corporativa desarrollada de manera natural,
que ha detenido el desarrollo y crecimiento de la organizacion durante los Gltimos afos.

Por tal razdn, el objetivo de esta propuesta comenzd a tener una forma mas
definida; la creacidn de la gaceta de comunicacion tendra como funcion contextualizar
la labores en la compadia, dar a conocer con precision los objetivos de ia compariia de
manera periddica, dirigir las acciones de cada uno de sus empleados, elc, y con esto

promover un cambio en las relaciones de manera sustancial, a tal grado que estas
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pudieran tener un desenvolvimiento sistematico y orientado, que tuviera como resultado

la creacidn de una nueva cultura corporativa.

Entre los medios impresos de informacion mas comunes, ha sido escogida la
gaceta de comunicacion interna bajo los siguientes criterios:

a) Considerada una variacion del periddico actual, la gaceta es una publicacién
especializada y exclusiva de una actividad especifica o bien, de un sector productivo
o grupo determinado.

b) El tipo de informacién a difundir no requiere ser publicada inmediatamente (para la
informacion urgente, se seguira empleando el correo electrdnico), y no puede ser
reducida a un par de paginas, per lo cual el boletin no cumple con las expectativas
de periodicidad y formato planteadas por la presente propuesta.

c) En la actualidad, la compania no cuenta con los suficientes recursos como para
publicar una revista de comunicacién interna, para lo cual una gacela virtual no solo
satisface los requerimientos formales de una revista, sino que puede hacer de ella,
un medio de informacidn novedoso y atractivo a la lectura.

Asi, la gaceta de comunicacién interna tendria entonces como su funcion
principal, la de dar a conocer el registro de todas las acciones de tipo corporativo,
administralivo y operacional de Memex Software Inc. a {ravés del esfuerzo de todo el
personal de la organizacion, que muestra un gran interés en promover y participar en el
cambio sutil de la idiosincrasia corporativa actual, a través del Plan de Accion
Correctiva. Es importante aprovechar este interés para generar una cultura

emprendedora y de liderazgo para lograr un beneficio personal y corporativo.
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