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que se te proporcionen para que puedas
desenvolverte mejor en tu nuevo trabajo.
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i ladora Mundet S.A. de C.V. estamos encantados de

* tenerte com "Tu has sido culdadonam' nt¢ s¢leccionado para ser

ﬁ m1embro i 0 especial, “EL EQU T, somos ur
Ms0nas que trabajar ograr el éxito

x tanto de laHf QMo de nosotros:

rd T Tus hablhdades cono \S:ento re _‘ .'f' Yadgeoempefio serar

¥ factores significativos pa . DRRORA MUNDET

‘ﬁ SA . DECV. ha logrado eumr a un exGE _" #iO de empleados

'L‘r Cuyo entusiasmo y (ji,edlca i6n han congfi
r
+ refresco de mas alta galidad an el mercado.

2,' Este manual de bienvenida ser tu introduccion al mundo de la famili:

# mundet, asi como a sus objetivos y politicas Te ayudard a adaptartc a tu

* nuevas responsabilidades y derechos junto a tus compaiieros de trabajo
sz» te dird que esperamos de ti como miembro del EQUIPO MUNDET
T LEELO CU [) A DOSAMENTE es posible que surjan pregunta
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sobresaliente, y es nuestto mas™sinc

satisfaccion y realizacion o miembro d

ATENTAMENTE
E7

T T A G S TS TS A%

T T A A A e e T R Y S e U A A Ay



INDICE.

I.  Introduccidn.
1. Un poco de historia.

ITI.  Tunuevo empleo.

1. Nuestros objetivos en Embotelladora
Mundet.

Nuestra visidn.

Nuestra misidn.

Nuestra politica.

Nuestros valores.

Mundet y su gente,

Proceso de Produccién.

Nooswm

III. Nuestra calidad.

1. ¢Qué es calidad?.

2. Desarrollo y calidad.

3. ¢Qué es ISO 9000?

IV.  Seguridad e higiene en tu nuevo empleo.

V. Reglamento.

VI. En sus marcas, listos, fuera. . .



I. INTRODUCCION,

El manual de bienvenida del empleado es ahora de tu comple
propiedad es tu deber cuidarlo y darle un uso correcto; se te
entregado con el propdsito de que lo leas y lo uses constantemet
mientras te familjarizas con fu empresa, asi como también durante

tiempo que te desempefies en la misma para cualquier aclaracion
dudas.

Se disefio para proporcionarte una fuente de informacion sobre lo q
es la empresa y como se maneja.

En MUNDET reconocemos que el valor primordial de la empresa e
representado por nuestros empleados, pues son la maquina princig
que nos mueve. MUNDET se siente orgulloso de nuestra GRA
FAMILIA MUNDET.

1. UN POCO DE HISTORIA.

La firma Mundet, fundada por el gérones Arturo Mundet Carbo
reconocida por vender articulos de buena calidad dentro de
mercado, hoy por hoy, muy competitivo.

La historia de la cada Mundet comienza en el Distrito Federal en
afio de 1902, con sede en un edificio de la colonia Guerrero, en

lugar conocido como “LAS TRANCAS”. La nueva empresa inicia §
actividades con la industna familiar del corcho y tapone
colocandose en poco tiempo a la cabeza del mercado en el pais.



Las primeras actividades de la casa Mundet fueron la
elaboracion de tapones de corcho y, posteriormente, la
distribucion de articulos para embotelladores. En 1906 aparece
en el mercado capitalino el “SIDRAL MUNDET”, una bebida
auténticamente mexicana, carbonatada , pasteurizada y con
verdadero jugo de manzana (21%) haciéndola diferente a
cualquier otro refresco. ’

Una de las cualidades importantes del sidral es la pasteurizacidn
gracias a la cual se alcanza un nivel de excelencia mayor para el
producto no comparable con otros.

1965 seria un afio de luto para la casa Mundet. Muere Don
Arturo Mundet. Pero la empresa conservaria su espiritu y fuerza
a través de los descendientes Mundet. Afios después la expansion
del éxito Mundet son un hecho.

Durante todos estos afios hemos creado diferentes productos y
una gran variedad de presentaciones para hacerla mas accesible
al publico consumidor y mantenernos en los primeros lug-ares de
la industria embotelladora nacional.

DON ARTURO MUNDET CARBO
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II. TU NUEVO EMPLEO.

1. Nuestros objetivos en Embotelladora
Mundet.

a) .Obtener utilidades.

b). Conservar y satisfacer a nuestros clientes.

c).Centrarnos en nuestro interés que es la
elaboracidn de refresco.

d).Con nuestra utilidades lograr nuestro
crecimiento,

e). Buscar el desarrollo de nuestra gente,

f). Compromiso desde las gerencias.

g).Actuar a favor de nuestra comunidad
fomentando asi la buena ciudadaiia.
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2. Nuestra visién .
Ser la mejor embotelladora de México mediante la
aplicacion continua de la productividad y ia
calidad buscando el crecimiento de la empresa y
de su personal para desarrollar un trabﬁjo mas
competitivo dentro det mercado que sat}sfaga las
necesidades del cliente. “

/
i

3. Nuestra misién. <" "
Cumplir con sinceridad los procedimientos de
trabajo para alcanzar una mayor productividad,
perseverando en la concientizacion de la gente, ast
como la capacitacion para la nueva tecnoldgia,
motivando para aumentar la eficiencia y la calidad
del producto fomentando un equipo de trabajo,
aportando_ ideas-entre todosClog” miembros de la
empresa, llegando asi al objetlvo trazado siendo
un equipo competitiva. "
o 4. Nuesfm politica.
yejorar  constantemente  nuestra  posicion
“ompetitiva a fin de asegurar la permanencia y
rentabilidad, mediante la satisfaccion de nuestros
clientes con nuestros productos y servicios.

(5‘." Nuesfr'os valores.
a) Coqﬂ'ﬁmos y respetamos a los individuos.
—by Nos enfocamos a los logros y contribuciones.
¢) Conducimos nuestro negocio con integridad.
d) Nosotros logramos nuestros objetivos
comunes a través del trabajo en equipo.
e) Alentamos la flexibilidad e innovacion
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S 6. MUNDET YSU GENT e
2 M E ENTE. $
\' Uno de los recursos mas importantes con los que cuenta cualquier 2
empresa es el recurso humano; pues es bien sabido que para que
zuna empresa sea exitosa al 100% se debe de tomar en cuenta al $
personal, pues ellos son la herramienta clave para un desarrollo °
4, optimo. Puede que se cuente con las maquinas mas sofisticadas .
4 del planeta; puede también que se tenga el potencial econdmico )
- para poner mil fabricas; y asi nos podemos seguir, pero mientras )
 no exista alguien que administre ese dinero, ni alguien que maneje
S esas maquinas, simplemente la empresa no existe.
QMUNDET sabe lo importante que son ustedes para la empresa;
S por ¢so no s0lo se busca la calidad del producto; sino, también,
‘ ia calidad de sus empleados. Para esto cuenta con un programa de 2’
capac1tac1on que se adecla con las necesidades de la empresa y la ¢
% de cada uno de ustedes. También existe un programa de ¢
S  educacion para adultos que va desde la primaria hasta el 2
-\ bachillerato; y ademas clases de ingles.

‘\r“v‘\k‘uﬂa‘\o
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§Y como no todo en la vida es trabajo existen actividades @
\ deportivas, tales como torneos de futbol soccer y base ball; y P 4
- actividades sociales, como eventos de fin de afio, festival del dia <

 nifio y del dia de la madre en las que tu podras divertirte con tu $
{ nueva familia MUNDET 2
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6. PROCESO DE ELABORACION.

El primer paso consiste en tratar el agua potable hasta lograr la
. ‘calidad Optima; Después en un contenedor se-tiene. el jarabe
| sxmple (que ésla mezcla de agua y azucar)

B segutda pasa ‘al ﬂltro para ]arabe donde es puhdo hasta
- obtener un jarabe limpio y clarificido. En el tanque de jarabe
‘termmado se mezcla el jarabe 51mple con mgredlentes puros de
manzana que se conoce como concentrado '

kS

Inmedlatamente 58, reahza la pasteunzaclon que s¢ hace en el
pasteunzador ﬂash este se encarga de esterilizar el producto,
f, logrando ung rnayor cahdad y alargando la v1da del refresco

. '“*'"'Postenormente dela pasteunzacxon pasa ‘al carbo - ‘cooler, que
es la maquina donde se le agrega el gas al refresco; a parte
mide la cantidad de jarabe terminado y agua par dar la porciéon
adecuada.

Ya en la linea de produccion la ddese¢
autométicamente las botellas vacias y {
lavadora de botellas (el agua que se usa pa

pacadora saca
lgva a la maquina
gvar botellas pasa
4 Bsta maquina lava
perfectamente las botellas para que puedan ger llenadas con el
producto. De ahi se pasa a la lampara ell '_ e
i i ttellas ya lavadas
A tlenadora donde
las hotellas lle,gan pawsgr 41¢nadas{ya ot todo el proceso
antenor del. pf@dﬂctﬁ)) Se japan. j_x%;}é tente para evitar
contqnnnacmﬁ iams ccion firal de fena

1

Y‘ pér ultﬁno sef Hega_, Ia'-empﬁcadora aummanca Iﬁ cufll mete

w7 lds botellag E ﬂenas o Eag ca;as afamas -paratpoger ser

—distrifuiaas




11I. NUESTRA CALIDAD.
1. ¢QUE ES CALIDAD?.

Calidad para EMBOTELLADORA MUNDET es cumplir con los
requerimientos establecidos. “Es decir; satisfaciendo a nuestros
clientes; estos continuaran solicitando nuestros productos y servicios al
tiempo mismo que nos recomendaran”.

2. DESARROLLO Y CALIDAD.

A partir de los inicios de la empresa se ha mantenido la idea y el
objetivo de elaborar productos de la mas alta calidad, EN
EMBOTELLADORA MUNDET estamos instrumentando un sistema
de calidad el cual:

a) Se dedica a todas las actividades que se realizan en la empresa .

b) Impide la fabricacion de productos defectuosos.

¢) Selocaliza y desarrolla en todos los departamentos de la empresa.

d) Trabaja conjuntamente con el departamento de compras vy
suministros.

e) Incorpora al cliente como parte fundamental del sistema.

f) Se autoinspecciona y revisa.

g) Sus costos son de prevencion.



3. ¢QUE ES EL ISO 9000?

1SO 9000 es un sistema de aseguramiento de calidad con valide
internacional. Esto quiere decir que la calidad de nuestro product
podra ser reconocida en todo el mundo. ISO 9000 es una norm
voluntaria e internacional para que el fabricante produzca con calida
y cero defectos

Embotelladora Mundet debido a su giro necesita una parte de la norm
ISO 9000, la ISO 9002 que se dedica a la produccion, instalacion
servicio. lLas siglas 1SO  significa: INTERNATIONA]
ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION (organizacio
internacional de normalizacion).

Para tener el sistema de calidad ISO 9000 se deben cumplir varic
pasos, entre ellos el control de procesos y la formacion
adiestramiento. Este sistema de calidad:

* Se dedica a todas las actividades que se realizan en la empresa.

* Impide la fabricacion de productos defectunsos

* Se localiza y desarrolla en todos los departamentos de la empresa.
* Incorpora al cliente como parte fundamental del sistema.

* Se autoinspecciona y revisa.
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IV. SEGURIDAD E HIGIENE EN TU
NUEVO EMPLEO.

En EMBOTELLADORA MUNDET tu seguridad dentro de la
empresa es uno de los aspectos mas importantes, por €so hemos
puesto un principal empefio para que conozcas como se maneja la
seguridad dentro de MUNDET; asi como también, se te
proporcionara, dependiendo del area en que te desempeiies, el
equipo de seguridad apropiado, sabiendo de antemano que al
momento de entregartelo adquieres el compromiso de cuidarlo
debidamente. Recuerda que son tus herramientas de trabajo.

En MUNDET se trabaja la seguridad con el programa STOP
(seguridad en el trabajo por la observacion preventiva), por medio
de un curso de capacitacion que posteriormente se te dara, Pero es
importante que recuerdes que la seguridad es responsabilidad de
todos.

En cuanto a la higiene , es relevante que sepas que en esta tu nueva
empresa elaboramos un producto de consumo, que tanto lo toma
el publico en general como tu propia familia.

Por eso es necesario que traigas contigo tus buenos habitos de
limpieza y uses debida y correctamente el equipo de higiene que se
te proporcionara.




V. REGLAMENTO.

Al momento de recibir este manual de bieavenida también recibiras e
reglamento interior de trabajo y el contrato colectihé‘trabajo que
deberdas leer cuidaddsamente. Aqui te presentamos alg)una:
generalidades.

JORARIO DE TRABAJTO.

S

i¢ulo "45:7p todos los efectos egal s;y

con mnggiasfhéﬁile ia emp esa ‘a pa de lunes a viernes
incluyendo-tgbado. Pero la.gmpr podra repamr las horas de trabajo

a fin de permmr 8- traba]adores el’Teppsos de este ultimo dia.
"“‘-H,

e -

Articulo 46: Se fija como re \ﬁlgeneral los siguientes horarios a que

estaran sujetos los trabajadores.

a) horario general para trabajadores de confianza y administrativos.

b) Horario de division industrial (tres turnos).

¢) Los dias 15 de septiembre 24 y 31 de diciembre las salida dc
segundo turno sera a la 19:30 horas con la saivedad que si entras
antes saldras antes.

d) El personal de tercer turno laborara los dias 24 y 31 de diciembre
con la salvedad de que estos dias sean laborados con anterioridac
por los trabajadores.

e) Las horas de descanso y alimentos cstan estipuladas en 1w
reglamento, leelo para que sepas tus derechos y obligaciones as
como los horarios que al firmar tu contrato aceptaste.




Articulo 54: La empresa concedeuna tolerancia a trada de
los trabajadores de 5 mvinutos, a los que Hleguen con unretraso
mayor a la tofar 1a y supernior a los 10 mmut_gTae hatan
participes a la sane:o rarﬁ-xmotrxdeTalhoqu g [aley.

2. ASISTENCI L; PR

Articulo 55: Para que
se debera dar aviso dq i
brevedad posible justi
que no se haya 3sistid

edlatu el dia de fa ausencia y a la
rla de. acuerdo 4la grdVeda por la
sus labores.

eda considerarse justificada A}\t falta

Articulo 56: Se cansideraran faltas justificadas exclusivamente
a las que estén amparadas por permisos expresas de la gmpresa
o bien expedidas por gl IMSS (incapacidades), conforime lo
marca la ley y el contrgt colectivo.
I .

. f
3. TUS DERECHOS.~ . -

ordenes relacionadas al trabajo en forma precisa ¥ directa, se
pagara el salario en efectivo y moneda de curso legal; exigir
todas las medidas de prevencion de accidentes y enfermedades
a la vez de designar representantes ante la comision mixta de
higiene y seguridad, proporcionar la debida materia prima para
la ejecucion del trabajo asi como adiestramiento como lo
estipulan los términos del capitulo tercero del capitulo 1L bis
del titulc IV de la ley. En el capitulo X1V podras obtener mas
informacion acgred de las obligaciones de la empresa.




VI. EN SUS MARCAS, LISTOS FUERA...

Gracias por tu deseo de formar parte de nuestro gran equipo de trabajo
Mundet.

Te agradeceremos leas cuidadosamente tu manual y te apegues a la
informacion y politicas descritas en su contenido, ya que sabemos que
éstas seran la base para que tu permanencia en la empresa sea agradable
y sobre todo beneficiosa y llena de oportunidades de desarrollo para ti.

Junto con este manual se te proporcionarad mayor informacion en un
curso de capacitacion muy completo que estamos seguros te ayudara a
tener un conocimiento mas profundo de todo lo que involucra a esta tu
nueva empresa Mundet, asi como la importancia de tu participacion en
Embotelladora Mundet S.A. de C.V.

NOTA. Este manual debes considerarlo tanto como una guia de las

apoyo, durante todo el tiempo que tengamos el gusto de tenerte
laborando con nosotros. " APROVECHALC




IDEA ORIGINAL Y REALIZACION DE :

Adniana Onogeo Sdnches.

El contenido de este manual ¢s propiedad de Embotelladora Mundet $.A. de C.V.
Ninguna parte del manual puede ser reproducido de forma alguna sin la autotizacién de la empresa.

IMPRESO EN MEXICO 2001






La criatura estudiosa

que llevas dentro,
el travieso ser espiritual

que encarna tu auténtica personalidad,
te guta por la vida.

no vuelvas la espalda
a los futuros posibles
antes de estar seguro de que no tienes
nada que aprender de ellos.

siempre gozaras de libertad
para cambiar de idea
y elegir otro futuro
u otro
pasado.

Richard Bach.
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Embotelladora Mundet S.A. de C.V. es la (nica totalmente
mexicana que actualmente existe. Su creciente preocupacion
por permanecer en el gusto del pablico, la ha hecho
encaminarse hacia la mejora continua, instrumentando normas
de calidad en toda su planta productiva.

Para lograr este objetivo hay que cubrir diversos elementos, los
cuales tienen que ser atendidos desde la célula misma de la
organizacion,

Una de las partes mas importantes de toda organizacion, sin la
cual ninguna empresa podria sobrevivir sanamente por mucho
tiempo, es la comunicacion. La necesidad v utilidad de ésta en
toda sociedad, y para cualquier ser humano es esencial.

La comunicacion se manifiesta en todas partes y con todo
objeto - hasta un ser muerto comunica algo -, v la constante
preocupacion para que sea mas efectiva ha llevado al hombre al
desarroilo de novedosos sistemas, con los cuales ahora podemos
comunicarnos de manera casi instantanea a lugares muy lejanos.

Los actuales sistemas tecnoldégicos de comunicacion han
permitido que el ser humano se desenvuelva en un mundo de
constante  movimiento, asi  vemos como una cantidad
impresionante de mensajes nos llega en menos tiempo del que
nos podiamos imaginar. Entonces nos damos cuenta del papel
tan importante que realiza la comunicacion en sociedades
modernas como la nuestra.

LLa comunicacién no solo es un instrumento para transmitir
informacién. Esta trasciende mas de lo que podamos pensar, y
muchas veces al realizar este acto comunicativo tan
cotidianamente no nos damos cuenta de la importancia que
tiene en nuestras vidas, no solo interpersonalmente, sino,
también en el ambito institucional; Hlamese familia, escuela,
trabajo, entre otros.




Ahora bien, cuando existe una mala comunicacién nos puede
traer como consecuencia diversos problemas; pero cuando ésta
es efectiva se pueden alcanzar metas muy altas.

Actualmente para algunas empresas mexicanas la comunicacion
es un instrumento primordial para alcanzar el éxito, y por lo
tanto, lograr asi la calidad descada; es por eso que estan
preocupadas por tomar medidas para lograr mantenerse dentro
del mercado competitivo,

Para toda organizacion. una de las partes mas importantes que
la conforman es el aspecto humano; y toda empresa sabe de
antemano lo importante que es cuidar a su gente, pues son ellos
los Onicos que pueden lograr que la organizacion llegue a la
CIMaA.

En Embotelladora Mundet S.A. DE C.V. conocen el papel tan
importante que juega la comunicacion, pues sin ella, es dificil
mantenerse en un mercado tan competitivo como lo es el
refresquero, ademas de que consideran que uno de sus factores
principales es el humano, y ¢l sostener buenas comunicaciones
con este factor contribuye al logro de objetivos con éxito.

Comunicar a una empresa, e instrumentar un sistema de
comunicacion  organizacional, se ha vuelto para muchas
empresas una parte importante, v todo esto para llegar al logro
de sus objetivos mas altos.

En la actualidad es muy dificil que el empleado se encuentre
motivado para realizar adecuadamente su trabajo, debido a la
problematica sociceconomica por la que ha estado pasando
tanto en el pais como en ¢l resto del mundo desde hace ya
algunos afios atras. Es por eso que la motivacidn es algo que se
estd buscando constantemente en las empresas.

Floy en dia muchas empresas se han percatado de lo importante
que es mantener una buena comunicacion, tanto dentro de la
organizacion, como con el mundo exterior a ellos.




Ahora bien, muchas empresas se han dado cuenta que la
comunicacién pucde ayudar a que ésta se desarrolle de una
forma mas sana, y no sélo eso, sino que puede contribuir,
también, a lograr la realizacion de sus objetivos
organizacionales mas altos.

l.a Embotelladora se percata de que la comunicacién es parte
esencial de la vida del ser humano tanto en el ambito personal
como en el soctal. Es asi como la organizacion quiere utilizar
esta valiosa herramicnta para reforzar en sus empleados, tanto la
motivacion como el buen clima laboral que existe dentro de la
compaiia; ademds que es importante considerar que en
Emboteiladora Mundet se busca ia instrumentacién de un
sistema de ascguramiento de calidad total, como 1SO 9000
(International Standar Organization), el cual exige una gran
flexibilidad y disposicion de todo el personal en Ila
organizacion. Asi vemos lo esencial que es elaborar un plan de
comunicacidn organizacional para la empresa, como un método
eficaz. para lograr objetivos organizacionales, tanto a corto
como a largo plazo.

Los objetivos que se pretenden alcanzar con este trabajo son los
siguientes:

Objetivo general:

¢ Elaborar un plan de comunicacion estratégica, utilizando,
en primera instancia, un manual de induccion, que sirva
como parte de la instrumentacion del sistema de calidad
ISO 9000, asi como reforzar ¢t clima laboral en la
embotelladora.

Objetivo especifico:

¢ Demostrar o esencial que es la instrumentacion de un
sistema de comunicacion organizacional, como una
herramienta eficaz y eficiente, en una empresa que quiere
mantenerse en el mercado competitivo,




¢ Intreducir, por medio de un manual de induccion, al
trabajador de ia embotelladora para que se sienta participe
y asi sea parte de la imagen institucional de la empresa y
con ésto motivar al empleado.

Ahora bien, se plantearon, también, dos hipdtesis que
enriquecen mas el trabajo. Estas son:

¢ Si la elaboracion de un plan de comunicacién
organizacional en una empresa con miras hacia la calidad
total, es elaborado pensando en motivar el aspecto humano
de ia organizacion, entonces sus objetivos organizacionales
estardn en mejores de posibilidades de ser logradas.

¢ Si el manual de induccion, como parte de un plan de
comunicacion estratégica, cumple con las expectativas
deseadas, entonces se demostrara lo importante que es
contar con un sistema de comunicacion organizacional en
la empresa para proyectos futuros,

Asi fue como se penséd proponer un plan de comunicacion
estratégica para instrumentarse dentro de dicha empresa; y
como primer paso se elaborard un manual de bienvenida que
sirva como un sistema de induccién para los nueves empleados
que mgresen a la planta productiva.

Todo este plan esta enfocado para todos los trabajadores de la
Embotelladora Mundet, con la intencion de que logren un
mejor desarrollo en el trabajo; el logro de la instrumentacion
del sistema de calidad ISO 9000, asi como, también, demostrar
que dicho plan puede llegar a tener un buen efecto en la
empresa.

En concreto ésta es la intencién primordial del presente trabajo.
Ahora bien, este plan de comunicacidn estratégica que aqui se
esta planteando fue diagnosticado, de primera instancia, por




medio de la observacion que realice durante mi estancia en la
organizacion.

También se realizd en el departamento de capacitacion un
D.N.C. (deteccion de necesidades de capacitacién), el cual por
motivos de confidencialidad de la empresa no se me permitié
anexarlo a dicho trabajo. De esta deteccion se obtuvo la
necesidad  de  realizar  cursos  de  capacitacion  sobre
comumicacidon, ademas de observarse en los resultados del
D.N.C. que los trabajadores no estaban bien informados sobre
lo que pasaba dentro de la empresa. Principalmente en lo
referente a la instrumentacion del sistema de calidad [SO 9000,
seguridad, entre otros aspectos relevantes para la organizacion,

Asi fue como el gerente de relaciones industriales y el jefe de
capacitacion me  propusieron realizar  programa  de
comunicacion interna que concluyo en el plan de comunicacion
cstratégica para la embotelladora. Este plan se presentara al
CORPORATIVO MUNDET. pues es ahi donde aprueban
cualquier cambio o proyecto que se quiera desarrollar en la
empresa.

El primer capitulo de este trabajo es un esbozo general de lo que
es la comunicacion y lo que es la comunicacidn organizacional.
Se divide el presente en dos temas relevantes: Teoria de ia
comunicacidn y comunicacion organizacional.

El primer aparado desarrolta el tema de la comunicacion.
Muestra el panorama de la comunicacidén como proceso de
caracter complejo, sus origenes; asi como el planteamiento de
modelos basicos para el estudio y conocimiento del propio
fendmeno. Se desarrolla, también, el proceso de la
comunicacion; y por ultimo s¢ expone el tema de comunicacion
de masas, el cual tiene un papel muy importante en esta
investigacion, pues la comunicacion de masas esta basada en la
tcoria funcionalista de la comunicacidn; v nuestro trabajo
también se basa en dicha teoria por estar de acorde a sus
preceptos.




El segundo apartado desglosa el topico refercnte a la
comunicacion organizacional; su concepto y desarrollo. Las
actividades directivas de empresas e instituciones, tienen una
relacton estrecha con la comunicacion; implican tomar
decisiones, resolver problemas, delegar trabajo, seleccionar,
capacitar y evaluar al personal, tareas que han de reflejar el
impacto de un adecuado manejo de la habilidad comunicativa.

También se desarrolla el tema de desarrollo organizacional, el
cual tiene una relacién muy estrecha con la comunicacion
organizacional; Asi como también, se habla de la importancia
relevante que tiene el papel del comunicador dentro de una
institucion como lo es una empresa, y por ttltimo se desarroila el
tema de la motivacion, parte importante para este trabajo, pues
¢l plan de comunicacién estratégica que aqui se propone tiene
como uno de sus objetivos principales motivar a los empleados.

En el segundo capitulo se conoce de manera general a la
empresa Embotelladora Mundet S.A. de C.V. Se desarrolla su
historia desde sus origenes hasta fos momentos actuales por los
que esté pasando la compaiiia. La embotelladora tiene casi un
siglo de fundada y ha pasado por diversos procesos marcados
por ¢l desarrollo socicecondmico de nuestro pais.

Se desarrolla la estructura administrativa de la empresa, asi
como su imagen corporativa (filosofia, vision, mision, politica,
entre otros conceptos). Se habla de lo que es el sistema de
calidad 1SO 9000, y la importancia que tienc este dentro de la
empresa. En pocas palabras se habla asi de manera general de lo
que es y hace Embotelladora Mundet.

En este Gltimo capitulo se desarrollo en si lo que es el plan de
comunicacion estratégica que se propone para la empresa
Embotelladora Mundet. Se desglosa detalladamente cada punto
del plan: asi como también se puede observar claramente como
la comunicacion juega un papel relevante en cualquier empresa




que quiere resaltar y elevar sus estindares de calidad y
competencia en el gusto del pablico consumidor.

También se explica que dicho proyecto esta en proceso de ser
aceptado, sin embargo, uno de los puntos que esta en el plan,
va se esta poniendo en marcha. Esto a consecuencia de la gran
necesidad que tenia la empresa de contar con un Organo de
informacion pues la compaiiia no contaba con ninglin tipo de
medio de comunicacion entre sus empleados y direciivos

Se desarrolla de manera detallada y especifica lo que sera el
manual de induccion para la empresa. Cuando se selecciona y
contrata a uno de los aspirantes a ocupar un puesto dentro de la
organizacion, es necesario no perder de vista el hecho de que
una nueva personalidad va a agregarse a ella. El nuevo
trabajador va a encontrase de pronto inmerso en un medio con
normas politicas, procedimientos y costumbres extrafios para él.

El desconocimiento de todo ello puede afectar en forma
negativa su eficlencia asi como su satisfaccion. Entonces la
propia organizacién debe preocuparse por informar al respecto a
todos los nuevos elementos para hacer mds practica la
integracion del individuo, al puesto, al jefe, al grupo de trabajo
y a la organizacién en general.

Con el presente trabajo nos damos cuenta que la comunicacion
traspasa el umbral de su campo comunmente conocido para
extenderse y alcanzar a todo objeto relacionado con el hombre




1.1ITEORIA DE LA COMUNICACION.

[.1.1 COMUNICACION.

La puerta que nos permite ¢l acceso al mundo de la cultura es el
fenomeno de la comunicacion, El acervo cultural y el nivel de
avance lograde por una comunidad que constituyen su
civilizacion, asi como todos los medios de ios cuales
disponemos para modificar y dominar la naturaleza, es decir el
progreso, depende de igual medida de las posibilidades de
comunicacion.

Nada hubiera significado por si mismas las habilidades de
manufactura del hombre, si no fuésemos aptos para transmitir
nuestra forma de pensar, nuestros sentimicntos, nuestras
creencias, nuestras reflexiones sobre el pasado o las
perspectivas y promesas con las cuales anticipamos lo porvenir,
“aun en funcion de lo que Mc.Luhan lama <ver hacia el futuro

ELI

con il espejo retrovisor>",

Sin la comunicacion, tendritamos que hacernos y comenzar cada
vez nuestra existencia, bajo las mismas opciones de accion v
circunstancias que probablemente mediaron cuando aparecio la
vida humana sobre la tierra, tal como viene aconteciendo desde
siempre,

El hecho fundamental de la existencia humana es explicable
(nicamente en cuanto iniciamos y establecemos relaciones
vivas con otros hombres; en otras palabras, comunicacion en
cualquiera de¢ sus manifestaciones. lLa misma ilustracién
justifica nuestro cardcter de hombres sociales. Por una parte, en
la interrelacion de nuestros actos y expresiones de vida, cobra
presencia la sociedad, y por otra, al mismo tiempo, 0nicamente

'FLORES SERGIO, OROZCO GUTIERREZ EMILIANO. Hacia una
comunicacién administrativa integral. Editortal TRILLAS.
MEXICO, D.F. 1980.




podemos refutarnos y existir como hombres, en el nicleo de la
sociedad.

Los actuales sistemas tecnologicos que existen en el rubro de
comunicacton han permitido que el ser humano se desenvuelva
en un mundo de constante movimiento, asi vemos, como una
cantidad impresionante de mensajes nos llega en menos tiempo
del que nos podemos imaginar. Asi nos damos cuenta del papel
tan importante que realiza la comunicacion en sociedades
modernas como la nuestra.

El mundo de nuestros dias se halla en crisis, ante la amenaza de
la ambicion del hombre y de la sociedad, la cual ya es
previsible, desafortunadamente, en todas las expresiones de la
cultura. Esto nos explica cientificamente la naturaleza y sus
endomenos; proporciona los medios para utilizar la energia del
universo mds que nunca; pero no nos desentraia, auténtica y
claramente, las cuestiones que atafien los actos de nuestra
propia vida, y en el llamado “sigle de las comunicaciones”
entre los problemas capitales que afrontamos, sino el principal,
como una de las causas y, a la vez efecto de la crisis
paradodjicamente figura la falta de comunicacion cficaz.

La simple palabra comunicacion sugiere fragmentadamente solo
estructuras en forma de torres de control, mensajes inalambricos
o la imagen de un comentarista que transmite noticias de toda
indole, por la television. La comunicacion significa mucho mas
que todo lo anterior. Es un fendmeno que tiene lugar, como
sefiala Moshinsky,” por una parte sobre el ¢je del tiempo, v por
otra, en ¢l espacio, acortando la distancia.

Comunicacion es tanto el proceso biologico que rige la
herencia, en cuyo caso la informacién que posen las moléculas
de 4cido desoxirribonucicico de la célula fecundada Ia

TMOSHINSKY MARCOS, “La comunicacion. De la sefial de humo a
la informacion sideral”, Seccion editorial. Diarto Excélsior. México,
D.F., sabado 9 de diciembre de 1972, pag. 7 A.




transmiten a las células que forman la progenie, hasta la
educacion, fuente por la cual, generaciones coexistentes o
sucesivas tratan de establecer un intercambio de experiencias y
conocimientos o transmitirlas de una, la mas antigua, a otra.

La comunicacién no sélo es un instrumento para transmitir
informacion. Esta trasciende mas de lo que nos podemos
imaginar, y muchas veces al realizar este acto comunicativo tan
cotidianamente no nos damos cuenta de la importancia que
tiene en nuestras vidas, no sélo nterpersonalmente, sino,
también a nivel mnstitucional: lldmese familia, escuela, trabajo,
ele. Estando asi las cosas, es inevitable pensar en la paradoja
que se presenta al ver el nivel de avance tecnoldgico v la poca
capacidad desarrollada para la solucién de problemas de
comunicacidn humana.

Cada vez que sc multiplica la posibilidad técnica de la
comunicacion, se reduce progresivamente la comunicacion
misma. Ahora que parece posible decirlo todo a todos, nada - o
casi nada - se tiene por decir. “O se dice cada vez menos, en el
ttempo  cada vez mayor que supuestamente se dedica a la
comunicacidn y que en realidad se vacia cada vez mas de
material comunicante™

Cuando se menciona la palabra comunicacion no se piensa en
cuan compleja puede ser. “Comunicarse, entrar en relacion de
comunicacion con algo o alguien (ya sea con uno ¢ una misma,
la sociedad o el mundo). es un hecho que aparece inicialmente
como acontecer - proceso ya dado, automatico y mecanico por
completo; algo en apariencia <natural> que se realiza sin
problema ni diticultad para el sujeto. Practicar la comunicacion
desde esta primera perspectiva es, segun parece, lo mds
proximo y cierto para el sujeto, es, hasta cierto punto, algo asi
como la base de la subjetividad, la actividad primordial que

ESTEVA GUSTAVO. El estado v la comunicacion. Ediciones
Nueva Politica, México, D.F. 1979,




<su(b)jet{ivay> al o la sujeto. El origen de la conciencia
(personal, colectiva)™.

Es mmposible que cualquiera de nosotros sea ajeno a algiin acto
comunicativo, la comunicacion nos contiene y de alguna
forma, nos produce. Asi entonces, podemos entender que todos
v todo en el mundo sc comunica, a parte también todo transmite
algin mensaje.

No podenfos negar que vivimos enm un constante acto
comunicativo. “Lo cotidiano es comunicarse. El tiempo es

comunicarse. Sofiar es comunicarse™.

Conforme a lo anterior podemos entender que a cada segundo
que pasa nos comunicamos, por qué y para qué lo hacemos,
muchas veces no Ie tomamos la debida importancia que tiene.
“Tan solo nos comunicamos, la cosa ocurre, no podemos dejar
de comunicarnos. Estamos proyectados v proyectadas en, por y
entre las comunicaciones, siempre estamos situados y situadas
adentro de ellas, incluso €l nudo ciego de la locura y el silencio
sagrado de los muertos, somos humanos porgue estamos
conscientes ¢ inconscientemente configurados y configuradas

550

por las comunicaciones™.

Si nos ponemos a pensar cudl es el alcance de las
comunicaciones, nos dariamos cuenta que realmente es infinito;
llega a ser hasta ubicuo, pues no se puede frenar, es decir, estd
presente en todos los lugares y en todo el tiempo.

De principio, la palabra comunicacion siempre dice demasiado,
por todos lados, siempre dice mds de lo que podemos pensar
actuaimente; ¢s una palabra que conecta practicamente con
todo, pues todo se nos comunica, una idea, una palabra, una

* MENDIOLA SALVADOR, Noriega Ma. Adela. Teoria de la
comunicacion |. ENEP Aragdn. México, D.F. 1992,

idem.

idem.
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imagen, una cosa, absolutamente todo, aparcce antes que todo
como un hecho de comunicacion. Nos comunicamos todo el
tiempo sin excepcion. Bien puede decirse que el hombre es un
ente en esencia comunicante. Porque trabajar, pensar, descansar
significa comunicarse. Vivir en sociedad, reflexionar significa
comunicarse.

“Comunicar cs la accidn de relacionar cosas, personas e ideas,
la accion en si de poner en relacion las relaciones: la hora y el
sitio de la subjetividad. Un modelo de la actividad de la energia
cosmica, <<comunicar>>, transformacion que modela la forma
y el contenido de [as cosas, pues todo se manifiesta
comunicandose,  transformandose en y por las
comunicaciones’™

La comunicacién puede considerarse como un concepto
universal, que es trascendente, un concepto que sintetiza en
cierto modo el sentido de todos los objctos, pues la realidad,
funciona, por decirlo asi. como un inmenso dispositivo de
comunicaciones.

Asi todo actia en procesos de relacién comunicante, en
procesos de mtercambio de caricter comunicativo, Todas las
ciencias, en cierta forma cstudian  la comunicaciéon. No hay
enunciado, palabra, imagen o idea que no exprese el hacer de la
comunicacion, “Se puede decir: la comunicacion no se crea ni
se destruye, tinicamente se transforma™.

De pronto la palabra comunicacidén puede funcionar como
paradigma del ser, funciona tanto en concepto universal
trascendente. Asi el enunciado de comunicacion de principio
tieng que ver con absolutamente todo, sin exclusiones. El
universo entero aparece como un sitio de comunicacion vy
comunicaciones ¥ en si el ser de las comunicaciones es una de

7 .
idem.
¥ idem,




las actividades basicas del hommbre. Todo, cosa y palabra, todo,
absolutamente todo, emite sefiales, se comunica.

lla comunicacion aparece como fundamento de la politica y la
sociedad, desde donde se realiza la humanizacion del hombre,
la socializacion de Ia especie humana.

La diferencia del hombre radica en comunicarse
intencionalmente, ser antes que todo una intencidn consciente
de comunicar. Saber que se comunica. El trabajo, la actividad
de transformacion humana de la materia, tiene que ser
considerado como un proceso de caracter substancialmente
comunicativo, la expreston de la comunicacion social, lo
especificamente propio de lo humano, un acontecimiento cuya
concientizacion practicamos basicamente a través del lenguaje,
que aparece asi como medio de la comunicacion social.

La comunicacién como proceso integrador trasciende a las
inquietudes que suscita ¢l estado actual de cosas. Los esfuerzos
que propendan a restablecer, si es que antes lo hubo, una
comtmicacion efectiva, contribuirdn a evitar el riesge de la
destruccion: pero ademas de superar un periodo de conflicto,
responden a la naturaleza misma del hombre porque desde
siempre, a partir de la congregaciéon mas rudimentaria, la
comunicacion ha constituido y es el elemento basico generador
de la sociabilidad. Es a través de ella que el hombre se nutre vy
preserva su caracter como ser eminentemente social. Es
condicidon de existencia. Ef hombre que vive aislado, decian los
gricgos, es “un Dios o una bestia”. Es la comunicacion, en
suma, la forma mas plausible de colmar nuestra estricta
necesidad de convivencia.

“Hombre, sociedad, cultura, civilizaciéon y progreso son
conceplas que reciprocamente se convalidan en una proximidad
indisoluble; pero la interaccion, la fuerza que pone en
movimiento estos procesos, a partir del hecho fundamental de ia

20




existencia, tal v como el fluido sanguineo permite la vida del
hombre fisiolégico, es la comunicacion™

Influimos a otros y a su vez recibimos influencia de aquéllos a
través de la comunicacion. Los inventos y descubrimientos
dependen de la acumulacién de informacion vy de la transmision
de conceptos en forma gradual. Para el nifio o para el sujete en
desarrollo, la comunicacian configura el mundo que le rodea,
define su posicion en relacidn con los demas v le auxilia en la
adaptacion a su ambiente.

En el transcurso del tiempo, nuestra forma personal de
acercamos, ver, entender v comprender al mundo exterior tanto
como las direcciones de nuestro pensamiento y el concepto de si
mismos, son producto de simbolos que nos procura la estructura
del lenguaje, vchiculo de comunicacién por excelencia,
comunicarse. un  acontecimiento cuya  concientizacion
practicamos basicamente a través del lenguaje. Y busca recrear,
informar, manipular, educar o motivar.

David K. Berlo considera tres aspectos principales de los fincs y
alcances de la comunicacién a través del tiempo desde
Aristdteles hasta los investigadores actuales, los cuales son el de
informar, persuadir y entretener, y asi ilega a resumir esto:
“Nuestro objetivo basico en la comunicacién es convertirnos en
agentes efectivos. Es decir, influir en los demds, en ¢l mundo
fisico que nos rodea y en nosotros mismos, de tal modo que
podamos convertirmos cn agentes determinantes y sentirnos
capaces de tomar decisiones, llegado el caso. En resumen, “nos
comunicamos para influir y para afectar intencionatmente”™° .

 FLORES SEGIO, OROZCO GUTIERREZ EMILIANO. Hacia una
comunicacién administrativa inteeral. Editorial TRILLAS. México,
D.F. 1980.

" BERLO K. DAVID. El proceso de la comunicacién. Editorial E|
Ateneo. México, D.F. 1960,




Para el estudiante o ¢l profesional, la habilidad de comunicar lo
que ha aprendido es de extrema importancia. No basla atesorar
un caudal de conocimientos y reflexiones, si somos incapaces
de enriquecer con ellos a otros semejantes.

La comunicacion otorga un sitio donde ubicar la existencia
personal - colectiva, un sitio para la sociedad que nos vuelve
esencialmente sociales, nos da la base de la sociabilidad en
general. La sociedad es una inmensa maquinaria comunicante.
Por medio del lenguaje sé internaliza y externa lo
especificamente propio del ser humano como identidad dentro
de la maquina de las comunicaciones.

En todo encontramos un mensaje, un sentido. Hay lenguajes y
por tanto comunicaciones, en la moda, las comidas, los gestos
faciales, los colores, la musica, asi la comunicacion social
regula nuestro comportamiento.
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1.1.2. PROCESO DE LA COMUNICACION.

Ll verbo comunicar proviene de la voz latina “comnmicare”,
puesta o poner en comln. En su acepcion mas general,
comunicacidn es accion y efecto de hacer a otro, participe de lo
que uno tiene, descubrir, manifestar o hacer saber a uno alguna
cosa, consultar, conferir con otros un asunto, tomando su
parecer (de comunicatione o comunications), pero también se
necesila de una retroalimentacién; entonces asi, se puede
definir que comunicacion: es un proceso por medio dei cual una
persona Se pone en contacto con olra a través de un mensaje, y
espera que esta ultima de una respuesta, para asi poder reiniciar
este ciclo.

En Wriglet, “es el proceso mediante el cual se transmiten
significados de una persona a ofra”, en tanto que para Berelson
y Steiner “es la transmision de la informacion, ideas,
emociones, habilidades, por medio del uso de simbolos,

. Y
palabras. cuadros. figuras, graficas...™ .

No hay una diferencia sustancial en cuanto a la manera cn que
sc da la comunicacidn, ya sea que cmplee formas verbales, el
lenguaje ordinario, la palabra escrita, el lenguaje formalizado
(matematica, ldgica matematica, ciencia positiva) o la
telecomunicacion; en todos los casos es una corriente que fluye
o debe fluir reciprocamente. Comunicar es un verbo activo o
transitivo (0isase en espaitol como reflexivo o reciproco:
comunicarse}, lo que lleva a considerar que toda comunicacion
siempre da en dos direcciones, al menos, ¢ incluye hasta la
respuesta silenciosa; implica comprension.

La comunicacién pone en movimiento, inyecta dinamismo a
todas las estructuras sociales del mas variado orden, ya se trate
de la familia, la escuela, ¢l club, la fabrica, el taller, la oficina,
la iglesia, el equipo deportivo o la organizacion gubernamental.
No importa el tamaiio o las funciones. Es la fuerza que dota de

"ORTIZ GIL, La comunicacion. 1965, (citas)




cohesién a tos grupos para darles la solidez que garantiza su
permanencia. A mas de ser la argamasa que une, posee caracter
aclivo; tiende a evitar los conflictos entre los esfuerzos, la
duplicidad de tareas o la omision de oftras; a rcbustecer la
confianza, a estimular y motivar a los miembros del grupo.

Parece entonces inevitable que el proceso de comunicacién, tan
fundamentai y vital para la supervivencia humana - como un
todo ¢ individualmente - sea estudiado historicamente.
Efectivamente desde la antigiledad hasta nuestros tiempos el
proceso de comunicacion humana ha atraido la atencion de gran
niimero de autores, quicnes emplearon una rica gama de
orientaciones intelectuales, incluidas la artistica, filoséfica y
politica. Sin embargo, solo a partir del sigle XX la
comunicacion ha pasado a ser un tema de investigacion
cientifica. y, mas especialmente, objeto de estudio para los
socidlogos. dentro de areas como antropologia. ciencia politica
¥ psicologia,

Las primeras investigaciones en torno al fendomeno social de la
comunicacion se sitdlan por lo general en el decenio de los 30 en
Estados Unidos. No hay que olvidar, sin embargo, que en 1897,
en Heilderberg, y en 1916, en Leipzig, ya se impartian estudios
universitarios sobre el conocimiento de los diarios y examen de
la prensa, que con el tiempo recibieron ¢l nombre de ciencia
periodistica. Se hablaba de una Escuela Alemana de la cual
formaban parte autores como Karl d” Ester, Heide, Karl Buchar,
Emil Dovifat y principalmente Otto Groth, y los institutos de
Periodismo lustrado de Munich, de Ciencias Periodisticas de
Leipzig, y de Ciencia Periodistica de Berlin; de estos centros
salio una bibliografia basica para el estudio posterior de la
comunicacidén masiva.

Debe mencionarse también el Instituto Francés de Prensa,
fundado en 1937 por Gilbert Gidel y del que formaron parte
Jacques Kayser y Fernand Terrou, “el segundo de los cuales se




interesaba no solo en la morfologia del medio sino también en

las definiciones del periodico y en aspectos de contenido™?.

En Estados Unidos los primeros intentos por estudiar el
fendmeno de la prensa se remontan a la (ltima etapa del sigio
pasado. Antes de 1930, varios profesores se dedicaban va a
investigar sobre comunicacién en algunas de las instituciones
universitarias o del Estado.

Cualquier fendmeno que presenta una continua modificacién a
través del tiempo, la cual se traduce en operacién permanente;
una rclacidon  cambiante, cuyos componentes o partes
tnteraccionan y se influyen reciprocamente, es un proceso. En
cste orden de idcas, la comunicacidon es un proceso.

El estudio del proceso de comunicacidn, como el de todo
proceso supone detener su dindmica, para analizar cada uno de
sus elementos, sin olvidar que al desglosarlos y enumerarlos
apenas se obtiene una vision fragmentada del concepto, la cual
no explica la urdimbre de interrelaciones que proyectan su
verdadera naturaleza.

El hecho de que la comunicacion sea una accion que en tado
tiempo es realizada por hombres, y que en alguna medida
alcanza sus propdsitos, contribuye a crear la falsa apreciacion
de que es un fendmeno simplista, y nada hay mas lejos de la
realidad. La comunicacién es un fenomenoc altamente complejo
que precisa acuciosas investigaciones.

[El interés que despierta ha producide muchos intentos para
desarrollar modelos del proceso con descripciones y listas de
sus ingredientes, aplicando analogias que faciliten la
comprension del problema. Hay numerosos ejemplos de
modelos y ninguno de ellos puede catalogarse como
absolutamente vilido. En razon de su correspondencia con el

2 CORRAL CORRAL MANUEL. La ciencia de la comunicacion en
Meéxico. Editorial TRILLAS, México, D.F. 1989.




estado actual de las aportaciones acerca de la comunicacion,
resultan de mayor o menor utilidad.

Es posible, sin embargo, presentar un esquema tendiente a
considerar todas las etapas que comtinmente se reconocen como
elementos formativos del procese. Algunos autores, partiendo
de la cxistencia de un transmisor y un receptor, destacan los
siguiente elementos:

a) Forma. Medios que se utilizan para la comunicacion;

b) Contenidos. Objeto de la comunicacion; material que se
transmite, v

¢) Ruido. Interferencias que impiden la transmisién fiel, o que
la comunicacién llegue a su destino.

Modelo  Aristotélico.  Aristdteles, quien  definid  la
comunicacion - sélo retorica en su concepto - como la
“bisqueda de todos los medios posibles de persuasion™?; esto
es, convencer, inducir a la accién. Propuso lo que podria ser un
modelo cuyos elementos se¢ han agrupado bajo tres rubros,
como sigue:

a) Persona qué habla ---------- quién;

b} discurso que pronuncia ------—--- qué, y
. T

¢) Persona qué escucha ---------- quien’™ ",

El' modelo, sin desconocer que constituye una valiosa
aportacion, sélo contempla parcialmente el fenémeno de fa
comunicacion y, por lo mismo, resulta insuficiente para su
estudio, aunque es cierto que practicamente todos los modelos
subsecuentes parten del original aristotélico, sélo que presentan
mayores desarrollo del proceso.

P NIXON RAYMOND, Investivaciones sobre comunicacion
colectiva. Editorial. Ciespal. México, 1963.

" MENENDEZ A. Comunicacién v desarrollo. Editorial. Direccion
general de publicaciones. UNAM. México, 1972
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Wilbur Schramm, se refiere a la comunicacion  asi: “Hoy
nosotros definimos comunicacion diciendo simplemente que es
el compartir una orientacién con respecto a un conjunto
informacional de signos™'. Para que se dé este proceso de
compartir informacion, en el esquema mas simplificado de la
comunicacion, debera contemplarse por lo menos:

EMISOR ----eeeeeemv MENSAIE ------—--- RECEPTOR

Para Schramm “uno de los principtos basicos de la teoria
general de la comunicacion es que los signos pueden tener
solamente el significado que la experiencia del individuo le
permita leer en ellos, ya que sélo podremos interpretar un
mensaje dependiendo de los signos que conocemos y de los
significados que hemos aprendido a atribuirles™®

Modelo de Berlo. En la época contemporanca fue muy
empleado ¢l modelo de Shannnon, difundido por Weaver, pese
a que esta referido a comunicaciones electronicas y no ajudia a
la comunicacidn entre seres humanos. Mas recientemente, Berlo
formula un modelo utilizable para describir la conducta
individual de las personas que intervienen en un proccso de esta
naturaleza y, aplicado a distinto nivel de analisis, para describir
desde el punto de vista de la red de comunicacion, la operacién
del organismo de que se trate, a partir de los siguicntes
componentes, los cuales no necesariamente se enlistan, ni se
hallan en sucesién: fa fuente de la conumicacion, el
encodificador, el candal, el decodificador 'y receptor de la
comunicacién. David K. Berlo toma los elementos de la
comunicacion que Schramm y Berelson mencionan y los integra
a su teoria; afirma que “al comunicarnos tratamos de alcanzar
ohjetivos relacionados con nuestra intencion basica de influir en
nuestro medio ambiente y en nosotros mismos; sin embargo la
comunicacion  puede ser invariablemente reducida  al

" PAOLI J. ANTONIO. Comunicacidn e informacion, Perspectivas
tedricas. Editorial TRILLAS. México, D.F. 1977.
16 -

idem.
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cumplimiento de un conjunto de conductas, a la transmision o
recepcion de mensajes™'’

| FUENTE -

1
\ encodificador:

s técnicas de
comunicacion
*  aclitudes.

[ MFNSAJ‘E . n.ivcl d{. conolcimicnlo

®  situactdn sociocultural
\ . clgmentos,

estructura.
Lratamicnio,
contenido,
codigo.
ruido,

' CANAL 1

vista.
oido.
tacto,
olfalo.
gusto

\ RECEPTOR |-

decadificador:
e téenicas de comunicacion
e actitudes.
* nivel de conocimiento
I8 .

situacion sociocultural.

[.a fuente constituye el origen, el punto de partida de la cmision,
sensible en cuanto a fidelidad, a factores como las habilidades
comunicativas, sus conocimicntos especificos, actitudes Y su
posicién sociocultural. Después que determina la forma en que

" TOUSSAINT FLORENCE. Critica de la in formacion de masas.
Editorial EDICOL. México, 1975.

* FLORES DE GORTARI SERGIO, OROZCO GUTIERREZ
EMILIANO. Hacia una comunicacién administrativa integral,
Editorial TRILLAS. México, 1973,
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se propone a afectar a su receptor, encodifica, esto es. traduce a
una clave el mensaje destinado a obtener la respuesta esperada.

la fase de encodificacion supone las habilidades dc hablar y
escribiry  la  decodificaion de leer y escuchar; toda la
codificacion, que incluye ambas operaciones y el propdsito
mismo, la reflexion o el pensamiento. En forma simplificada y
tratindose de comunicacion de persona a persona, la fuente y el
encodificador son una misma  cosa, al igual que el
decodificador y el receptor. y guardan en ambos extremos una
gran similaridad.

El mensaje es el producto fisico verdadero del emisor de la
comunicacion, y deben considerarse como elementos que
componen su  estructura, un codigo, un contenido y un
tratamiento del mensaje.

En el pensamiento del autor del modelo, el canal es el vehiculo
de ftransporte para ¢l mensaje, el cual habra de dirigirse a
cualquiera de los sentidos o a varios a la vez, para su
percepcion. Los canales tienen que ser objeto de eleccion y para
dicho efecto, son influyentes los factores o eclementos
estudiados en relacion con el mensaje.

El receptor, que en un momento actda como tal, en otra ocasion
también cs fuente - encodificador, v son aplicables al caso las
observaciones apuntadas para cste elemento; pero ademas {a
decodificacion de alguna mancra resulta determinada por las
actitudes que el receptor decodificador guarde para si mismo,
hacia la fuente y hacia el contenido por su nivel de
conocimiento del codigo. Su  caracter de eslabén mas
importante del proceso hace que la fidelidad de la comunicacién
descanse en buena medida en la relacién entre los niveles de
habilidad tanto de la fuente, como del receptor, en cada caso
particular,

La exposicton de Berlo, conforme a sus propias apreciaciones,
tiene un enfoque diadico, lo que quiere decir que sus andlisis




hacen énfasis en las relaciones entre los elementos de
comunicacion, antes que estar referidos a las caracteristicas de
una persona determinada.

Ahora bien, los estudios en el campo de comunicacion de masas
comienzan al finalizar la primera guerra mundial (1918). Los
primeros modelos de comunicacién que surgen de estos
estudios, fueron simples y lineales de estimulo - respuesta,
modelo “cerbatana”™,

, ESTIMULO! [ COMUNICACION| - [ RESPUESTA -

———— —
i

19

Hacia fines de la década del 40 surgen los aportes de Lasswell,
quien sostenia que entre el estimulo y la respuesta existia algo
mas: cambios en la gente. Se comienza asi, a considerar el
organismo.

. Comunicacion Comportamiento
‘ESTI MULO---ae - ORGANISM O eeeeeem RESPUESTA
20

Por la misma época surge el lamado *modelo matematico” de
Shannon y Weaver. A partir de aqui se hablara de entropia,
redundancia, ruido, canal, feed - back, capacidad de canal, etc.
No obstante la importancia de estos aportes, este modelo no era
otra cosa mas que un modelo lineal ampliado, en el que se
anadian tres nuevos elementos.

i !hﬁ@ [Codiﬁcador Mensaje @C()diﬁczttitﬂ ’_T)cslinamrio—i
21 t FEEDBACK —T

" SCHEINSOHN A. DANIEL. Comunicacion estratéeica. Editorial.
MACCHI. Argentina, 1993.

 idem.

' PAOLI J. ANTONIO. Comunicacién ¢ informacion. Perspectivas
tedricas. Editorial TRILLLAS. México, D.F. 1977.




A partir de aqui la investigacion goza de variados aportes;
asimismo, van surgiendo dpticas ¥ posturas marginales que no
aprueban las teorias normalmente aceptadas. Esto genera una
fractura en el estudio de las comunicaciones; un representante
de esta postura marginal es Marshall Herbert Me.Luhan.

Hacia finales de la década del 50 reinaba la confusion, lo que
produjo mas adelante un cierto estancamiento. Esta crisis
generd la posibilidad de que surgieran nuevas cscuelas
generales en ¢l campo de la comunicacion.

Una de gran importancia la constituye la orientada hacia la
Teoria General de los Sistemas, cuyo pensar tedrico se basaba
en hechos y acontecimientos insertos en un contexto de
totalidades.

Ya no se piensa desde una perspectiva atomista sino estructural.
lLos origenes de esta orientacion los hallamos en Norbert
Wicner y Talcott Parsons.

Otra escuela importante la constituye el grupo de Palo Alto, con
Gregory Bateson, Paul Watzlawick y Don Jackson a la cabeza.
Ellos trabajan con una direccion influida por aportes de fa
antropologia y la psiquiatria, desarroliando la pragmatica de la
comunicacion humana,

A principios de la década de los B0 surge el andlisis o
comunicacion de redes, teoria expuesta por Evert Rogers y
LLawrence Kincaid ¢n su libro Communications Networks.

Este modelo csta basado en ¢l andlisis de convergencias e
interacciones, apartindose de las nociones aplicables a aparatos
electronicos y centrando su interés en la interaccion humana.

Esta postura entiende que la interaccion entre los hombres es un
proceso siempre abierto, que esta mediatizado por simbolos y




conceptos creados por ellos mismos. Esto lleva a pensar que los
fines no estan definidos a priori, sino que constituyen en el
curso de la interaccion.

En el presente trabajo nos interesa el desarrollo de la
comunicacion de masas, y es asi como se tratara de abundar
mas en este lema.




1.1.3. COMUNICACION DE MASAS.

“l.a investigacion de la comunicacién de masas también
depende en su desarrollo de la respuesta a grandes cuestiones,
como la de si todo es comunicacidn, o st deberd interpretarse
cualquier fenomeno sociai en el marco mas general de las
ciencias de las conductas. La investigacion de la comunicacion
1o puede ser ajena a la investigacion punta sobre la naturaleza
misma del hecho comunicativo™’,

Existen desde luego, muchos aspectos de esta investigacion,
pero por encima de todos ellos destaca el analisis de la
composicidn de las audicncias v el estudio de las consecuencias
o etectos de la exposicion de las gentes ante estos medios.

En la comunicacion de masas, como en cualguier proceso
comunicativo, intervienen distintos elementos que se adecuan a
una determinada estructura. Esto significa, desde luego, que no
es posible interpretar correctamente estos  fenémenos
atendiendo a uno cualquiera de sus elementos, sin ponerlos en
relacidn con su contexto.

En su uso popular la cxpresion comunicacién de masas se
vincula con la idea de television, radio, cinematdgrafos,
periddicos, revistas cdmicas, etc. Pero no deben confundirse
estos instrumentos técnicos con ¢l proceso con ¢l cual estan
relacionados. 51 bien la tecnologia moderna es esencial para
este proceso, su presencia no siempre significa comunicacion de
masas. No son los elementos técnicos de los modernos sistemas
de comunicacion los que los distinguen como medios masivos,
sino que la comumicacion de masas, es un tipo especial de
comunicacion que involucra ciertas condiciones aperacionales
distintivas,

2 MORAGAS MIGUEL. Tecria de la comunicacion. Primera parte.
Escuelas v autores. Editorial EDICOL. México, 1970.
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Todos los especialistas en teoria de la comunicacion reconocen
¢l mérito de Lasswell de haber delimitado los distintos campos
de investigacion que el estudio del complejo  fendmeno
comunicativo requeria.

“El paradigma de Lasswell, mas que la causa, es ¢l sintoma de
una etapa y una tendencia de la investigacion sobre la
comunicacion de masas que centra su atencidn en los
<<efectos>>. El paradigma refleja la tendencia generalizada de
la sociologia de la comunicacion de masas a sobrevalorar Ia
influencia de las técnicas sobre el pablico que no tiene otra
funcion en el proceso comunicativo que ser el receptor pasivo
de un mensajc que, necesariamente, y frente a su impotencia,

123

conseguira los cfectos previstos™,

<<Los medios de comunicacién dec masas comprenden las
instituciones  y téenicas  mediante  las  cuales grupos
especializados emplean recursos tecnoldgicos (prensa, radio,
cine, etc.) para difundir contenidos simbolicos a un grupo
heterogéneo, numeroso y disperso.>> (McQuail 1969).

lLa aportacién {undamental de McLuhan (1968, 1969, 1972,
1974) renuncia a habiar de los medios como entidades aisladas,
porque cree que estos instrumentos técnicos forman, con el
hombre, una unidad antropolégica, destruyendo  asi Ia
separacion tradicional entre canal y receptor.

Mc.Luhan, por otra parte, inventando la nocién de medios frios
y medios calientes, define los medios segin la participacion o
implicacién de los receptores en sus procesos, destruye asi la
separacion entre mensaje y receptor. Los medios calientes son
los que dan muchos elementos o elementos muy dehinidos para
decodificar una tmagen. Los medios frios son los que nos
proveen pocos elementos para la decodificacion.

2 .
2 idem.




“Con el dominio de la imprenta, la civilizacion occidental logrd
una cultura hot: hoy en dia, segin Mc. Luhan, tendemos a una
cultura cool, porque entre los medios actuales de comunicacion
tienden a preponderar los medios con pocos elementos de
decodificacién, que entrenan a nuestra percepcidn para una
relacién comunicativa cada vez mas cool™

Lo que debe considerarse estimulante en la aportacion de
Mc.Luhan es, pues, su ruptura con el criterio de que los
elementos que constituyen el proceso comunicativo, pueden ser
interpretados de manera aislada, uno a uno.

Los origenes de la ciencia de la comunicacién de masas en
Estados Unidos presentan tres grandes areas de preocupacion: ¢l
estudio, en general, de los efectos provocados por el
crecimiento de los medios de comunicacion técnicos; el estudio
de la propaganda politica, vy el estudio de la utilizacién
comercial - publicitaria de los medios de masas.

El libro de Lasswell (1972), Propaganda Technique in the
World War, estudia la influencia, en el ambito de
comportamiento, de los nuevos medios de comunicacidn
imiciandose la preocupacion, que se ira haciendo obsesiva, por
las referencias a la violencia y a sus efectos sociales posibles.
La investigacidn sobre la radio constituye un objeto de estudio
central en estos primeros afios de iny estigacion norteanericana.

Pero la razdn de este interés por la radio no se encuentra sdlo
por la preocupacion por sus efectos culturales, sino sobretodo,
en relacién con la utilizacion comercial que puede derivarse del
conocimiento de su audiencia.

Segin Lazarsfeid (1952), los tres objetos de estudio, que
responden a un triple interés social, condicionan
aproximaciones tedricas diferenciadas: en la esfera politica, el

X PAOLI J. ANTONIO. Comunicacién e informacion. Perspectivas
tedricas. Editortal TRILLAS. México, 1977,




interés por la propaganda es abordado por el analisis del
contenido; cn la esfera moral - cultural, los problemas se
afrontan desde la perspectiva del anilisis de los efectos; en la
esfera comercial, los problemas de la publicidad radiofénica se
afrontan desde la perspectiva del analisis de |a audiencia.

La teoria de la comunicacién norteamericana, lejos de poder
analizarse desde la utdpica expectativa de la ciencia como
actividad politicamente aséptica, debe analizarse desde Ia
historia politica y econémica de los Estados Unidos.

El nacimiento de la mass communication research, es una
consecuencia de los complejos problemas politicos v
economicos que se suceden entre la Primera y la Segunda
Guerras Mundiales. La investigacion de la comunicacion sigue,
pasc a paso, cono toda la sociedad, el ritmo de la historia.

Ya que estamos hablando de comunicacion de masas, ¢s
importante ubicarlo dentro de la corriente socioldgica del
funcionalismo, - que cs en la cual se basari este trabajo por las
caracleristicas que presenta -, que se basa en el estudio de un
conjunto  social analizando los efectos que tiene la
comunicacion en las personas. Entre los pensadores mas
representativos que dieron origen al termino “fimcionalista’
estan:

DURKHEIM.
STUART MILL.
MALINOWSKI.
SOROKIN.
MERTON,

P. LAZARSFELD.
H. LASSWELL

El analisis  funcional se ocupa de examinar aquellas
consecuencias de los fendmenos sociales que afectan al
funcionamiento normal. A la adaptacion o al ajuste de un
sistema dado: individual y grupos, sistemas sociales y
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culturales. Se basa en ¢l estudio de un conjunto social de un
organismo.

La caracterizacion funcionalista de los medios de Ia
comunicacion se resume en dos grandes funciones soctales y
una disfuncidn (Merton):

B Funcién de reforzar normas sociales.
B Funcion de conferir prestigio.
W Disfuncidon narcotizante.

. Funcion de conferir prestigio: la posicion social de las
personas, acciones o grupos se ve prestigiada y enaltecida
cuando se consigue atraer la atencién favorable de los
medios.

2. Funcion de reforzar normas sociales: al dar publicidad a
las conductas desviadas se acorta la distancia entre la moral
publica y las actitudes privadas, ejercicndo presién para que
se establezca una moral tnica.

3. Disfuncién narcotizante: los medios disminuyen el tiempo
dedicado a la accién organizada; ¢l hombre informado
tiende a considerarse participante, cuando en realidad no
desarrolla ninguna funcién social; conoce los problemas
pero no actfia para resolverlos,

La obra de Merton es conocida en el campo de las
comunicaciones masivas como un trabajo centrado en las
funciones vy las disfunciones de los medios en intima
vinculacion  con el criterio  general de la sociologia
norteamericana de la época, seglin la cual los efectos de las
comunicaciones de masas no pueden estudiarse como una
relacion simple de estimulo - respuesta. Merton estudia las
respuestas, pero también singuiariza su obra la preocupacion
por los contenidos y sus intenciones ocultas. Merton ya no se
planiea ¢l problema al nivel simplista de si los contenidos
cufturales son de calidad o son contenidos degradados, sino que




empieza a plantear su naturaleza en relacion con su funcién, es
decir, en definitiva, con su dimension ideoldgica y politica.

Asi podemos decir, que Funcionalismo es el conjunto de
estudios que analizan un fenémeno social, que dentro de un
conjunto de teorias con diversas divisiones se apegan a los
siguientes conceplos:

B Las funciones y las instituciones.
B Equilibrio y conflicto.

8 |.a estructura social.

B La historia,

Entendemos al funcionalismo como un conjunto de teorias que
con diversos matices se adhieren 2 los siguicntes conceptos:

A) Las funciones y las instituciones. Las sociedades humanas
tienen un conjunto de necesidades y de instituciones para
satisfacerlas. La funcion de una institucion social cualquiera,
¢s satisfacer algunas de estas necesidades.

Charles R. Wright, sefala diversos niveles de analisis de la
teoria funcionalista de la comunicacion. En un primer nivel,
considera que “los medios de comunicacidn con o sin medios
masivos de ésta, estandarizan los fendmenos sociales. Por lo
cual cumplen una funcion™, En un segundo nivel, trata de
esclarecer las condiciones para una investigacion funcional de
los modos de comunicacion masiva. Y en un tercer nivel, se
pretende ver la organizacion institucional de los medios
masivos de comunicacion, examinando las funciones de algunas
operaciones repetidas dentro de alguna organizacidn.

Asi entonces se puede resumir de la siguiente manera: “Los
medios de comunicacion se convierten en instituciones que

B PAOLL J. ANTONIO, Comunicacion e informacion. Perspectivas
tedricas. Editorial TRILLAS. México, 1977,




cubren ciertas necesidades. Hay que estudiar los medios de
comunicacion desde el punto de vista de su capacidad para
cubrir diversas necesidades o colaborar a que realicen
adecuadamente su o sus funciones. Ver que necesidades
satisfacen de hecho ayuda a satisfacer, o ayuda a satisfacer, es
bueno para refuncionalizarlos y prever las reacciones sociales,
si los medios se acabaran o se transformaran®®.

B) Equilibrio y conflicto. Las sociedades humanas tienden al
equilibrio. Poscen mecanismos para regular sus conflictos y
sus disfunciones, y estas sociedades tienden a generar sus
propios recursos de autorregulacion. “Asi la sociedad no
permanece  estatica.  Sus  disfunciones le  ayudan a
perfecctonarse y, a la larga, puede acabar por transformarse
mucho y esto sin necesidad de hecatombes y masacres™’.

Dentro de las teorias de la comunicacién podemos decir que
para algunos autores el conflicto se plantea como un elemento
importante del analisis. Por ejemplo, Marshall Mc. Luhan,
considera que el analisis de la comunicacion se basa en el
enfrentamiento de dos tipos de condicionamientos de la
percepcion.

C) La estructura social. La sociedad humana es un organismo
interrelacionado, cuyos clementos forman una estructura
donde cada uno de cllos se afecta si alguno deja de
funcionar. Asi las relaciones de los individuos dentro de una
institucion forman una estructura; sin embargo, para otros la
estructura es toda la sociedad.

D) La historia. Las instituciones se transforman para cumplir
mejor sus funciones y para responder a las nuevas
necesidades. Se puede decir que dentro de {a linea
funcionalista no se necesita conocer la historia de una
sociedad, para decir como funciona su sistema social y con

! .
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el su sistema de comunicacion. “No quiero decir que los
funcionalistas nunca usen datos del pasado. Sino que la
realidad no se ve como wun proceso cvolutivo
interdependicnte donde se nos explique por qué las cosas son
asi y no de otra manera. Es probable, que el funcionalismo
tedricamente no rechace el caracter evolutivo o cambiante de
la historia; sin embargo, es un hecho que, a nivel
metodolégico, prescinde de esta consideracion™,

*Los funcionalistas consideran que los medios de comunicacion
pueden estudiarse como instituciones que cubren ciertas
necesidades de la estructura; es decir, que cumplen funciones
importantes para el mantenimiento del orden social en su
proceso paulatino de transformacion. Cuando las instituciones
que realizan funciones secundarias - como podria ser el caso del
pertodico - dejan de existir, la organizacién social se transforma
de alguna manera y se inventan nuevas instituciones que cubran
las necesidades™

Para los funcionalistas, la comunicacidn se estudia a nivel
fendmenico, esto es. a nivel de lo que aparece. Wilbur Schramm
dice que hay que estudiar no sélo e! contenido manifiesto de la
comunicacion, sino también su contenido latente, este contenido
latente esta expresado por un conjunto de signos que pueden
observarse directamente, constatarse, tabularse, correlacionarse,
No se requieren instrumentos que nos ayuden a trascender
nuestros sentidos, basta simplemente agudizarlos v aprender a
relacionar lo que hemos observado. Los funcionalistas estudian
el equilibrio de un grupo soctal, y como parte del equilibrio para
cualquier sociedad, esta la comunicacion, v en este caso la
comunicacion de masas. Este capitulo de la ciencia social parte
de una metodologia que tiene su origen, como ya lo hemos
mencionado, en ¢l paradigma de Lassweli, el cual esta
conformado por cuatro preguntas basicas:

# idem,
2 idem.
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cQuién dice qué?, ;En qué canal?, ;A quién lo diee? Y ;Con qué
clfecto?

Este paradigma se amplia si consideramos que su influencia
supera el marco norteamericano v se extiende, practicamente, a
toda la ciencia mundial de la comunicacion de masas. Asi
también centra el problema de la comunicacion en fos cfectos.

En el articulo de Lazarsfeld “The Prognois for International
Communication Researeh” (Lazarsfeld 1952) menciona que de
hecho, la ciencia de la comunicacion masiva en Estados Unidos
ha desarrollado sélo tres dreas de las cinco que se plantea en el
paradigma: el drea de los efectos (que Lazarsfeld atribuia a los
intereses politicos de la propaganda) y el drea de la audiencia
(que Lazarsfeld atribuia a los intereses comerciales).

“El estudio del paradigma, nos sitita en el centro de la ciencia
de la comumecacion de masas en general, ya sea para iniciar una
primera y necesaria clasificacién de los elementos, ya sea para
plantearse los grandes problemas de naturaleza comunicativa
que su proceso establezca, y mas complejamente,
preguntindonos por las superaciones que la propia teoria de la
comunicacion masiva va estableciendo en la revision de los
plantcamientos tradicionales expresados por el paradigma™"

Existe una frase de Berelson escrita en 1948 que dice: “ciertos
tipos de comunicactones acerca de ciertos tipos de asuntos,
presentados a ciertos tipos de personas, en ciertas condiciones
originan  ciertos  tipos de efectos”™. (Berelson 1948}

Las primeras experiencias de la investigacion psicologica
aplicada a este campo de la comunicacion de masas reimen a
varios investigadores entre los cuales estan: Lumsdaine,
Sheffield, Weiss, Janis, Kelley, McGuire, Hovland, etc.En esa
concepeidn psicolégica se parte de la exigencia politica de

* MORAGAS MIGUEL. Teoria de la _comunicacion de masas,
Primera parte, escuelas v autores. Editorial. EDICOL. México, 1970
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convencer & la poblacion o a grupos sociales determinados, de
la conveniencia de aceptar como positiva una determinada idea,
consigna o linea de conducta. No se trata ya de saber,
simplemente, como opina la gente, sino de hacer que la gente
actiic de una determinada manera.

Lo importante, es el cambio de actitud que hace que la
investigacion estudie las posibilidades y técnicas de persuasion,
sin ceilir exclusivamente la atencion a los contenidos que se
desea transmitir. En definitiva, se trata de investigar las
caracteristicas de todos los elementos comunicativos que
forman parte del proceso de persuasion, y que son los mismos
que constituyen los procesos de comunicacién. Los estudios de
persuasion han de analizar las caracteristicas que en cada
proyecto persuasivo deben caracterizar al emisor, el canal, la
estructura y las caracteristicas del mensaje, la situacion de
comunicacion. etc.

El estudio de los mecanismos persuasivos se basaria en dos
grandes tareas: por una parte, en el conocimiente de las
expectativas conscientes o inconscientes de los receptores y en
el conocimiento de su capacidad receptiva, y por otra, en la
adaptacion de aquellas variantes del proceso de comunicacion a
las exigencias de una recepcion eficaz.

“l.os estudios de psicologia social de la Escuela de Yale
apuntan en la misma direccidn que impuso la revision
socioldgica de Katz y Lazarsfeld. En definitiva, pues, se trata de
una progresiva superacion del esquema conductista simple del
[estimulo - respuesta]. Aquella vicja idea de que por un lado
operaban los medios de comunicacién de masas, definidos,
calificados e interpretados como omnipotentes, y por el otro una
masa atomizada, desorganizada que aceptaba pasiva la
embestida y la penetracion de los mensajes de la comunicacion
de masas, a los que respondia de manera automdtica, se rontpe
por la base.



Ahora bien, otro investigador que se preocupd por seguir con
estas investigaciones en el ramo de la Mass communication
Rescarch fue Schramm. el cual dice que los cfectos de las
comunicaciones masivas son positivos para el mantenimiento
de la paz internacional y el desarroilo econémico y cultural de
los pueblos. Schramm, que reconoce numerosos casos de
abusos en la utilizacién de la comunicacion de masas, busca
para cada uno de elles una explicacidn coyuntural, que no entre
en colision directa con la justificacion del sistema.

Reconoce que los medios de comunicacidén juegan un papel
decisivo en el desarrollo de los pueblos y el mantenimiento del
equilibrio internacional, que tienen un importante papel en los
procesos sociales, econdmicos y educativos, que las nuevas
técnicas ofrecen especiales oportunidades para la aceleracion de
los procesos de desarrollo.

Es entonces, que el trabajo de Schramm contempla que la
comunicacion social, entre sus diversas funciones, permite una
amplia divuigacién de conocimientos; esta divulgacion se
presenta como un instrumento de eficacia decisiva en los
procesos de desarrollo, de transito a la industrializacion de las
sociedades subdesarrolladas. La comunicacion de masas, sobre
todo la comunicacion audiovisual, permite a los pueblos
stubdesarrollados contemplar, vy posteriormente imitar, los
modelos de vida, las costumbres de las sociedades
desarrolladas. la comunicacién de masas se convierte, y ello
sin entrar en la influencia concreta de los mensajes
publicitarios, en una inmensa maquinaria semantica de la
publicidad de los productos norteamericanos, asi como de sus
indices y modalidadces de consumo y caducidad.

Después de haber abundado, en general, acerca de la
comunicacton de masas y haber dado a conocer lo que es
funcionalismo, podemos darnos cuenta que dichas concepciones
cumplen con las perspectivas y desarrollo del trabajo.



1.2. COMUNICACION
ORGANIZACIONAL.

1.2.1 CONCEPTO Y DESARROLLO.

En la actualidad ei ser humano se mueve dentro de miles de

organizactones, y es ahi donde principalmente efectia el
proceso de las comunicaciones, por lo tanto, si nosotros no
pensdramos en una comunicacion organizacional scria como
pensar en una incomunicacion total. “Finalmente, los directores
y asesores de comunicaciones dicen que mas del diez por ciento
de los negocios americanos fracasan debido a una mala
administracion y a unas comunicaciones ineficaces™ ',

La comunicacidn pone en movimiento, inyecta dinamismo a
tadas las estructuras sociales del mas variado orden, ya se trate
de la familia, la escuela, el club, la fabrica, la oficina, la iglesia
o la organizacion gubernamental. No importa el tamaiio o las
funciones. Es la fuerza gue dota de cohesidn a los grupos para
darles la solidez que garantiza su permanencia. Hace el efecto
de cemento, sin tomar, de ninguna manera, un papel estatico. A
demas de ser el eslabon que une, posee caracter activo; tiende a
evitar los contlictos entre los esfuerzos, ia duplicidad de tareas
o la omisién de otras; a robustecer la confianza, a estimular y
motivar a los miembros del grupo. Aporta toda la informacion a
fin que la toma de decisiones sea la mas adecuada. La
cooperacion vy la coordinacion, jamas logrardn acciones
unificadas y armonicas hacia el objetivo establecido, sin
servirse de las 1écnicas de comunicacion. En lo que hace a las
relaciones humanas dentro de cualquier organismo social,
particularmente dreas de¢ trabajo, la necesidad de comunicacion
es de primordial relevancia. La linea de autoridad o cadena de
mando proporciona canales de comunicacién que se extiende a

' GOLDHABER M. GERALD. Comunicacion _organizacional.
Editorial Logos Consorcio Editorial S.A., México, 1974.
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través de toda la estructura y son medulares para el
funcienamiento correcto de la organizacion. “Se trata de las
relaciones entre cada persona y su trabajo, y entre cada persona
y su jefe. Si se interrumpe la comunicacion respecto de la
informacién que el trabajador necesita conocer acerca de sus
labores, no obtiene resultados.

Si la comunicacion con su superior jerarquico no tiene lugar, o
es pobre, sé atenta contra la eficiencia, por falta de
colaboracion. La carencia de comunicacion entre los diversos
niveles de autoridad, tiene por consecuencia una participacidn
pasiva”*® Las tareas que competen a ejecutivos y supervisores,
aun cuando sean del mas variado aspecto, desembocan en la
comunicacion. Deben conseguir, esencialmente, que el trabajo
se lleve a cabo por medio de otras personas, es decir, hacer a
través de otros y constatar que las cosas se realicen conforme a
lo planeado y dispuesto. s imprescindible asi, el contacto en
forma efectiva entre los sujetos que conjuntan sus esfuerzos
para alcanzar metas afines.

Uno de los ingredientes mas importantes en la formula para
conducir a la excelencia a cualquier organizacion es la
comunicacion. Las personas que estan en una organizacidn,
sobre todo aquellas que ocupan puestos gerenciales, ejecutivos
v directivos, deben conocer qué es la comunicacion y cémo
funciona en su institucion. “Es un hecho conocido por toda
persona que labora en una organizaciéon en estos niveles que
conforme mayor sea la responsabilidad (gerencial o directiva),
mas tiempo se dedica a la comunicacion y al manejo de
informacién como parte medular del quehacer diario™". Tomar
decisiones y soluctonar problemas, delegar trabajo y motivar a

2 FLORES DE GORTARI SERGIO, OROZCO GUTIERREZ
EMILIANO. Hacia una comunicacion adminisirativa  integrai,
Editorial TRILLAS. México, 1973.

M MARTINEZ DE VELASCO ALBERTO, NONSNIK ABRAHAM.

Comunicacién organizacional practica. Editorial TRILLAS. México,
1988.
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la gente, planear correctamente, seleccionar, capacitar y evaluar
al persona, ctc., son actividades que se veran impactadas de
manera relevante por el adecuado manejo de la comunicacion.
En estudios hechos por Gordon y Goldberg en 1977, se ha
podido identificar que la comunicacién v el clima laboral,
configuran en el contexto mas adecuado para mejorar la
productividad y el desempeiio sobre bases mas solidas y

permanentes.

Con base a la opinion de un afamado filosofo que conceptia a
la comunicacion simplemente como “expresar”, Frank Fisher y
Lydia Strong enfatizan, respecto de la comunicacion: “Aqui
tenemos, pues, ¢l factor X en el trabajo del ejecutivo...”™ En
este aspecto se ha incurrido en frecuentes errores. Desde luego,
se confunde la forma de comunicacian con su contenido, de tal
suerte que nos ocupamos acuciosamente de los recursos para
comunicar y damos escasa o nula importancia al objetivo y a su
parte medular; también proliferan las comunicaciones que en
este caso pueden ser publicaciones para empleados, periodicos
murales, boletines y otras especies similares, en perjuicio de la
comunicacion esencial, que implica una accién reciproca,
bastante compleja, activa y dindmica, cuya necesidad surge a
cada instante en el curso de desempeiio de labores; por {ltimo,
hay una tendencia generalizada de la administracion para
comunicar en sentido descendente u horizontal y proporcionar
instrucciones ¢ informacién sobre los temas de mas vartado
peso. al misno tiempo, apenas escuchar en sentido inverso.

Esta situacion, en verdad, puede calificarse de sena porque si ¢l
significado es la méduia de la comunicacion, es menester, para
mejorar las técnicas de transmitir y comprender el significado,
analizarlo en dos perfiles. Por una parte, en la comunicacion
misma como un proceso mancomunado de personas (las
terminales pueden ser aparatos electrénicos) y, por otra, como

M F.FISCHER Y L. STRONG. Comunicacién: el factor X en el
trabajo administrativo. M. J. Dooher y V. Marquis, Comunicacion
efectiva en el trabajo. Temas recopilados por..., 1960,
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compuesto de tres elementos: hechos, objetivos sentimentales y
propositos, de los cuales con frecuencia el primero resulta al
menos relevante.

“En 1956, William Whyte nos catalogd a la mayoria de
nosotros como fombres organizacion debido al tiempo que
pasamos dentro de las distintas organizaciones. En 1973, Harry
Levinson sostiene que esta clasificacion sigue siendo cierta, ya
que “el noventa por ciento de las personas que trabajan lo hacen
dentro del marco de una organizacién. Y si a ello le sumamos el
tiempo que pasamos en clubes sociales y civicos, en
instituciones educacionales y religiosas, hospitales, bancos, etc.,
es factl concluir diciendo gue en la actualidad todos nosotros,
hombres y mujeres, somos sercs de organizaciones™. Los
principales problemas de nuestras ciudades, universidades y
negocios son problemas de organizaciones, ésto debido a que la
mayor parte del tiempo que estamos despiertos la pasamos
dentro una organizacion, entonces es importante resolver los
problemas humanos que diariamente se plantean en nuestras
complejas organizaciones.

En 1938, Chester Bernard dijo que la tarea mas importante de
un ¢jecutivo era la comunicacidn, y se ha demostrado
continuamente que el hombre y la mujer de una organizacion es
una persona comunicativa. Varios autores nos dan sus
diferentes percepciones para marcar los limites sobre la
comunicacién organizacional. Por ejemplo, Redding y Sanborn
(1964) definen a la comunicacidn organizactonal como el hecho
de enviar y recibir informacién dentro del marco de una
compleja organizacion. Su percepcion del campo incluye a las
comunicaciones internas, las relaciones humanas, las relaciones
gerencia - sindicato, las comunicaciones ascendentes,
descendentes y horizontales, las habilidades de comunicacion

¥ GOLDHABER M. GERALD. Comunicacién organizacional,
Editorial Logos Consorcio Editorial S.A. México, 1974,
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(hablar, escuchar, escribir), y los programas de evaluacion de
las comunicaciones.

Katz y Kahn (1966) perciben a la comunicacién organizacional
como ¢l flujo de informacion (el intercambio de informacion y
la transmision de mensajes con sentido) dentro del marco de la
organizacion. Sirviéndose del modelo general de los sistemas,
desarrollado por Von Bertalantfy (1956, 1962), y otros, para las
ciencias fisicas. Zelko Idanse (1965) se interesan
principalmente por las habilidades de comunicacton que se dan
en los negocios y en las profesiones {dar conferencias, escuchar,
entrevistar, asesorar, vender, persvadir, etc.). Perciben la
comunicacidon organizacional como interdependiente entre las
comunicaciones internas (ascendentes, descendentes vy
horizontales) y las comunicaciones externas (relaciones
publicas, ventas, publicidad).

Lesikar (1972) comparte con Zelko y Dance la idea de las
comunicaciones internas - externas, pero le afiade una tercera
dimension, las comunicaciones personales (el intercambio
informal de informacion y sentimientos entre los individuos que
forman la organizacién). ‘Thayer (1968), define a Ila
comunicacién organizacional como “aquel flujo de datos que
sirve a los procesos de comunicacion € intercomunicacion de la
organizaciéon™®,

Greenbaum (1971, 1972) percibe el campo de la comunicacion
organzacional incluyendo el fiujo de comunicaciones formales e
nformales dentro de la organizacién. Prefiere separar las
comunicaciones internas y externas y considera el papel de la
comunicacion como de coordinacién (los objetivos personales y
de la organizacion asi como los de las actividades que generan
problemas). Witkin y Stephens (1972), definen al sistema de
comunicacion organizacional como “aquellas interdependencias
¢ interacciones que se producen entre y dentro de los
subsistemas, por medio de la comunicacion, y que sirven a los

% idem.
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propésitos de la organizacion™. Haney (1973), sirviéndose del
método semantico y general de comunicacién organizacional
coimo la coordinacién (por medio de la comunicacion) de un
cierto numero de personas que estan interdependientemente
relacionadas.

En la mayoria de los casos, las instrucciones, politicas,
lineamientos de trabajo, etc., se comunican desde la alta
direccion a la gerencia y de ésta al resto de los empleados,
siguiendo un flujo de comunicacion de arriba hacia abajo
(comunicacion descendente). Asimismo, los empieados por
medio de sus resultados de desempeiio, conductas u opiniones,
pueden llegar hacer su respuesta de comunicacion a la inversa
(comunicacion ascendente). Ademas personas del mismo nivel
pucden comunicarse o coordinarse entre si por medio de la
comunicacion horizontal y por Qltimo, en los casos donde no
haya comunicacion formal v oficial, la comumicacion informal v
rumor se dacan para llenar este vacio de comunicacidn. La
comunicacion ayuda a la organizacion a mantenerla unida, pues
proporciona medios para transmitir informacién necesaria para
la realizacion de las actividades y la obtencion de metas y
objetivos organizacionales.

Con forme a todo lo anterior, ahora si podemos dar un concepto
sobre comunicacion  organizacional:  “La__comunicacion
organizacional es el proceso mediante el cual un individuo o
una de fas subpartes de la organizacion se pone _en contacto
con _otro _individuo _u_otra_subparre (Hodgetts y  Altman,
1981)".*

Es importante mencionar que la comunicacidn tiene una
intencion o proposito. “El propoésito de enviar mensajes dentro
de la organizacién hace referencia al por qué son enviados y a

37 .

idem.

¥ MARTINEZ DE VELASCO ALBERTO, NOSNIK ABRAHAM.
Comunicacién organizacional practica. Editorial TRILLAS. México,
1988,
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A H : H +5 39 .
que funciones CSPECIﬁCBS sirvent. Estos mensajes

generalmente son difundidos como respuesta a los objetivos y
politicas de la organizacion. En lo que se reftere al ambito en
que se desarrollan las comunicaciones dentro de una
organizacion, se distinguen dos grandes dreas a saber:
comunicaciones externas y comunicactones internas.

Comunicaciones internas. son tedos los mensajes que se
cursan dentro de la vasta red de la estructura de la institucion:

*a) Con motivo del ejercicio de los puestos
b) Para realizar funciones normales del organismo de que se
trata, o asumir tareas extraordinarias relacionadas directa o
indirectamente con la marcha de las operaciones.
¢) El transmisor y el emisor pertenecen al grupo de trabajo de
la propia institucion™.*

Comunicaciones externas. Tienen |ugar hacia afuera de la
organizacion, en su doble sentido de salida recepcion (es un
sistema dentro de otros sistemas). Por una parte, se originan con
motivo de las operactones normales de la misma. Pueden
responder también a requerimientos indirectos que favorecen
las operaciones ordinarias. En este aspecto, quedarian
consideradas en la amplia gama de actividades tales como
conocer los gustos y exigencias del puoblico, usuario y
consumidor, adelantos técnicos, etc. Los mensajes siguen unos
caminos dentro del espacio organizacional denominados redes
de comunicacion. La mayor parte de estas redes son lineas
formales de comunicacion, en tanto que otras son lineas
informales. A continuacién explicaremos cada una de ellas.

¥ GOLDHABER M. GERALD. Comunicacién organizacional,
Editorial Logos Consorcio Editorial 5.A. México, 1974,

* FLORES DE GORTARI SERGIO, OROZCO GUTIERREZ
EMILIANO. Hacia_una comunicacidon _administrativa _intevral.
Editorial TRILLAS. México, 1973,
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La comunicacién formal. Es aquella donde los mensajes
siguen los caminos oficiales dictados por la jerarquia y
especificados en el organigrama de la organizacién. Por regla
general, estos mensajes fluyen de manera descendente,
ascendente u horizontal.

La comunicacién descendente. Sirve para enviar mensajes de
los superiores a los subordinados. Se da cuando los niveles
superiores de la organizacion transmiten uno o mas mensajes a
los niveles inferiores; sin embargo es importante recordar que
existe la comunicacion gerencial y es esencial de los directivos
hacia los gerentes. Aqui se considera relevante la revision
periddica de planes. Metas y objetivos organizacionales desde
los niveles mas altos de cualquier institucion. Esta revision debe
atender los elementos tanto estratégicos como tacticos y
operativos  de todos los niveles de la organizacién. La
comunicacion hacia el nivel gerencial de metas, planes y
objetivos institucionales es imprescindible para que los
gjecutivos tomen decisiones correctas en sus areas especificas.
En este tipo de comunicacion se sabe que es un elemento
csencial para la satisfaccion y el clima de trabajo, la motivacion
y €l desempeiio del personal. Es asi como el egjecutivo de
cualquier organizacion debe considerar lo siguiente:

e La comunicacion es un proceso vital e inevitable en la
organizacion; solo es evitable la comunicacion eficaz.

¢ La calidad de las decisiones gerenciales depende, en gran
parie, de la calidad de informacion disponible.

+ Todo lo quc hace un gerente, comunica. La dnica cuestion es
icon qué efecto?.

+ [Existen numerosas técnicas que ayudan a mejorar la
comunicacion y que pueden utilizar los gerentes. Un
requisito previo para su uso es la conciencia, por parte del
gerente, de que la comunicacion incluye entender y ser
entendido.

{(tomado de Martinez de Velasco, cuadro 2.1 p. 35)

La comunicacion ascendente. Es la que va del subordinado

hacia los superiores, con ¢sta la alta direccion permite conocer
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¢l clima organizacional; ademas de que en las organizaciones la
comunicacion también debe ir hacia arriba, incluso cuando
ninguna informacion vaya en otra direccion. La importancia de
ello es que, sin mensajes que provengan de la base, sin conocer
lo que opina el personal, la manera de administrarlo y de
obtener mis resultados de éste sera, a lo sumo, parcial y
limitada. Ast entonces podriamos definirla como: “aqueila que
se da cuando las personas de los niveles bajos emiten uno o mas
mensajes a los niveles superiores en la  estructura
organizacional. A través de canales formales e informales. De ia
misima manera que una de las caracteristicas de la comunicacién
descendente es que debe ser detallada v especifica™'. La
comunicacion ascendente puede constituirse en un termometro
de lo que sucede con la gente que estd al mando.

s asi entonces, que la comunicacion ascendente ¢s una manera
de estar en contacto con las necesidades del empleado v una
forma eficaz para la toma de decisiones adecuadas. A demas de
brindar a los altos niveles de la organizacion la
retroalimentacion que proviene de los niveles mas bajos acerca
de las comunicaciones descendentes vy, por lo mismo, asi
pueden conocer que pueden esperar de su personal como
respuesta a estos comunicados. Mide el clima organizacional
imperante, para asi poder enfrentarse a problemas tales como
quejas, baja productividad, antes de que se conviertan en
conflictos graves. Permite la participacion de sus empleados en
la toma de decisiones mediante la aportacién de sus ideas,
basadas en los conocimientos de sus tareas. Esto, a su vez,
impactara positivamente en la motivaciéon del personal la
satisfaccion con su tarea. Permite ¢l diagndstico de las malas
interpretaciones y la prevencion de nuevos problemas cuando se
presentan  los primeros sintomas de tension. Mejora el
conocimiento de los subordinados. En conclusion podemos

' MARTINEZ DE VELASCO ALBERTO, NOSNIK ABRAHAM.
Comunicacion organizacional practica. Editorial TRILLAS, México,
1088,




decir que este tipo de comunicacién ayuda a fundamentar la
toma de decisiones.

La comunicacidn horizontal. Se desarrolla entre personas del
mismo nivel jerarquico. La  mayoria de los mensajes
horizontales tienen como objetive la  integracion y la
coordinacion del personal de un  mismo nivel. Por otro lado,
cuando la comunicacion dentro de la organizacion no sigue los
caminos establecidos por la estructura, se dice que es
comunicacitén informal y comprende toda informacién no
oficial que fluye entre los grupos que conforman la
organizacion.

La comunicacion informal incluye el rumor. La comunicacion
horizontal se dara a través de redes de informacioén personales y
sociales, mas que por autoridad oficial o formal, y su mayor
importancia estriba en el impacto que esta informacién tiene en
las personas como lales, mds que por su posicion formal o nivel
Jjerarquico en la organizacion. Por los mismo, la comunicacion
horizontal sera mis flexible e inestable. Entonces podemos
definirla como: “El tipo de comunicaciéon que se desarrolla
entre personas de un mismo nivel jerarquico en donde los
individuos ticne la posibilidad de comunicarse directamente
entre i, Este tipo de comunicacion se da entonces:

a) Entre miembros del mismo grupo.

b) Entre miembros de distintos grupos.

¢) Entre miembros de distintos departamentos.
d) Entre la linea v el staf

Su proposito principal es proveer un canal de coordinacion y
solucion de problemas, ademas de que brinda la alternativa de
relacionarse con personas similares en la organizacion. lo que se
hace muy importante para la satisfaccion en el trabajo. La
comunicacion horizontal surge por diversas razones, una de

*2 idem.
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estas estd en ¢l hecho de que distintos departamentos en las
organizaciones tiecne muchas veces que relacionarse
mutuamente para sacar un trabajo en comun. La comunicacion
entre iguales (horizontal) estd menos sujeta a distincién de
estatus porque en ella las personas comparten un marco de

referencia. ]
COMUNICACION HORIZONTAL.

FUNCIONES RAZONES BARRERAS

e Coordinacién y e Interdependencia |+ Competencia
solucién de funcional desleal.
problemas

s Apoyo social y|e Comunicacién ¢ Ocultamiento y/o
emaocional. mds abierta entre control  excesivo

iguales. de informacion.

e Control del|e Flujo mas rapido y
poder facil,
autoritario.

¢ Ocupacién de » Especializacion de
vacios de las personas.
comunicacion
formal.

(tomado de Alberto de Martinez de Velasco p.38 cuadro 4.1)

Comunicacion informal, Es el intercambio de informacion que
se establece entre las personas en una organizacion,
independientemente de los puestos que ocupan en ella, sin
seguir canales ni procedimientos establecidos formalmente; y se
toca elementos de trabajo, sin tener la legitimidad de las
autoridades correspondicntes en esa area. Mientras que las
comunicaciones formales estan previstas y reguladas en cartas y
manuales de organizacién, las comunicaciones informales
constituyen un conjunto de interrelacioes espontaneas basadas
en preferencias, simpatias y rechazos de los empleados. La
comunicacion informal también puede transmitir noticias y/o
comentarios. Las noticias transmiten anuncios de un suceso
reciente que contiene fundamento, pero que no se ha
confirmado por una fuente digna de crédito.

lLos comentarios se dan de una manera verbal. Estos
comentarios los podriamos catalogar como interpretaciones de
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noticias, de informaciones o de textos. En ocasiones los
comentarios sirven de preambulo a la comunicacion formal para
establecer buenas bases. La comunicacion informal surge del
nerviosismo e inseguridad en alguna situacion prevaleciente,
por falta de informacion, por el interés personal o emocional en
una situacion, por informaciones recientes, por necesidad de
entrar en contacto, etc.

“El rumor es la parte de la comunicacion informal que se da
sélo con aquello comunicados sin fundamento o evidencia
formal y que se transmite impersonalmente a través de los
canales informales, es decir, sin ir dirigida a personas
especificas ni siguiendo canales especificos™. Una de las
condiciones que originan y divulgan el rumor es conocer un
acontecimiento de importancia general o sospechar su
existencia, pero que oficialmente se quiere manejar como si no
existiera, o bien, no se da todavia informacion oficial. En
conclusion es el resultado del mangjo que le dan diferentes
personas y del efecto que causa en elias.

TIPOS
| COMUNICACION FORMAL | COMUNICACION INFORMAL |
AMBITOS

ascendente
descendente Toda la organizacién
horizontal,

FORMATO DE LOS MENSAJES

memorandos charlas
cartas platicas
reportes reuniones etc.
circulares
juntas etc.
e

* MARTINEZ DE VELASCO ALBERTO, NOSNIK ABRAHAM.
4C4omunic:aci(')n oreanizacional practica. Editorial TRILLAS, 1988,
idem.

55




FLUJOS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL.
T T 4

o] ‘

INFORMAL |

ooy BLE

——— P HORIZONTAL~———— P

Las formas para de obtener una déptima comunicacién en las
organizaciones son:

* Retroalimentar: Mientras mas compleja sea la informacion
que se pueda evitar, mas necesario s¢ hace montivar a los
receptores a aclarar dudas y sefialar areas ambiguas. Como
receptores se puede mejorar la comunicacién retroalimentando
a la fuente al preguntar, reafirmar o repetir la informacioén.

¢ Comunicacion cara a cara: La retroalimentacién mds
acertada y eficiente se da cara a cara en lugar de usar
memorandos o caitas.

» Ser sensible al mundo del receptor: Los individuos diferimos
en actitudes, valores, necesidades y expectativas. Si nosotros
desarrollamos empatia (nos ponemos en la posicién del

3 idem.
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receptor) esto hard que entendamos mejor a los demas, y nos
podamos comunicar mas facilmente.

» Uso de un lenguaje sencillo y directo: Se ha de hablar en la
manera que el receptor entienda lo que se dice. Por ello la
comunicacion se debe dar al nivel del receptor.

* Ser redundante: Si la informacién es complicada o dificil de
entender, es necesario repetirla de distintas maneras para
asegurar un correcto entendimiento del receptor.

o Escuchar: Es necesario el analizar lo que sé esta dando, para
asi lograr objetivos comunes.

No olvidemes que una de las cansas mas comunes por la que se
fracasa son las malas comunicaciones esto es entendible si
desde ¢l otro extremo consideramos que las buenas
comunicaciones permiten obtener (entre otros beneficios
organizacionales) eh:

integrar a la gente,

estimular la respuesta de sus receptores,
desarrollar conocimientos,

dirigir la informacién hacia objetivos especificos,
contribuir a la motivacién humana,

conciliar intereses,

extender el pensamiento en tiempo y espacio.

*® & & & o & @

Estos beneficios - fundamentalmente con relacidn al desempeiio
de la gente - son claramente la antitesis de los efectos negativos
de las malas comunicaciones en la cultura organizacional.
También marcan pautas en el comportamiento humano, que en
una organizacion puede y debe alcanzarse, para hacer de cada
individuo un efectivo emisor de mensajes, que por efecto final,
llegue a crear una imagen corporativa favorable y una buena
reputacion.

Existen varios tipos de Programas de Comunicacién que son

muy utilizables en varias organizaciones, por ser medios
efectivos para el desarrollo de una mejor comunicacion
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organizacional ,aqui nos basaremos en los que menciona
Ricardo Homs.

- La Publicidad Interna (revista, periddico, boletin).

- El Boletin Ejecutivo,

- Los Periddicos murales.

- Sintesis Informativa.

- El Programa de Sugerencias.

- Programa "Yo Opino" o "Cartas al Director"”

- Programa de Reconocimientos a los Méritos.

- Convivencia Familiar {Open House).

- Realizacion de Programas Audiovisuales Motivacionales.

Todo "Programa de Comunicacién” debe iniciarse con la
deteccion de necesidades de la empresa a través de una encuesta
donde se debe detallar los siguientes puntos:

a) ;Cudl es la imagen de la empresa ante el personal?

b) ¢5Siexisten problemas de Comunicacién y de qué tipo?

¢) ¢Cual es el ambiente o clima de opinién prevaleciente en la
empresa?

Los pasos a seguir para iniciar cualquier "Programa de
Comunicacion” son los siguientes:

a) Realizar la encuesta, la cual nos guiara en la determinacion
del objetivo.

b) Sensibilizar a los niveles directivos sobre fos puntos
conflictivos por solucionar.

¢) Solucionar en la practica los conflictos.

d) Determinar las estrategias por seguir.

e) Determinar los objetivos de campafia en lo especifico.

f} Determinar y scleccionar los medios a utilizar.

g} Calcular el presupuesto para instrumentacion.

h) Iniciar ei programa.

1) Supervisar el desarrollo.

J) Realizar evaluaciones parciales de resultados.
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Estos programas utilizados en las empresas logran la
integracion del personal, dan soluciones a algunos problemas,
tienen trato directo con el personal, se transmiten ideas y
experiencias.

También existen algunas mecénicas de grupo sencillas y rapidas
como:

Concursos de Fotografia.
Concursos de Pintura.
Grupos de Teatro.
Reuniones.

Conferencias.

Dias de Campo.
Campeconatos Deportivos.
Festivales infanttles.

LR R R R R R J

Asi como Eventos Deportivos para los Hijos de ios
Trabajadores, etc.

Los Programas de Comunicacion son basicos en cualquier
empresa, ya que logran fomentar la comunicacidon entre todos
los trabajadores. Es por cso que desde la integracién a la
empresa de un nuevo trabajador se le debe hacer sentir como en
"familia". Asi desde el principio se va integrando a los objetivos
y metas de la empresa.

De la buena aplicacion de un programa de comunicacidn interna
se obtendran resultados positivos que se reflejaran en la
empresa, su constante ascenso y solidificacion de su estructura
organizacional, el entendimiento Obrero - Patrén, el
mejoramiento del ambiente de trabajo vy la captacion de un
mayor nimero de clientes, dependiendo del sector en el que se
desenvuelva la compailia, serdn algunos de los beneficios que
obtendra la institucion.




1.2.2. DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

El desarrollo de las organizaciones ha sido recientemente objeto
de consideraciones tedricas y tratamiento prictico bajo la
denominacién de desarrollo organizacional o desarrollo de la
organizacidn - organization developmeni -. Al hablar de una
organizacidon, no podemos dejar a un lado el concepto de
desarrollo organizacional (D.0)* que desde finales de los
sesenta y principios de los setenta se ha venido instituyendo en
algunas organizaciones para tener una administracion mas sana,
todo esto relacionado, por supuesto, con la comunicacién.

“El desarrollo organizacional (OD) es un método para cambiar
las creencias, valores, actitudes vy estructuras de una
organizacion, para que asi pueda adaptarse mejor al turbulento
y cambiante medio ambiente™. La interpretacion literal dc las
palabras desarrollo organizacional es apiicable a una amplia

gama de estrategias para mejorar las organizaciones

Los origenes del desarrollo organizacional se sitGan en el afio de
1924, segiin Hornstein, Bunker, Burke, Gindes y Lewicki
(1971), partiendo del estudic de las investigaciones de
psicologia aplicada al trabajo en la fabrica Hawthorne de la
Western Electric Company, EUA.

En el medio de los estudios se descubrid la influencia de los
factores de comportamiento (sociales, grupales e individuales)
en la obtencién de resullados en ¢l trabajo organizado. Otro
investigador Warren Benis {1966) considera que el desarrollo
organizacional nacid en 1958, con los trabajos dirigidos por
Robert Blake y Herbert Shepard en la Standar Oil Company
(ESSCO), FEUA.

* Para la presente investigacidn se utilizaran las sigla D.O. como
abreviatura de la palabra desarrollo organizacional,

" GOLDHABER M. GERALD. Comunicacién organizacional.
Editorial Logos Consorcio Editorial S.A, México. 1974,
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Alli surgi6 la idea de utilizar la metodologia de los laboratorios
de adiestramiento de sensibilidad, dindmica de grupo o 7-
groups (training groups) para desarrollar a la organizacion, con
forme al (rabajo realizado con grupos de personas
pertenecientes a la misma empresa. French y Bell (1973)
visualizan el origen del desarrollo organizacional, como un
aprendizaje cmbrionario o de gestacion:

I. - Con el entrenamiento de equipos de upa misma
organizacion en los laboratorios con T-Groups del NTL, en
Bethel, EUA, a partir de 1947 y de ahi hasta finales de esa
década y continuando en los afios a partic de 1950,
considerando cada vez mas la organizacion como objetivo o
chente.

[I.- Con los trabajos de investigacion de accidn vy
retroinformacion por medio del estudio y la investigacidn
realizados por el Research Center of Group Dynmiics
fundado por Kurt Levin en 1945 enel M. 1. T. EUA. Y en
el que colaboraron inicialmente Douglas McGregor, Rohald
Lippitt, John French, Dorwin Cartwright, Morton Deutsch,
Marian Radke, Floyd Mann y Renis Likert.

En cuanto a la expresion original Organization Development
(0.D.) y su equivalente Organizational Development, ambas
traducidas en Brasil como Desarrollo Organizacional (D.0.), no
se sabe en realidad quien la acuiid, sin embargo se le atribuye la
paternidad termologica a Blake, Shepard y Mouton vy que ia
expresion debe haber nacido entre 1956 y 1959,

El desarrollo organizacional no es una ciencia nueva, pues no se
apoya predominantemente en descubrimientos o invenciones
recientes. Aunque se basa en muchas cosas que ya se
encontraban en el caudal de las ciencias humanas, sociales y
administrativas.
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“La novedad traida por la nueva “praxis” del D.O. consiste en ir
mas alld de los habituales objetivos de mayor eficiencia y
productividad. Ir mas alla de la maximizacion de las ganancias
u optimizacion de servicios. Ir mas alla de la bisqueda de
cficacia: asegurar también la salud organizacional. Resumiendo,
compatibilizar  eficacia y salud, maximizandolas ¢
integrandolas. EI D.O. es al mismo tiempo:

[.- Un nuevo arte de perfeccionar la organizacion, integrando
necestdades de la empresa v necesidades de las personas.

II.-  Una nueva filosofia de la administracion;

lil.- Una nueva manera de administrar, dia a dia, un estilo
adminisirativo renovador y revitalizador:

IV.- Una nueva tecnologia, un conjunto practico de
instrumentos y técnicas para cambios planeados, en que los
aspectos psicologicos y de comportamiento deben recibir la
debida atencion™.”

La organizacion es una red de relaciones entre personas. La
empresa vista o concebida como un conjunto de instalaciones,
magquinas, equipos y procedimicntos es nada mas gue una
magqueta; sélo las personas pueden infundirle vida,

Como casi todos los conceptos, no existe una definicion unica
para ello, y también es el caso del Desarrollo Organizacional.
El D.O. tiene diferentes significados para diferentes personas.
Tenemos que Beckhard (1969) define el D.O. como "un
esfuerzo planeado que abarca toda la organizacion,
administrado desde arriba, para aumentar la eficiencia y salud
de ia organizacién, por medio de intervenciones planeadas en
los procesos organizacionales, usando conocimientos de la
ciencia del comportamiento".

Para Bennis (1969), ¢l D.O. es "una respuesta al cambio, una
compieja estrategia educacional con la finalidad de cambiar las

7T ACHILLES DE FARIA MELLO FERNANDO. Desarrollo
organizacional, Enfoque integral. Editorial LIMUSA. México, 1994,
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creencias, actitudes, valores y estructuras de las organizaciones,
de modo que éstas puedan adaptarse mejor a nuevas
tecnologias, nuevos mercados, nuevos desafios, y al
aturdimiento de los propios cambios".

Ya Blake y Mouton (1969) visualizaron al D.O. ¢como un plan
con conceptos y estrategias, tacticas y técnicas para sacar a una
corporacién de una situacion que constituye una excelencia.
Para cllos, su D.O.-Grid (1968) es "un modo sistemético de
alcanzar un ideal de excelencia corporativa”.

A su vez, Gordon Lippitt (1969) caracteriza el D.O. como "el
fortalecimiento de aquellos procesos humanos dentro de las
organizaciones, que mejoran ¢l funcionamiento del sistema
organico para alcanzar sus objetivos”.

Segun Hornstein, Burke y sus coeditores (1971), el D.O. "es un
proceso de creacion de una cultura que institucionalice el uso
de diversas tecnologias sociales para regular el diagnodstico vy el
cambio de comportamiento entre personas, cntre grupos,
especialmente los comportamientos relacionados con Ia toma
dec decisiones, la comunicacién y la planeacion en la
organizacion. En otro texto, Burke y Hornstein (1972)
conceptian el D.O, como “un proceso de cambio planeado,
cambio de cultura de una organizacién™ que pasa:

a) De un estado que evita examinar los procesos sociales
(especialmente  toma de decisiones, planeacién vy
comunicacion), a un estado que institucionaliza y legitima
este examen; y

b} dec un estado que se resiste a la innovacion, a un estado que
planea y utiliza procedimientos para promover la adaptacion
a los cambios necesarios dia a dia.

Friedlander v Brown (1974) presentan al D.0. como una
metodologia “para facilitar cambios y desarrolio: en las
personas (por ejemplo estilos, valores, capacidades) en



tecnologias (por ¢jemplo mayor simplicidad o complejidad) y
en procesos y estructuras organizacionales {por ejemplo
relaciones, papeles)”.

De acuerdo con Schimuck v Miles (1971) el D.O. “se puede
definir como un esfuerzo planeado y sustentado para aplicar la
ciencia del comportamiente al perfeccionamiento de un
sistema, utilizando métodos autoanaliticos y de reflexion™.

Para Faria Mello su concepto del D.O. es el sigutente: “El D.O.
es un proceso de cambios planeados en sistemas socio -
técnicos abiertos, tendientes a aumentar la eficacia y salud de la
organizacion para ascgurar ¢l crecimiento mutuo de la empresa
y sus empleados™®.

“En la ciencia de la conducta, y quiza en el sentido del término
el desarrollo organizacional es un esfuerzo a largo plazo
tendiente a perfeccionar los procesos de resolucion de
problemas y de renovacion de una empresa, aplicando una
administracién mas eficiente v de mayor colaboracién, basada
cn la forma de pensar del organismo (haciéndose especial
hincapié¢ en la cultura de grupos especificos de trabajo,
contando con la ayuda de un agente del cambio o
“catalizador”)} y mediante el empleo de la teoria y la tecnologia
de las ciencias aplicadas de la conducta, incluso la
investigacion de las actuaciones™ La siguiente definicion a mi
consideractén es la mas completa y especifica, por lo que la
tomaremos para el presente trabajo.

Burke y Schmidt (1970) definen al D.O. como: “un proceso
que intenta incrementar la eficacia de la organizacion por
medio de la integracion de los deseos individuales de desarrollo
y crecimiento con los objetivos de la  organizacién.

48 .

idem.
“ WENDELL 1. FRENCH. CECIL H. BELL JR. Ciencia de la
conducta para el desarrollo_organizacional. Editorial DIANA. México,
1979,
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Tipicamente, ¢ste proceso es un cambio planificade que
implica a todo el sistema durante un cierto periodo de tiempo, y
dicho cambio planificado esta relacionado con la miston de la
organizacion. Los términos claves de esta amplia definicion
son: proceso, cambio planificado, sistema total y mision de la
organizacion”.

“El proceso hace referencia a la naturaleza dinamica de
cualquier cambio organizactonal; el cambio planificado implica
la planificacton, ejecucion y evaluacion del cambio de manera
similar a la planificacion, ejecucion y evaluacion del cambio de
manera similar a la planificactén que debe hacerse cuando se
produce cualquier cambio tecnoldgico en un sistema; el sistema
total hace referencia a toda la organizacion y a todas sus partes
interdependientes, ya que cualquier cambio en una subparte de
un sistema debe afcctar a todas las otras partes del sistema; la
mision de la organizacion denota los objetivos mas importantes
de la organizacion que, siguiendo el método O.D. se integra
con los objetivos individuales, utilizando al maximo los
recursos humanos.”™"

;Por qué surgieron el movimiento, el concepto, la metodologia
y la tecnologia del Desarrollo Organizacional? Las razones que
llevaron a darie cuerpo a este nuevo arte son principalmente:

“a) La perplejidad y la frustracion de imaginar, disefiar, y
planear una organizacion en el papel, y no conseguir realizarla
en la prictica de su funcionamiento dia con dia.

b} Fracaso o insuficiencia, cuando se utilizan aisladamente, de
las medidas de perfeccionamiento tecnologico,
perfeccionamiento administrativo y entrenamiento tradicional
(inclusive el de comportamiento) - en el intento para aumentar
no solo la eficiencia o la produccion sino principalmente con la
intencion de clevar ¢l nivel de eficacia y salud de la
organizacion.

 GOLHABER M. GERALD. Comunicacién organizacional.
Editorial Logos Consorcio Editorial. S.A. México, 1974,




c) Dificultad en obtener efectos globales o sistémicos, a la

separacion de efectos indeseables en otros subsistemas de la

empresa, cuando se realizan esfuerzos de perfeccionamiento,

adaptacién o renovacién en sectores aparentemente aislados, o

aparentemente independientes del sistema - empresa.

d) Conciencia creciente, por parte de los ejecutivos, de la
influencia de los problemas y factores psicolégicos y sociales
del comportamiento individual y grupal, sobre el rendimiento
de los programas de trabajo y sobre los resultados reales
alcanzados en el funcionamiento de los diversos subsistemas y
organos sobre los que esta estructurada la empresa.

¢} Fendmeno de inercia o de resistencia a los cambios

plancados logica y tecnocriticamente {pero no plancados

psicolégicamente).

) Aceleracion del procese, de cambios internos y externos a la

organizacidon, con impactos, de tal forma intensificados y -
dinamizados, que amenazan, a veces, hasta la supervivencia de

la organizacién - sin que los modelos y practicas de las

consultarias técnicas tradicionales consigan generar respuestas

al nivel de rapidez e integracion que serian imprescindibles.

g} Conciencia creciente, de parte de lus gjecutivos y de los

demds participantes de la organizacidon - empresa, de que el

potencial de contribucion y desarrollo de las personas v de los

equipos, de los recursos humanos en fin, se sitda en general

visiblemente por debajo del nivel de realizacion practica.

h) Creciente uso del entrenamiento en grupos (7-groups) v de

la metodologia de laboratorio para desarrollar grupos o equipos

y de individuos. Y el consiguiente descubrimiento de la

potencialidad de esas pricticas para el desarrollo directo de las

organizaciones, si se adaptan debidamente, acoplados a otros

métodos y procesos, y si son adecuados por su sitvacion,

mediante diagndstico y prondstico socio - téenico.

El arte de D.O. surgid v crece eclécticamente, sumando,
integrando, fundiendo, multiplicando el valor o sus efectos, de
los conocimientos y practicas oriundas de las ciencias y
técnicas que pueden contribuir al perfeccionamiento de
cualquier organizacion. El arte del D.O. surgio6 y crece teniendo
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no s6lo como soporte, sino también como medio esencial, la
ciencia del comportamiento  del hombre en las
organizaciones"'.

Las aplicaciones de los trabajos de desarrollo organizacional se
empezaron a observar en muchos paises desde su
instrumentacion, entre los cuales se cuentan Inglaterra, Japon,
Noruega, Canad4, Suecia, Australia y Holanda, asi como en
Estados Unidos. Para mencionar solamente unos cuantos de los
organismos, citemos a la Unton Carbide, ESSO, a la . B. M.,
Hotel Corporation , National Aeronaufics and Space
Adminstration (N, A. S. A)), Boise Cascade, Polaroid, Armour
and Company, Texas I[nstruments, American Airlines y el
grupo de empresas de T. R. W.

Entre los trabajos realizados se cuentan adiestramientos de
laboratorios, formacidn de equipos, laboratorios de funciones
conexas (limitrofes) entre departamentos y entre las compaiiias
y los clientes, asi como planes para carreras profesionates.

Sin embargo, las empresas industriales no son, ni mucho
menos, los unicos tipos de nstituciones que realizan estos
trabajos. Se tiene noticias de que se han hecho aplicaciones del
D.0., entre otras, en las organizaciones de escuelas publicas,
escuclas universitarias, dependencias de bienestar social,
departamentos de policia, oficinas de gobierno e iglesias.

“Algunas de las medidas estratégicas para el “desarrollo de
colectividades™ han contenido cierto nimero de elementos en
comun con ¢l desarrollo ergantzacional; por ejemplo, el uso de
la investigacion de actuaciones, el uso de agentes del cambio y
el hincapié en facilitar los procesamientos para tomar
decisiones y resolver problemas. Es indudable que algunos de
estos elementos comunes son obra de profesionales del D.O.

*' ACHILLES DE FARIA MELLO FERNANDO. Desarrollo
organizacional. Enfoque integral. Editorial LIMUSA. México, 1994,
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que trabajan  en el campo del desarrollo de las

- 52
colectividades™".

El D.O. se estructura a partir de algunas premisas vy
presupuestos, en parte resultante de blsquedas y estudios
empiricos, en parte de valores aprioristicos que forma un
substrato ideoldgico. Estas premisas son, esencialmente:

B El trabajo que se organiza de tal modo que sean atendidas
tanto las necesidades de las personas, como las necesidades
de la empresa, es lo que tiende asegurar la mayor
productividad y la mejor calidad de lo que se produce.

B Las personas tienen un impulso de crecimiento, desarrollo y
auto - realizacion  que, para concretizarse en
comportamientos Utiles, requieren condiciones ambientales
de adecuado desafio vy suficiente apoyo.

B [ndividuos que tienden a hacer mas profundo su interés por
un trabajo que les presenta desafio, responsabilidad vy
continuo progreso, en consonancia con la concretizacion del
desarrollo de sus potenciales.

B Individuos funcionando en grupos que pasan por un proceso
intencional v bien administrado de toma de conciencia sobre
sus realidades, desarrollan una fuerte identificacion con las
metas de este equipo y una fuerte identificacién
interpersonal con los componentes de este grupo.

B El desarrollo y crecimiento personal estd facilitado por una
relacion que sea honrada, humana y no manipulativa.

B Retroalimetacion verdadera sobre hechos y actos aseguran
la objetividad esencial para la eficacia de las actividades
dentro de la empresa. v el realismo necesario de
comportamiento para la salud organizacional.

B El conflicto de ideas, en un clima de respeto a las
diferencias individuales es basicamente saludable,

** WENDELL 1. FRENCH. CECIL H. BELL JR. Ciencia de ia
conducta para el desarrollo oreanizacional. Editorial DIANA. México,
1979.
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B Un clima colaborativo conduce a mejores resultados.

B Los recursos humanos son tan importantes como los
recursos economicos.

B La organizacion debe ser un medio para la realizacion
persotal y humana, Y esta realizacion debe ser medio par la
supervivencia y desarrollo de la organizacion,

Aunque cualquier esfuerzo del D.O. deba surgir de objetivos
especificos procedentes de un diagndstico sobre la situacion
que se desee modificar, existen objetivos bdasicos mas
generales. Tales objetivos basicos, que pueden no ser aplicados
obligatoriamente en todas las situaciones que sean objeto de
esfuerzos del D.O. son principalmente los siguientes:

B Obtener o generar informaciones objetivas v subjetivas,
validas v pertinentes, sobre las realidades organizacionales,
y asegurar la retroinformacion a los participantes del
sistema - cliente.

B Crear un clima de receptividad para reconocer las realidades
organizacionales, y de abertura para diagnosticar vy
soluctonar problemas.

B Diagnosticar problemas y situaciones insatisfactorias.

B Establecer un clima de confianza, respecto a que no haya
manipulacion entre jefes, colegas y subordinados.

W Desarroltar las potencialidades de los individuos, en las
areas de las tres competencias: téenica, administrativa y
personal.

B Desarrollar la capacidad de colaboracion entre individuos y
grupos, que conduce a la sinergia de esfuerzos vy al trabajo
en equipo.

B Buscar nuevas fuentes de cnergia (fisica, mental y
emocional), liberar la energia bloqueada en individuos o
arupos, o retenida en los puntos de contacto e interaccion
entre ellas.

B Compatibilizar, viabilizar, armonizar e integrar las
necesidades v objetivos de la empresa y de quienes la
forman.
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W [stimular las emociones y sentimientos de las personas.

B Siempre que el riesgo calculado lo permita, poner los
conflictos, fricciones y tensiones “sobre la mesa” y tratarlos
de modo directo, racional y constructivo.

B Despertar o estimular la necesidad de establecer objetivos,
metas v fines que estén cuantificados y bien calificados que
orienten la programacion de actividades y evaluacion de los
desempefios de sectores, grupos e individuos.

W Despertar la conciencia para que existan valores y
concepciones sobre el comportamiento de los hombres en
las organizaciones, por parte de la alta gerencia, ejecutivos y
adiministradores.

@ Examinar el como, cuando, donde, y cudnto, tales valores,
concepciones ¥ cultura influyen sobre los objetivos,
métodos, procesos, comportamientos, desemipefios y
resultados obtenidos.

B Analizar la adaptacion del funcionamiento de la
organizacion, en relacion con las caracteristicas del medio
externo.

B Procurar asociar la autoridad legal y el status funcional, a
las  tres competencias (técnica  administrativa e
interpersonal).

B Localizar las responsabilidades de solucién y la toma de
decisiones.

B Decsarrollar la organizacién por medio del desarrollo de los
individuos.

B Compatibilizar y optimizar metas, recursos, cstructuras,
procedimientos y comportamientos.

M Perfeccionar el sistema y los procesos de informacién y de
comunicacion (ascendentes, descendentes, etc.)'.

El D.O. trata de ia adaptabilidad, de la flexibilidad para
cambiar y para anticiparse al cambio de modo lacido,
proactivo, eficaz y saludable. Como identificar, controlar y

* Adaptado de ACHILLES DE FARIA MELLO. Desarrollo

organizacional
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dirigir favorablemente las fuerzas y factores implicitos en el
proceso de cambio, es uno de los grandes desafios del arte de
desarrollar la organizacion.

El D.O. naci6 exactamente por el énfasis en el organismo y
globalismo de los sistemas organizacionales. Trascendid el
nivel de los cambios individuales objeto del grupo T, del
laboratorio de sensibilidad, de las practicas de educacion y
entrenamientos; v de las diversas psicoterapias. Sc vuelve
directamente para ¢l nivel gestaltico e integrado de tos cambios
sistémicos.

Las modificaciones individuales son importantes. Pero ¢l
cambio individual, sin la contrapartida de los cambios en las
relaciones e interfaces del individuo con el grupo de éste con ¢l
contexto mds amplio del sistema, tiende a no generar efecto
duradero.

El desarrollo organizacional logra sus objetivos por medio de
intervenciones planificadas. lLas actividades del D.O. son
orientadas hacia la accion. Las actividades de este arte son
diferentes de muchos esfuerzos de entrenamiento donde la
actividad en si, ha sido ideado para aumentar conocimientos,
habilidades o comprension, que el individuo transferird luego a
la situacion operativa. En los esfuerzos del D.O. el grupo
establece conexiones e inicia actividades de seguimicnto que se
orientan hacia programas de accion.

El D.O. sc enfoca hacia actitudes o comportamiento
cambiantes o hacia los dos. Aungue los procesos,
procedimientos, formas de trabajo, etc., se someten al cambio
dentro de los programas de desarrollo organizacional, el
principal objetivo del cambio es la actitud, comportamiento y
funciones de la gente en la organizacion.

Generalmente el D.O. se¢ fundamenta cn alguna forma de

actividades de aprendizaje basadas en la experiencia. La razén
de esto es que si uno de los objetivos es cambiar las actividades
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o comportamiento o los dos, se necesita un tipo particular de
aprendizaje para que tal cambio ocurra. Si el cambio ha de
ocurrir, es necesario examinar ¢l comportamiento actual,
experimentar con alternativas y comenzar a practicar formas
modificadas. Los esfuerzos del D.O. trabajan principalmente
con grupos, Un supuesto fundamental es que los grupos y
equipos son las unidades basicas de la organizacion que se han
de cambiar o modificar a medida que sc avanza hacia el
bienestar y efectividad organizacionales.

Medularmente, el D.O. es un programa de actuaciones, basado
en informacion fidedigna acerca del status quo de los
problemas y de fas oportunidades actuales y de los efectos de
actuacion en su relacion en su conquista de metas. Por tanto,
todo programa de D.O. se inicia con un diagndstico e
incesantemente se emplea en él la recopilacion de datos y el
cuidadosos analisis de estos. Los trabajos de diagndstico son
consecuencia de dos requerimientos: el primero es conocer el
estado en que se hallan las cosas y el segundo, es conocer los
efectos o consecuencias de las actuaciones. Las etapas para
implantar en una organizacion un programa de D.O. son seis a
saber:

1. Autodiagndstico, es decir, aquelia etapa en la cual se detecla
¢l estado de salud por el que pasa su organizacion.

2. Recopilacion y diagndstico de datos: los instrumentos para
hacer la recopilacidn de datos son, basicamente, encuestas,
entrevistas y reuniones de confrontacion. En cuanto a los
datos sobre los cuales se investiga, generalmente son: la
estructura organizacional, el ¢clima organizacional, el poder,
el ejercicio de la autoridad, los estilos gerenciales y de
liderazgo, la solucién de problemas, la toma de decisiones,
la  eomunicacidén, Jla motivacion vy los conflictos
intergrupales e intragrupales.

3. Planeacion de la aplicacién del D.O. en la organizacion
respectiva.
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4. Capacitacion del personal indicado para que la ¢jecucion del
D.0. sea efectiva.

5. Ejecucidn, es decir, la aplicaciéon de la planeacion, teniendo
en cuenta la relacidon existente entre liderazgo v
administracion, y el cambio de conducta.

6. Seguimiento y reciclaje

Se deben considerar algunos requisitos para gue exista un
auténtico programa del D.O. como los son los siguientes:

¢ Debe ser orientado al problema, en el sentido de que el
aprendizaje de los individuos y del grupo estid construido
esencialmente sobre la experiencia en solucionar sus
propios problemas orientados a la tarea.

* [l programa o esfuerzo de cambio debe ser orientado al
cliente.

* La intervencion debe estar basada en la experiencia, en
cuanto que el aprendizaje y el crecimiento producidos entre
los miembros de la organizacién debe construirse sobre su
propia experiencia.

+ FEl esfuerzo del cambio debe ser determinado por el sistema,
en cuanto que debe ser planeado y llevado a cabo teniendo
en cuenia que un cambio en un sistema de la organizacion
impactara a los otros sistemas.

» E| cambio debe estar relacionado con la cultura, en el
sentido de que, aunque aquél no afecta directamente a la
cultura {es decir, al conjunto de valores, necesidades,
expectativas, creencias, politicas y normas aceptadas y
practicadas por una organizacion) de la organizacion, a sus
actividades y normas de trabajo en grupo, al menos es
emprendido en términos de su impacto en dicha cultura.
Esto se debe a que la cultura de cualquier organizacion que
contiene reglas de conducta no escritas o normas de grupos
es generalmente considerada como la clave de cualquier
duradero esfuerzo de desarrollo.

* [l cambio de ia organizacién debe basarse en valores
organicos, es decir, la energia la planeacién y el llevar a
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cabo cualquier programa de cambio deben provenir de
aquella gente que esta mas afectada por ¢l medio.

e Los estilos gerenciales deben estar adecvados a las
cxigencias del cambio.

¢ El trabajo en equipo debe fomentarse tan pronto como sea
oportuno.

e [inalmente, el D.O. se debe tomar fundamentalmente como
un proceso, o sea, come un continuo desarrcllo que implica
muchos cambios; en otras palabras, ¢l 2.O. es un continuo
llegar a ser algo adaptandose al cambio, del cual se infiere
que el D.O. estd llamado a ser implantado y a seguir
operando durante la existencia de las organizaciones,
afectandolas beneficiosamente en los campos de sus
estructuras y administracion, téenicas, tareas y conducta de
su personal, por medio de un apropiado disefio industriai, en
consonaticia con un propicio clima organizacional, es decir,
con la adecuada percepeidn existente en el personai de la
sana cultura de su organizacion.

TECNOLOGIA
tarea estructura y conducta
(desempefio admon de bamana
de trabajo) empresas.

CAMPO DEL D.O.

CAMPOS AFECTADOS POR EL D.0.%

ara constituirse en esfuerzo de cambio planeado, con mayor
probabilidad vy  posibilidad de  autosustentacion e
institucionalizacion, el D.O. debe orientarse por una estrategia.
Diferentes maneras de concebir la permanencia de ese esfuerzo

% FERRER PEREZ LUIS. Guia practica de desarrollo organizacional,
Editorial TRILLAs. México. 1976.
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en una instrumentacién continuada y coherente, conducen a
diferentes modelos estratégicos. A continuacion sélo daremos
cuatros de éstos, que se consideran los mas generales.

LPS]

Modelo situacional - contigencial. Estrategia de D.O. que
se apoya en diagnosticos de situactones concretas y
problemas especificos. La accion del D.O. se hace por
intervenciones sucesivas pero eclécticas, en que cada
diagnostico suministra ia base para un prondstico y
consecuente planeacion de intervenciones de D.O. Es el
modelo de una red de programacion que se teje paso a paso,
sin la preacupacion obligatoria de concepciones idealistas ni
con visiones de un futuro a largo plazo. Es una estrategia
realista, de control constante, frecuente retroinformacion,
con acciones pragmaticas de corto o medio plazo.

Modelo idealistico - educacional. Se parte de la premisa de
que un esfuerzo sistemitico de D.O. neccesita basarse en
cambios perscnales y grupales, apoyado en un aprendizaje
cognoscitivo y vivencial. En esta estrategia de D.O. se
busca un cambio en la cultura de la organizacion en sus
componentes esenciales, ya sea por ¢l lado del
comportamiento, va sea por el lado tecnoldgico.

Modelo dialéctica - sintesis. Estrategia e¢n que se
contrapone una vision idealistica de nuevas posibilidades a
la wvision realista de percepcion y comprension de las
condiciones y limitaciones actuales, aclaradas por una
vision del futuro. Con este modelo se procura crear una
tension dialéctica entre dos polos (actual x deseable) que
resulte una sintesis de lo que es posible en el momento, y en
el ecuacionamiento de etapas de posibilidades en el futuro.

Modelo técnico - estructural. Estrategia que tiene por fin

obtener cambios de efecto sistémico a partir de
modificaciones sistematicas de:
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estructura de organizacion,
diseiio de cargos y tareas,
procedimientos administrativos y
reformulacion ambiental.

Seguin Ferrer Pérez Luis existen algunas condiciones basicas
para el éxito o fracaso en la implantacidén de un programa de
D.O.:

Para el éxito:

La organizacion se encuentra generalmente bajo una
considerable presidn externa o interna para mejorar. La alta
gerencia esta inquieta por actuar y buscar soluciones.

En la alta gerencia tiene lugar una mtervencion a modo de
catalisis por medio de un nuevo miembro o un consultor.

La alta gerencia asume un papel directo y responsable en el
proceso.

Surgen nuevas ideas y métodos en un gran ndmero de
niveles de la organizacion, con el fin de elaborar soluciones,
Tienen lugar, en cierto grado, la experimentacion vy la
imnovacion.

El programa de D.O. es generalmente reforzado por
resultados positivos en la eficacia y buen funcionamiento de
la organizacion.

Para el fracaso:

lLa existencia de una brecha entre los valores de la alta
gerencia y su actual comportamiento.

La instrumentacidn parcial del D.O. o de actividades que no
estén basadas en un sistema de metas para efectuar el
cambio.

LIna expectacion irrealista del tiempo que tomard la
instrumentacion del D.O.

Exagerada dependencia o un uso inapropiado de consultores
externos e internos.
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¢ Falta de comunicacion e integracion de los esfuerzos en el
D.O. entre los variados niveles de la organizacidn.

* Buscar buenas relaciones humanas como objetivo principal
del D.O., en lugar de la eficacia y buen funcionamiento de
la organizacion.

* Buscar soluctones rapidas o prescripciones adecuadas para
el mejor funcionamiento de la organizacidn.

e Aplicar inapropiadamente las intervenciones © sin una
adecuada y objetiva recopilacion de datos y diagndstico de
problemas.

El desarrollo organizacional ha surgido como un fruto de la
ciencia aplicada de la conducta y de la psicologia social, asi
como de trabajos posteriores para aplicar el adiestramiento de
laboratorio y  perspectivas  internas por medio de
retroinformaciones de encuestas relativas a sistemas totales.
Sus antecedentes estin aflorando, en virtud de que un nimer o
creciente de cientificos v profesionales de la conducta en los
organismos, estan sentando sus bases en las investigaciones y
en las percepciones internas del pasado, y estdn también
descubriendo la utilidad que tienen algunos de los puntos de
vista de épocas anteriores. Estos trabajos ya se llevan a cabo en
una amplia variedad de empresas, instituciones de varios tipos,
ete.

IZs asi como podemos observar que desarrollo y organizacional
y comunicacion organizacional van tomadas de la mano para
mejorar y trabajar conjuntamente en un bien comin que viene
siendo la mejorta v desarrollo constante de la empresa o
institucion. Ya que estas dos areas tienen elementos que
coadyuvan en el desempefio de dichas aplicaciones. Y en un
mundo econémicamente globalizado como el que se esta
viviendo en la actualidad no se puede descartar que las
empresas que hoy compiten dia a dia para mantenerse en la
cima del éxito olviden que una comunicacion eficaz es la base
para el desarrolio de la organizacidén y ademas ayudara a
entender y aceptar mejor los cambios, tanto tecnoldgicos,
econdmicos, sociales y politicos que se vienen dando
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1.2.3. PAPEL DEL COMUNICADOR.

El comunicador es aquel profesional capacitado que cuenta con
una serie de conocimientos y habilidades para poner en practica
el proceso de comunicacién (basico en muchas de las
actividades que el hombre desempefia).”El comunicador
produce y analiza mensajes mediante la aplicacion de
conocimientos, destrezas v habilidades adquiridas durante la
formacion  profesional, en forma creativa, crilica vy
responsable” > Asi mismo, desarrolla y aplica téenicas,
métodos, metodologias y teorias sobre su especialidad como
entrevista. redaccion,  guionismo, reportaje,  técnicas
audiovisuales de television y radio, fotografia, grabacion y
edicion, proyeccion, investigacion documental, etcétera. Esta
profesién  implica el establecimiento de relaciones
multidisciplinarias que permitan al comunicador estar en
contacto con diversos profesionales.

Por ser la comunicacidn un fendmeno complejo que se vincula
con numerosas actividades de [a sociedad moderna, el ejercicio
profesional del coniunicélogo se divide en tres dreas:

B La que tiene que ver con el lenguaje y caracteristicas de
los medios (periodismo escrito, radio, television,
audiovisuales, comunicacion persuasiva).

B La relacionada con la atencién de la comunicacion en
sectores especificos del pais, asi como la comunicacion
educativa, rural, popular, de salud, en empresas privadas,
entrc otras.

B La que comprende la docencia y la investigacién.

“En general, el comunicador enfrenta el reto de contribuir a la
adecuada difusion de mensajes en la sociedad, de forma tal que

 GUIA DE CARRERAS. Editorial UNAM. México. 1994,
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ésta disponga de los elementos necesarios para el desarrollo de
al opinién piblica™.

El lugar que ocupa en una empresa es importante para que
maneje de manera eficiente las acciones comunicativas. Prepara
la creacion y apertura de mas y nuevos Sistemas de
comunicacion viables, siendo ¢l quien puede aclarar ain més
los procedimientos organizacionales ¢ influir positiva y
psicologicamente en la motivacidn va que por los canales
adecuados la compaiiia puede pronosticar actitudes, inquietudes
y necesidades de los empleados, asi como lograr que el personal
que integra el equipo productivo se identifique plenamente con
fa empresa, reforzando de este modo la imagen corporativa. Ya
que finalmente cualquier hombre requiere comunicarse y ser
comunicado, informar y ser informado, expresar y ser
perceptor de mensajes.

Las principales actividades que debe desarrollar el comunicador
son; “Evaluar los fendémenos de la comunicacion social,
asumiendo una actitud critica, de responsabilidad social, asi
como el contenido de los mensajes, los avances técnicos y
metodoldgicas de los medios, sus posibilidades, ei control de
los medios, la publicidad, el fendmeno de la retroalimentacion
de la comunicacién, la opinidén pablica y el papel que
desempeiia la comunicacién en el proceso de desarrollo cultural
de la sociedad. Generar conocimientos y mensajes con el rigor
metodologico de la investigacion cientifica y transmitirtos
oralmente o por escrito con los fundamentos gramaticales,

- pro ot s . 456
lingiiisticos y técnicos que el medio exija™.

El comunicador tiene que cubrir cierto perfil gue es marcado
por algunas caracteristicas personales como las siguientes:

* idem.
* Servidor WWW de la UNAM Campus Aragén.
http://informatica.aragdn.unam.mx/carreras/per/per.html
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B “Poseer solidos conocimientos gramaticales, dado que el
lenguaje oral y escrito son instrumentos esenciales para esta
carrera.

W Tener conocimientos basicos de logica y facilidad para
recolectar, comparar y analizar informacién que le permitan
estructurar organizadamente los datos.

B Poseer amplia cultura general con la lectura y andlisis de
los medios de comunicacion.

B Actuar en condiciones apremiantes dado que el tiempo es

un factor importante en este tipo de actividades™’.

Dentro de una empresa privada, a parte de contar con el perfil
anterior, el comunicador debe contar con cierto liderazgo para
poder motivar a los trabajadores y ser un buen promotor de las
relaciones interpersonales.

El comunicador debe tener ciertos conocimientos generales
como;

s “Conocer las principales teorias de la comunicacién y el
periodismo en general.

e Conocer las estructuras administrativas y
organizacionales de los medios de difusién y empresas
relacionadas, asi como las leyes y reglamentos que las rigen,
con ¢l fin de lograr su optimo desenvolvimiento en los
sectores publicos y privados de la comunicacion.

e Valorar la importancia de la lengua como instrumento
fundamental del acto comunicativo y empiearla con
precision, al producir y emitir mensajes, atendiendo a las
caracteristicas de los diversos medios de comunicacién que
utilice.

» Elaborar técnicas de comunicacion que permitan mejorar
y transformar los sistemas ya existentes para favorecer el
desarrollo de la opinion piblica.

57 idem.
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* Comprender dos idiomas extranjeros, uno obligatorio
(inglés) y otro optativo, que le permitan expresarse de
manera hasica™",

Con lo anterior podemos observar que la participacion del
comunicador en las diferentes esferas de la sociedad es
relevante para un Optimo desarrollo; con ésto también nos
referimos a las empresas en donde la comunicacion puede ser
una actividad administrativa muy redituable.

Para ejercer la funcion del comunicador en una empresa se
requiere un departamento de comunicacion interna integrado
por profesionales que deben cwmplir con objetivos
comunicacionales generales como lo son:

» Planear y supervisar la participacion de la organizacion en
exposiciones y ferias del sector industrial en el ambito
nacional.

o Editar, programas, dirigir y distribuir las publicaciones
internas y externas de la organizacion.

s Realizar sondeos de mercado inherentes a la imagen de la
empresa, a que las quc estén intimamente ligadas a
comunicaciones del personal de la empresa. En las encuestas
referentes al personal, su identificacion con la empresa y
aptitudes o méritos, la gerencia de comunicaciones tendra
permanente contacte con la  gerencia de relaciones
industriales o recursos humanos para sugerir de¢ que manera
se puede manejar el proceso de investigacion y los
resultados que se obtengan puedan funcionar para
implementar campaiias motivacionales para el personal
corregir errores o faltas dentro de la organizacion.

s Mantener siempre en existencia los folletos informativos
sobre [a organizacion y sus productos, que el cliente solicite.

s Supervisar el buen funcionamiento y condiciones optimas de
los equipos audiovisuales como son los aparatos de
proveccion, fotograficos, acetatos, etc.

¥ idem,
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Organizar eventos especiales enfocados a reforzar la imagen
de la organizacion entre los empleados, asi como promover
la comunicacién entre el persenal. Ejemplo: reuniones,
recitales, obras de teatro, fiestas, etc.
Organizar y supervisar todas las reuniones, exhibiciones,
exposiciones, conferencias y cventos especiales de la
organizacion.
Atender los requerimientos de las Gerencias de Ia
organizacion en cuanio a obtencidén de folletos técnicos
sobre la operacion, funcionamiento y refacciones de los
equipos.
Redactar en términos sencillos y claros los textos
correspondientes a:

¢ Guiones para documentales, audiovisuales, etc.

* Boletines y comunicados de prensa.

* Avisos y anuncios no relacionados con campafias

publicitarias, sinc de motivacién, etc.

» Articulos editoriales.
Revisar y corregir los textos que vayan a difundirse.
Reunir la informacion necesaria para editar las
publicaciones de la organizacion.
Redactar corregir los textos de caracter; Técnico, Boletines
internos, folletos, instructives y manuales.
Planear la produccion de todo tipo de material audiovisual.
Integrar una biblioteca técnica sobre los equipos, productos
y servicios que ofrece la organizacion,
Actualizar la biblioteca técnica y las colecciones impresas
de la organizacion.
Mantener una sana opinién publica, tanto interna como
externa,

“Es preciso que los altos dirigentes de la empresa participen
activamente en la formulacion, diseiio e instrumentacion de los
sistemas de informacion™”, perc también es importante que los
altos directivos pongan a una persona especializada en esta area

¥ GOMEZ MORFIN JOAQUIN. La administracién moderna vy los
sistemias de informacién, Editorial Diana, México, 1975.
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especifica para que conjuniamente puedan trabajar. Asi, juntos,
pueden desarrollar objetivos especificos que debe de tener la
comunicacion dentro de la empresa, los cuales son los
siguientes;

A) Integrar en forma absoluta al empleado a los objetivos de la
empresa. Esto quiere decir, que debe hacérsele sentir como
suyos los logros v éxitos de la compaiiia, pero también sus
problemas y fracasos.

B) Crear un sentimiento de orgullo por pertenecer a la empresa.
Hay compaiiias que dan estatus social y profesional a
quienes en ella trabajan, en funcién de la imagen
mstitucional que estas hayan proyectado en su comunidad.

C) Establecer un clima de compresion entre la empresa v
trabajadores. Para lograrlo se requiere rescatar un trato
humano vy personalizado. En esta época de masificacion, el
individuo quiere ser tratado como persona plenamente
identificada.

D) Crear una disposicion favorable hacia la empresa, por parte
de la familia del trabajador. Es imprescindible tomar
conciencia de que en un gran porcentaje de los trabajadores
influye la opinion que su familia tenga sobres su cmpresa.
Si siente simpatia por ella, éi aceptard de mejor modo los
sacrificios que en ocasiones y ante épocas y circunstancias
especificas habra de hacer: domingos, vacaciones no
tomadas, viajes, salir tarde de las instalaciones, cambios de
turno, etc.

E) Fomentar ia participacién del personal en las actividades
de la empresa, ya sea de indole laboral, social o de
cualquier tipo. El que el empleado participe en otras
actividades de la empresa ajenas a sus funciones, para las
que fue contratado, le ayuda a estrechar vinculos afectivos
con la empresa, pues habrd puntos de identificacion entre
ambos.

I} Ayudar al personal de nuevo ingreso a integrarse la mds
rapido posible, sin conflictos, a la empresa.
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G)

)

)
K)

L)

Abatir los indices de rotacion de personal. Un empleado
bien integrado a su compaiiia es mas dificii que renuncie a
su compafiia, que uno que se limita a asistir a su trabajo
simplemente por devengar un sueldo.

Tener abiertos los canales de comunicacion entre los
niveles directivos y el personal, a fin de que en los
desacuerdos, insatisfacciones y conflictos no maduren vy
puedan ser abortados por el tiempo. E! comunicador debe
servir como un catalizador que detecta problemas. Los
problemas y conflictos cuando no se exteriorizan son fuente
de resentimientos que pueden crecer como células
cancerosas que contaminan el ambiente laboral.

Fomentar las actividades sociales, culturales y deportivas
dentro de la institucion.

Ayudar el nivel de cultura del personal.

Motivar al trabajador e incrementar la productividad.
Cuidar internamente la imagen de la empresa. a fin de que
esta sea positiva (Homs, 1990).

El presupuesto anual destinado a cubrir las actividades del
departamento  de comunicacion interna se divide cn las
siguientes areas:

- Gastos varios de material

- Honorarios varios

- Publicacién revista interna

- Publicacion revista técnica

- Convenciones, conferencias y exhibiciones
- Papeleria publicitaria

- Peliculas audiovisuales

- Catalogos y folletos

- Fotografias y murales

- Regalos institucionales

- Compra de diarios, periddicos, revistas, etc.
- Envio de revistas y publicaciones

El comunicador organizacional disefia programas después de
detectar necesidades por medio de diferentes técnicas y
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establece los canales de comunicacion; orientando en forma
positiva los mensajes que se emiten dentro de la empresa hacia
el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Como se puede apreciar la labor del comunicdlogo es muy
ardua y su participacion no se encuentra limitada, de ¢l depende
en un alto porcentaje que el personal de la empresa se sienta y
se piense parte de ella.

El comunicologo tiene como principal actividad crear un clima
de entendimiento, entre el personal de la empresa y quienes la
dirigen, asi como un ambiente motivador de trabajo para
alcanzar altos niveles de calidad y productividad y que no
solamente en los servicios y productos que la empresa ofrece
para competir en el mercado, sino gue también en su clima
organizacional.
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1.2.4 MOTIVACION.

La comunicacion en la empresa es un proceso que debe ser
congruente y consistente con los atributos de identidad de una
organizacion, con ¢l fin de influir en las percepciones de sus
receptores, y crear una imagen favorable de la empresa. Por
consecuencia logica, el receptor inmediato serd el propio
personal de la empresa; es él quien primero tiene que aceptar,
conocer y vivir los mensajes contenidos en la visién, mision,
concepto del negocio, estrategia, productos y otros vehiculos de
comunicacion, para luego retransmitirlos nitidamente a los
clientes y demas receptores externos.

Hay que hacer hincapié en que el receptor interno, es decir, el
personal de la empresa, debe estar plenamente convencido de
los mensajes que recibe, puesto que de ello dependera que los
trasmita con nitidez a los receptores externos. Debemos tener
presente que la imagen que ¢l personal posea acerca de la
empresa influird en sus actitudes y comportamientos y con ello,
en la cultura organizacional en la que participa.

Es muy comin escuchar en las organizaciones la sentencia:
“Hay gue motivar a nuestro personal para que trabaje mas”.
Frecuentemente a este mandato se le da un cariz manipulatorio,
como si fueran marionetas a quienes hay que “motivar”.
Generalmente se emplea el término como sindénimo de
induccion o excitacion. “Para hacer las cosas mas dificiles, se
destaca “la motivacion hacia el trabajo™; pero en esta frase se
habla de dtreccion como si el trabajo fuera el factor hacia el
cual tendiese la conducta y como si la labor fuese capaz de

. . . e 60
incitar, mantener y dirigir la conducta™",

En otras palabras, se trata de convertir al trabajo en un fin; sin
embargo, resulta evidente que para la mayoria de las personas el
trabajo no es sino un medio para lograr otras cosas. Sin negar

' ARIAS GALICIA FERNANDO. Administracion de recursos
humanos. Editortal TRILLAS. México, 1975.
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que en algunas circunstancias el trabajo en si mismo puede ser
gratificante, no podemos pensar que todo el mundo va a
considerarlo un fin en si mismo; por lo contrario, debemos
conocer cuales son los objetivos de las personas, que pueden ser
logrados a través de un medio: ¢l trabajo.

Para lograr esto es muy importanie mantener a los trabajadores
de la cmpresa, desde los altos directivos hasta el dltimo
subordinado, en un buen nivel de motivacion. “Con toda razén
se ha llamado a la motivacion el corazdon de la direccion, ya que
no tan sdlo el administrador se ve en la necesidad de conocer
qué es lo que mucve a las personas, sino también de usar las
motivaciones adecuadas para implementar la accién de los
subordinados™'.

+Qué son los motivos? Por motivo se entiende aquello que
incita a la accién, que sostiene y le da direccion. La motivacion
incluye las necesidades, los deseos, los impulsos v las fuerzas
que llevan a la actividad. “El concepto de motivo encierra dos
clementos, uno el de la activacion de la energia que lleva a la
accion, y el otro el de proposito o dircccidn que se da al
comportamiento. En  un  sentido psicologico  se  puede
generalizar que todo comportamiento es dirigido hacia un
objetivo o incentivo™ *

*El término mativacion viene del latin - morum, vartacion de
maovere, que significa mover. *Motivacion expresa, pues, la idea
de dinamismo de cambio. Decimos que una persona esta
motivada cuando quiere cambiar su estado actual por otro™®.
"La motivacion es el proceso de estimular a un individuo para

que realice una accidn que satisfaga alguna de sus necesidades y

T SORIA MURILLO. Relaciones humanas. Editorial Limusa.
Noriega editores. México, 1994.

2 idem.

“ MARTINEZ DE VELASCO ALBERTO, NOSNIK ABRAHAM.

Comunicacion organizacicnal. Editorial TRILLAS. México, 1988,
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alcance alguna meta deseada para el motivador (Ford y
Crowther, 1926)".

Es poco posible comprender al ser humano y sus interrelaciones
sin un conocimiento minimo de sus motivaciones. Uno de los
intelectuales mas citado dentro de la materia de motivacion es
Abraham Maslow, quien explica tres premisas:

1. El hombre es descrito como un animal con deseos, en donde
alguna necesidad domina siempre la conducta.

2. lerarquia de preponderancia en las necesidades del hombre.

Cuando una necesidad sc ve satisfecha ya no causa

motivacion, se busca la satisfaccion de otra necesidad.

(P8]

Las necesidades por cubrir segin Maslow son cinco.

Las fisiologicas (biolégicas).

De seguridad.

Las sociales (afiliacion o pertenencia).

Las necesidades del yo (reconocimiento o estima).
Las de autorrealizacion.

R =

No es raro que en nuestro trabajo cotidiano estemos mas
motivados hacia ciertas actividades que hacia otras. Algunos
autores explican esta diferencia de motivacion en términos de
necesidades y satisfactores.

“l.a motivacion se refiere a la busqueda de satisfactores para
nuestras necesidades™’. Las explicaciones motivacionales son,
en su mayoria, teleoldgicas. Esto quiere decir que destacan que
la motivacion de una persona por desarrollar cualquier actividad
tiecne como fin lograr una meta o un objetivo. Es importante
mencionar que una actividad puede realizarse para lograr varias
metas; aunque también se da el caso de que varias actividades
van encaminadas al logro de una sola meta.

* idem.
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TIPOLOGIA DE LAS NECESIDADES PARA EL
ESTUDIO DE LA MOTIVACION EN EL TRABAJO.
NECESIDADES NECESIDADES DE

HUMANAS. TRABAJO.
A) Necesidades fisiologicas.
Naturaleza bioldgica: sed, | Dieta apropiada, regimenes de

alimentacion, trabajo y
oxigeno, descanso, | descanso apropiado, ambiente
reproduccion, etc. fisico

agradable, suficiente luz, etc.
B) Necesidades de seguridad.
Estabilidad, orden, { Seguro de trabajo, salarios,
proteccién contra seguridad social,
peligros, enfermedades, de | vivienda, fondo de ahorro, etc.
angustia y tension.
C) Nccesidades de pertenencia.

Asociacion, relaciones | Espiritu de grupo, sindicatos,
armontosas, conmemoraciones,
aceptacion, etc. informacién, educacion.
NECESIDADES NECESIDADES DE
HUMANAS. TRABAJO.

D) Necesidades de estima.,
Reconocimiento, prestigio, | Responsabilidad,  estinulos
valoracion materiales y
Positiva de si mismo, etc. | morales, promocion, elc.

[) Necesidades de autarrealizacion,

Expresion v desarrollo de |Reto en el trabajo,
capacidades, creatividad, capacitacion,
Cstimacidn del yo, etc. logros personales, interés cn

el trabajo, etc.

6 Tomado de Vargas, V., 1984, pig 38.

Otra teorja, la de Herzberg, establece que los motivadores de los
empleados de una empresa, para rendir bien o mal en el trabajo
son diferentes. Para Maslow es determinante el trabajo, para

6 idem.
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Herzberg, el contexto del trabajo. El origen de satisfaccion en
uno suele ser el trabajo mismo, en tanto que en el otro, el origen
de insatisfaccion se halla en las personas y en las cosas que
forman el medio laboral (Quintana y col., 1994).

El trabajo es un factor determinante para la satisfaccion de
necesidades del primer nivel (necesidades humanas), sin
embargo, las demds necesidades (necesidades de trabajo) van a
depender de un proceso de motivacion integral que se va a ir
creando.

El hombre indiscutiblemente no es motivado sélo por sus
necesidades biologicas. Vemos al joven ejecutive que trata de
obtener un ascenso; al lider de sociedad que trata de mejorar su
posicion dando grandes fiestas: al miembro de un sindicato en
huelga por un contrato especial, etc. Los deseos de progreso o
ascenso, la situacion vy los salarios mas elevados en estos
ejemplos son todos ellos molivos psicosociales vy nadie debe
poner en duda que sirvan para dar energia v dirigir nuestra
conducta como lo hacen los impulsos del hambre.

De manera distinta a los motivos biosociales, los motivos
psicosociales no tiene base en el funcionamiento organico del
cuerpo. “No podemos encontrar un déficit fisiologico que
desencadene el deseo de un nuevo automovil o de un ascenso en
la situacion que ocupamos, por ejemplo, y la satisfaccion de
esos motivos no restaura ningim desequilibrio fisiologico hasta
equilibrarlo nuevamente, Ademas en la actualidad es aceptado
por los psicdlogos que estos motives son aprendidos y no
innatos, y que son adquiridos en el proceso de interaccion con
otros seres humanos en una cultura determinada™®

Dentro de este contexto, existen tres caracteristicas que van a
estar presentes en la motivacion del trabajo: tareas, deberes y
derechos, Estas caracteristicas son consideradas como fuerzas

% WHITTAKER SANDRA. Psicologia. Editorial McGraw - Hill,
México, 1989.
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impersonales del medio, que moldean el comportamiento del
trabajador. los derechos asociados con el trabajo son
recompensas que en un medio dado, favorecen la motivacion
del empleado y mejoran el ambiente de trabajo.

La responsabilidad, la obligacion y el privilegio son también
componentes de cada posicion, representan la internalizacion
personal de los valores del trabajo en cada uno de los
empleados (Dubin, 1973; citado en Lira, 1993).

Para que una empresa mantenga un dptimo nivel de motivacion,
se sugiere, deberan existir tres caracteristicas fundamentales:

a) Relacionarse tanto los subordinados como con jefes y
compaiieros,

b) Brindar por parte de la empresa capacitacion constante y
actualizada.

¢) Reconocer méritos mediante la promocién, ¢l aumento de

salario y el ascenso.

LL.a motivacion esta dirigida a infiuir o cambiar la conducta de la
gente, “Esto  generalmente ocurre cuando las  metas
organizacionales vy las necesidades individuales son satisfechas
por ¢l trabajo o labores relacionadas con las metas
organizacionales™’

Cada una de las diferentes necesidades tienen diferente
importancia para cada uno de los trabajadores, por ello es
esencial conocer cual de éstas es la mas relevante para cada uno
de ellos y asi determinar el grado de atraccidon que ofrece cada
meta o resultado final, a cada empleado (Siegel, 1981).

LLa gente necesita sentirse responsable de sus actos, ya que esto
retroalimenta en grandes dimensiones su motivacién. Aunque es
claro que en el momento en que una persona realiza alguna

“ RAIA, ANTHONY P. Administracién por objctivos. Editorial
TRILLAS. México, 1989,




actividad que le resulta "punitiva”, ésta no le va a ser
recompensante, por ¢l contrario, buscara la forma de no
realizarla y csto va  perjudicando en gran medida, su
motivacion.

La motivacion de los empleados tiene como objetive el que
trabajen tan rapidamente como sea posible, mientras que se les
utiliza cn la mejor forma. Uno de los primeros programas
dirigidos a la motivacion fue elaborado por Taylor (1970),
quien proponia como incentivo un sistema de pago a destajo
como respuesta al problema de la motivacion, es decir, cuantas
mas piczas produzca un trabajador, mayor sera su pago.

Por definicién, la motivacién influye en el comportamiento, sin
embargo, el estado motivacional de una persona también afecta
la forma como percibe al mundo y coémo interpreta lo que
percibe.

En el contexte de una organizacion, la motivacion es adin mas
dificil de conjugar armoniosamente, ya que todos sus elementos
y la colaboraciéon con sus colegas pueden sufrir probiemas
internos de productividad. Por lo tanto, un organismo debe
conjugar las individualidades en un toedo y ne las
individualidades como entes particulares del todo.

Todas las fuentes de motivacion nos revelan lo complejo que
resultan cada una de las necesidades humanas. Es por eso, que
los lideres de una organizacién deben tomar medidas que
incentiven a sus trabajadores para crear una atmosfera de
cooperacion y un clima mas agradable (Quintana y col., 1994).

SATISFACCION EN EL TRABAJO. La satisfaccion en el
trabajo se relaciona con los logros positivos tanto laborales
como personales de cada uno de los individuos de un sistema,
aunque no siempre es asi, ya que los factores determinantes de
Ia satisfaccion en el trabajo varian en los grupos de individuos.



Algunos de los resultados de estudios dirigidos a la satisfaccion
en el trabajo, demuestran que entre mas variadas, complejas y
dificiles sean las tareas a realizar del trabajador, la satisfaccion
serd mayor que las que son rutinarias y que requieren menor
capacidad para realizarlas.

Segin Hoppock (1979), cuanto mas califica la organizacion
mas gozan los miembros con su trabajo. También se dice que la
satisfaccion aumenta cuando el nivel de trabajo se hace mas
profesional, es posible que la satisfaccion de los niveles
profesionales superiores se deba al mayor salario que se
percibe, al mayor prestigio del puesto, al horario y situacidn de
trabajo.

Los resultados de investigaciones con respecto a la idea
anteriormente mencionada indican que la mayor satisfaccion
encontrada entre grupos ocupacionales superiores no siempre
esta en funciéon del salario v de las condiciones de trabajo, s¢
dice que la gente obtiene una real satisfaccion con el simple
hecho de expresar su capacidad, de tener un trabajo interesante
y motivador y de sentir que ha logrado algo con buen
rendimiento.

Para algunos autores, segin investigaciones la satisfaccion en el
trabajo depende en ocasiones del simple hecho de darle al
trabajador la oportunidad de expresar sugerencias de como
realizar el trabajo y tomarlos realmente en cuenta, de poder
aplicar plenamente su capacidad y conocimientos, en dar
oportunidad de autoexpresion y de eliminar el caracter rutinario
del trabajo, aumentando el ciclo de actividades de éste.

Los hombres siguen prefinendo trabajos que motiven su
capacidad y que les permitan cierto grado de responsabilidad y
toma de decisiones. El hecho que un puesto ofrezca un trabajo
rutinario serd un gran motivo de frustracion.

INTERIORIZACION DE METAS
ORGANIZACIONALES. La interiorizacion de metas, es el
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simple hecho de que un individuo considere propias las metas y
objetivos de la organizacién, El grado de interiorizacion puede
depender del caracter de las metas que la organizacion persigue,
del grado de congruencia de las necesidades y los valores del
individuo y con el grado en que éste participe en la
determinacidn de decisiones organizacionales y recompensas
que se logren para la organizacién.

Entre mayor sea ¢l grado de la interiorizacién de metas
organizacionales en el individuo, mayor serd el compromiso
quc este adquiera para rcalizar sus actividades y por lo tanto sé
vera mas beneficiada la organizacion, reflejado en el bajo nivel
de ausentismo, la baja rotacion del personat, la elevacion de la
productividad v que cada uno de los individuos sea mas
espontanco e innovador, cumpliendo con los objetivos de la
organizacion.

Un factor importante para la interiorizacion, es el grado en el
que el individuo puede ver a la organizacion como creacion
propia. Desde el momento en que el individuo participa en la
toma de decisiones y comparte recompensas, se vuelve parte de
la organizacion y ésta parte del individuo.

Como anteriormente se menciona, la comunicacién es un
concepto que incluye la motivacion v el desempeiio de
actividades que llevan consigo la productividad y la calidad no
tan s6lo en la forma de realizar actividades, sino también en los
estilos de vida de cada ser humano. La comunicacién es en
tante, un proceso sistematizado que plantea necesidades reales a
través de actividades de enseiianza - aprendizaje, que se
orientan hacia la fijacién de conocimientos, ta modificacion de
actitudes y el incremento de capacidades, con el fin de
desarroliar responsabilidades v una buena ejecucion en el
ambiente de trabgjo.

La comunicacién en la empresa forma parte de un subsistema

de administracion de recursos humanos, que guardan relacion
con los siguientes subsistemas que también forman parte
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importante del proceso de motivacidon dentro de cualquier
organizacion:

Econdmicos:

A) Empleo.

B) Remuneracion.
C) Prestaciones.
) Incentivos.

De desarrollo:

A) Capacitacion,
B) Plancacion y organizacion.
C) Desarrollo de habilidades.
D) Informacion.

De estatus:

A} Imagen positiva.

B} Comportamiento humano.
C) Relaciones laborales.

) Escalafon de puestos.

Al concebir a la comunicacion como parte de un sistema de
organizacion, el producto de clla seran los insumos, dando
como resultado que la empresa cuente con el personal motivado
y a la vez capacitado en el puesto adecuado. Asi también, al
considerar a la capacitacion como un proceso de comunicacion
sistematico, queda integrada a la empresa, y especificamente al
desarrolio del recurso mas importante de ella, que es el hombre.

“La responsabilidad e interés de los estratos altos de Ia
organizacién por motivar a sus estratos bajos por medio de
técnicas comunicativas v asi lograr mayor productividad™®. La

% MARTINEZ DE VELASCO ALBERTO, NOSNIK ABRAHAM.
Comunicacion organizacional. Editorial TRILLAS. México, 1988,
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comunicacion no es otra cosa mas que compartir, hacer
comunes los ambitos de motivacion y productividad en la
organizacion. Es la regién donde se da el esfuerzo para aclarar,
afinar y empatar las expectativas de los individuos (de cualquier
nivel jerarquico) con las demandas de la organizacion.

[La capacitacion no es una actividad mecanica o rigida; sino por
el contrario, es una actividad humana que involucra la
comunicacion; participacion, cooperacion y compromiso de
toda ia organizacidn, ya que busca generar o modificar el
comportamiento  del individuo. Dentro del proceso de
capacitacion se encuentra la deteccion de necesidades, siendo
éste el punto de partida de las acciones de capacitacion, donde
resalta la cooperacion de los involucrados (Mendoza, 1991).

Podemos afirmar asi, que la comunicacion es un medio por el
cual el personal de una organizacion empresarial se siente y se
piensa motivado hacia sus distintas directrices.

En base a ésto decimos que para que exista en una organizacion
un alto nivel de efectividad, se requieren factores de alta calidad
tanto técnicos, econdmicos y, psicologicamente hablando, la
mativacion de la gente que la compone. Se ha supuesto que la
organizacion es similar a un individuo, que solo un problema de
motivacion abarca a toda entidad y para el cual dnicamente
existe una respuesta.

Las bases psicologicas de la efectividad en la organizacion,
estan basadas en las conductas propias individuales y en
conjunto de las personas de la organizacidn y las que la
organizacion necesita.

La motivacion consiste en estimular a las personas a actuar, de
manera que satisfagan las necesidades de la organizacién que
aporta los estimulos, puede decirse que consiste en descubrir y
aplicar los estimulos que son necesarios para inducir a los
empleados a desempeiiar las tareas asignadas de determinado
modo,
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Esto con el fin de lograr que una organizacidn, aproveche al
mAaximo sus recursos tanto materiales, como humanes y, asi
éstos, ultimos al desempeiiar sus actividades se encontrarin en
¢l lugar adecuado para desarrollarse, reduciéndose el nlimero de
inasistencias e incapacidades por accidentes, lo cual es uno de
los obstaculos que se marcan con respecto a la actuacidn de las
personas, es decir, Rodriguez (1981), seiiala que la mayoria de
los accidentes laborales que ocurren en una organizacion son
causados por los propios empleados, daiiandose a si mismos
cuando se encuentran motivados por una situacion inconsciente,
no stendo los accidentes producto de la casualidad, sino de la
causalidad.

Asi vemos que la comunicacion es una parte esencial para
ayudar a motivar a Jos empleados y asi también, se logra la
mejora continua de la organizacién. Se puede decir entonces
que la comunicacién es un hilo conductor de diferentes
disciplinas que se coadyuvan entre si para un mismo
propdsito, en el caso de una empresa, alcanzar el éxito rotundo.

98




\

CAPITULO II

UNA EMBOTELLADORA
CON VISION

_—_/_’_——‘-.

e

\

99



2.1 ANTECEDENTES.

La firma MUNDET, fundada por el gerdmes Arturo Mundet
Carbo, es reconocida por vender articulos de buena calidad
dentro de un mercado, hoy por hoy, muy competitivo.

Don Arturo Mundet Carbo es originaric de una pequeiia
provincia de Gerona, region catalana de Espaiia. Nacio el 8 de
abril de 1879. sus padres eran Lorenzo Mundet v Teresa Carbo.

La actividad industrial de la familia Mundet, era el corcho y sus
derivados. Don  Lorenzo habia creade en Portugal una
importante empresa comercial e industrial, que mas tarde se
proyecta a los Estados Unidos de Norteamérica y Canada;,
logrando asi, un gran desarrollo y expansion.

Asi fue como Don Arturo Mundet continud con la actividad
industrial heredada por su familia. En 1902 visita por primera
vez México y decidid establecerse en este pais para poner en
prictica sus proyectos.

La historia de la Casa Mundet comienza en el Distrito Federal,
en un edificio de la colonia Guerrero en un lugar conocido
como "Las Trancas”. La nueva empresa inicia sus actividades
con la industria familiar del corcho y taponera, colocandose en
poco tiempo a la cabeza de la industria, de este ramo, del pais.

in 1906 Estades Unidos inventa la corcholata, ¢
inmediatamente MUNDET la incorpora a los mas modernos
cquipos de la época para la nueva industria de acuerdo al
criterio progresista y renovador de su fundador.

Las primeras actividades de la Casa Mundet fueron la
claboracion de tapones de corcho, y posteriormente la
distribucién de articulos para embotelladores como abrazaderas,
aziicar quemada, benzeato de sodio, botas de hule, brochas,
carbon animal, carbonatadores, colorantes, corcho, corcholata,
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esencias, casquillos, refacciones, lavadoras, tapadoras vy
muchos productos mas.

En 1906 aparece en el mercado capitalino el "SIDRAL
MUNDET", que ¢s una bebida auténticamente mexicana,
carbonatada, pasteurizada y con verdadero jugo de manzana
(21%); haciéndolo diferente a cualquier otro refresco de
manzana.

El primer medio de distribucion de este refresco fueron carritos
de mano, posteriormente, estos fucron tirados por mulas.

En el inicio el jugo de manzana concentrado para la elaboracion
de la bebida tuvo que ser importada del extranjero, pues la
cosecha de manzana en México era insuficiente.

Una de las cualidades importantes del "SIDRAL" es su
pasteurizacion, gracias al cual el producto logra una calidad
mayor a otros.

En 1922 Mundet contaba con dos lavadoras automaiticas de
botella, ademas de 18 maquinas llenadoras de pedal, cada una
con capacidad de llenar hasta 5000 botellas en ocho horas; vy en
otra seccion se colocaba la etiqueta de manera manual.

Ese mismo afio la empresa adquiere el primer "Chasis Ford T",
dando paso, asi, a una nueva era de distribucién en México.

En el afo de 1930 se comienzan a utilizar las maquinas mas
avanzadas de la época en lavado de botella, ilenado vy
pasteurizado.

Ya para 1952 la planta contaba con nueve lineas automaticas y
su produccion era de mas de 600,000 botelias diarias. Mientras
tanto, se continuaban elaborando tapones de corcho,
corcholatas, agua purificada y destilada; y las tradicionales
marcas de "Sidra Pastor" v "Comendador™.
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Una nueva planta que produce corcholatas y tapones de corcho
es inaugurada en 1966. Esta elabora seis millones al dia de
dichos productos.

En 1970 se abre la filial "Jugos de Frutas Mundet S.A.", una de
las industrias mas modernas de América Latina. Aqui se elabora
los diversos concentrados de jugos que se requieren para la
elaboracién de las bebidas y diariamente, desde esc afio, han
estado enviando a "Embotelladora Mundet” los diferentes
sabores que existen como son: "Orange, Sangria, Naranja, Lima
- limén, Toronja, Fresa, Prisco Rojo y Blanco; y por supuesto el
Sidral".

Para 1971 los productos de la Casa Mundet logran conquistar
otros mercados en algunos estados de la repiblica. La
embotelladora "O'KEY" de Cordoba Veracruz, es la primera
con la autorizacion de introducir refrescos "MUNDET" en ese
lugar.

En 1973 se introduce el "Sidral Mundet" familiar vy "ORANGE
Mundet" familiar y mediano.

En Gomez Palacios Durango se abre otra fabrica de jugos de
frutas en 1977.

El 14 de diciembre de 1984 salen al mercado los siguientes
praductos:  "Sidral Mundet”, "Gingerel Mundet”, "Soda
Mundet" y "Tonic Mundet” en su presentacion no retornable.

Para el 25 de enero de 1985 se revoluciona el mercado en los
productos de refrescos bajos en calorias en presentacion no
retornable.

El 2 de diciembre de 1986 aparece un nuevo envase, "PET", de
capacidad de dos litros en todos los productos. Ese mtismo aiio
en Ciudad Guerrero Chihuahua se inangura otra planta
procesadora de Jugos Concentrados Mundet.
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En 1988 se introduce un moderno sistema de pasteurizacion
[lamado "pasteurizacion flash”, y tiene como principal funcién
abreviar tiempo y espacio. Se introduce en la planta de
Cuautitlan Izcalli. También para ese afio se inicia una estrategia
de venta abriendo un centro de distribucion en el oriente, y en
afios subsecuentes de abren mas en diferentes puntos del distrito
federal v sus alrededores.

Para 1989 se instala el primer complejo de elaboracion de
jarabe simple a través de clarificacion de azicar no refinada,
proceso industrial computarizado.

En 1992 el complejo "MUNDET" antes conocido como
"Articulos Mundet-para embotelladores" (AMPESA) se divide
en areas para ast lograr un mejor control de sus productos, asi
como de sus empieados. Es en este afio que se divide en:
"Corporativo  Mundet”, "Articulos Mundet", "Distribuidora
Mundet”, "Mundet Tapas” y "Embotelladora Mundet".

En 1994, gracias a la calidad de produccion de Ia
embotelladora, se permitid la entrada de maquilas de otras
bebidas carbonatadas del mercado refresquero. Ahora
representa el 25% de la produccidn.




2.2 DESARROLLO.

"Embotelladora Mundet" se introdujo en el mercado de las
bebidas carbonatadas con un refresco de sabor natural
totalmente purificado.

A partir de sus inicios se ha mantenido la idea y el objetivo de
elaborar productos de la mas alta calidad mediante el constante
esfuerzo de mejoramiento v superacion, tanto en calidad en ¢l
ambiente de trabajo, como calidad total en su producto, es por
eso que en esta planta se esta instrumentando el sistema de
calidad  internacional  1SQ 9000  INTERNATIONAL

ORGANIZATION FOR STANDARIZATION
(ORGANIZACION INTERNACIONAL DE
NORMALIZACION).

Esta es una norma voluntaria e internacional para que el
fabricante produzca con calidad y cero defectos. Y tiene como
proposito  que  lodo  fabricante  produzca  cambios
mercadotécnicos, legales, productivos, gerencial y relacién
gerente - proveedor

Embetelladora Mundet debido a su giro necesita una parte de la
norma 150 9000, 1a 1SO 9002 que se dedica a la produccion,
instalacion y servicio. Para tener el sistema de calidad 1SO 9000
se deben cumplir varios pasos, cntre ellos el control de procesos
y la formacion y adiestramiento. Este sistema de calidad:

1} Se dedica a todas las actividades que se realizan en la
empresa.

2) Impide la fabricacién de productos defectuosos,

3) Sec localiza y desarrolla en todos los departamentos de la
empresa.

4) Incorpora al cliente como parte fundamental del sistema.

5) Sé autoinspecciona y revisa.
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2.2.1. FILOSOFiA,  VISION,  MISION,
POLITICA, VALORES Y OBJETIVOS.

Como parte para lograr esta instrumentacion se tienen que tener
muy claras la filosofia, la vision, la mision, la politica v los
valores de [a empresa.

La filosofia de la Casa Mundet es la de mantenerse en el
mercado mediante la realizacién de un producto de calidad en el
ambito nacional. Esta filosofia se ha respetado y se ha llevado al
cabo en el transcurso de los afios, logrando la superacion de la
empresa para poder competir con sus similares transnacionales.

En Embotelladora Mundet su vision es: "Ser la mejor
embotelladora de México, mediante la aplicacion continua  de
la productividad y la calidad buscando el crecimiento dentro
del mercado que satisfaga las necesidades del cliente”. .

La mision: "Cumplir con sinceridad los procedimientos de
trabajo para alcanzar una mayor productividad, perseverando en
la concientizacion de Ja gente, asi como la capacitacion para la
nueva tecnologia, motivando para aumentar la eficiencia y la
calidad del producto; fomentando un equipo de trabajo,
aportando ideas entre todos los miembros de la empresa,
llegando asi al objetivo trazado siendo un equipo competitivo"”.

La politica: "Mejorar constantemente la posicién competitiva a
fin de asegurar la permanencia y rentabilidad, mcdiante la
satisfaccién de nuestros clientes con nuestros productos vy
servicios",

Los valores:
* Confiamos y respetamos a los individuos.

* Nos enfocamos en los logros y contribuciones.
* Conducimos nuestro negocio con integridad.
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* Nosotros logramos nuestros objetivos comunes por medio del
trabajo en equipo.
* Alentamos la flexibilidad y la innovacidn.

Los objetivos:

* Obtener utilidades.

* Canservar y satisfacer a nuestros clientes.

* Centrarnos en nuestro mercado de interés, que es la
elaboracidn de refrescos.

* Con nuestras utilidades lograr nuestro crecimiento.

* Buscar el desarrollo de nuestra gente.

* Compromiso desde las gerencias.

* Actuar a favor de nucstra comunidad fomentando asi la buena
ctudadania.

Calidad significa:

* Calidad significa cumplir con los requerimientos establecidos.
* Si1 se hace bien, si se satisface las necesidades del cliente,
cntonces continuaran solicitando sus productos y servicio.

Es asi como Embotelladora Mundet S.A. de C.V. con la
instrumentacion del sistema [SO 9000 quiere lograr que sus
productos tengan un reconocimiento a nivel mundial que
circulen libremente y sean aceptados con pocas restricciones.

106



2.2.2. PROCESO DE ELABORACION.

Como la empresa se dedica a la elaboracidn de refrescos, ahora
trataré de explicar de manera breve y concisa como es el
proceso de elaboracion:

El primer paso para la elaboracion de Sidral Mundet, consiste
en tratar el agua potable hasta lograr la calidad 6ptima.

Después en un contenedor se tiene el jarabe simple (que es la
mezcla de agua y azicar solamente), este es traido de la planta
de Cuatitlan.

Enseguida pasa al filtro para jarabe, donde es pulido, hasta
obtener un jarabe limpio y clarificado. En el tangue de jarabe
terminado, se mezcla el jarabe simple con ingredientes puros de
manzana (ue se conoce como concentrado.

Inmediatamente se realiza la pasteurizacion que se hace en el
pasteurizador flash, este se encarga de esterilizar el producto,
logrando una mayor calidad y alargando la vida del refresco. Ya
que esta pasteurizado pasa al proceso de llenado de botella.

Después del proceso anterior pasa al carbo - cooler, que es la
maquina donde se le agrega el gas al refresco; a parte mide la
cantidad de jarabe terminado y agua par dar ia porcion
adecuada.

El agua que se usa para lavar botellas pasa por un filtro para
eliminar impurezas; ya en la linea de produccién, la
desempacadora saca automaticamente las botellas vacias y las
lleva a la maquina lavadora de botellas.

Esta maquina lava perfectamente las botellas para que puedan
ser llenadas con el producto. De ahi se pasa a la lampara de
inspeccion donde se observa por medio de la luz intensa que las
bolellas ya lavadas se encuentren bien limpias.
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De ahi pasa a la llenadora donde las botellas perfectamente
limpias llegan a para ser llenadas ya con todo el proceso
anterior  det  producto e inmediatamente se tapan
herméticamente para evitar contaminacion.

En la inspeccion final de lenado se revisan todas las botellas
para ver el nivel de llenado adecuado. Y por ltimo se llega a la
cmpacadora automatica, la cual mete las botellas va llenas en
las cajas vacias, para poder ser distribuidas.
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2.3. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA.

La estructura organizacional de embotelladora Mundet estd
conformada por cinco gerencias, cada una integrada por sus
dreas y con actividades especificas. A continuacién se presenta
un organigrama general de la empresa.

DIRECTOR GENERAL DE EMBOTELLADORA MUNDET -

SA DECV.
Gerencia Gerencia Gerencia rel. | {Gerencial | Gerencia
mantenimicnto| | produccion Industriales finanzas | | control de
caltdad

Jefesde COnlubilidad.l Supcr;rlsnreg
produccion. | [Capacitacion de |
mitto, . Cuentas por cm}lm
electrico pagar de
Nomina calidad.
Almacén de
mtto. .o
. refacciones,
MCCANnICo| Personal
T 7
mtto de Almacén de
edilicios entrega.

Toda empresa tiene que seguir unos lineamientos
administrativos  determinados  para  poder  funcionar
correctamente; en Embotelladora Mundet se siguen por medio
de un contrato colectivo de trabajo y un reglamento interior de
trabajo, donde se especifica los derechos y obligaciones tanto de
los trabajadores administrativos y trabajadores sindicalizados.
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De estos documentos sacaremos lo mas relevante para poder
observar coma funciona actualmente la empresa.

En lo que respecta sobre la jornada de trabajo se consideran dias
hibiles en la empresa, de lunes a sabado, © pero la empresa
podra repartir las horas de trabajo, a fin de permitir a los
trabajadores el reposo del dia sibado, o cualquier modalidad
equivalente de conformidad a lo dispuesto por el segundo

parrafo de! articulo 59 de la lcy federal del trabajo”. 6

En lo que respecta a los horarios se fijan los siguientes: El
horario general para trabajadores de confianza administrativo
sera de las 08:30 a las 17:30 horas, de lunes a viernes, con una
hora intermedia para descanso y alimentos. El horario de la
division industrial se divide en tres turnos, de las 06:30 a las
14:30, de las 14:30 a las 22:00 y de las 22:00 a las 06:24 horas
de lunes a sdbado con 00:30 minutos intermedios para descanso
y alimentos.

La empresa concede una tolerancia a la entrada de los
trabajadores hasta de cinco minutos, después de la hora
sefialada para tal efecto. Los trabajadores tienen la obligacion
de checar diariamente su tarjeta correspondiente periédicamente
o en su caso el control de asistencia, presentarse en sus labores
con la puntualidad debida, comunicar a su jefe -todas las
observaciones que realice y pueda tener como consecuencia ¢l
mejorar ¢l trabajo, el evitar peligro al personal o el conservar
los intereses de la empresa; guardar los secretos téenicos
comerciales, administrativos o de los productos de al empresa,
observar las medidas preventivas de higiene y sepuridad que
acuerden las autoridades y la comisién mixta de seguridad e
higiene, asi como las que indique la empresa para seguridad y
proteccion de sus trabajadores,

¥ EMBOTELLADORA MUNDET, S.A. de C.V. REGLAMENTO
INTERIOR DE TRABALQ. p. 14.
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La empresa tiene como obligacion pagar los salarios en
efectivos y en moneda de curso legal, implantar dentro de la
empresa todas las medidas tendientes a prevenir accidentes o
enfermedades, proporcionar con la debida oportunidad a los
trabajadores la materia prima necesaria para la ejecucion de los
trabajadores, proporcionar capacitacion y adiestramiento a sus
trabajadores.

Con todo lo anterior nos percatamos de que en Embotelladora

Mundet se le da primordial importancia a sus trabajadores, pues
son ¢llos la base de la institucidn.
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CAPITULO I11.

PLAN DE COMUNICACION
ESTRATEGICA.
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3.1 COMUNICACION ESTRATEGICA.

[.a comunicacidn estratégica es una visién estructural de los
procesos comuniacionales, radicalmente opuesta a aquellas
posturas mecanicistas y fragmentarias. “La utilidad de un
modelo de comunicacion reside en que €l permite transformar al
complejo proceso comunicacional, en algo inteligible desde una
determinada perspectiva, en esta caso, desde la perspectiva de la
comunicacion  estratégica.”™ La empresa emite diversos
mensajes, ya sea voluntaria o involuntariamente, explicita o
implicitamente. Esta diversidad de mensajes ha de coordinarse
para lograr efectividad a nivel semantico, sintictico vy
pragmaético.

El nivel semantico refiere al significado de los simbolos —
mensajes. El nivel sintactico atiende las cuestiones relativas a
codificacion, canales, ruido, redundancia y capacidad de canal.
El nivel pragmatico c¢s el que se ocupa de las consecuencias
que tiene en la conducta de aquellos que son afectados por el
proceso comurticativo.

El proceso mediante el cual una empresa genera y comunica el
discurso de su identidad. Motivando una lectura determinada
{imagen), se denomina semiosis corporativa. La comunicacién
estratégica interviene para generar una semiosis écnicamente
asistida en el que se diseian significados previamente, para
regular la asignacion de significantes pertinentes.Esta gestiona
¢l proceso comunicativo, mediante la bisqueda de una
coherencia significativa, para lo que sera necesarto:

¢ Coherencia entre lo que se pretende comunicar vy lo que se

comunica;
¢ Coherencia entre lo que se comunica implicita vy
explicitamente;

™ Daniel A. Sceinsohn. COMUNICACION ESTRATEGICA.
Ediciones MACCHI, 1993, Buenos aires - Bogota




*

La

Coherencia entre los propdsitos y los medios para
alcanzarlos;
Coherencia entre lo que se declara y actta.

comunicacién estratégica es una interactividad, una tarea

miltidisciplinaria que pretende trabajar con una empresa en
situacion y proyeccion. Esta comprende los siguientes niveles
de accion:

)

2)

3)

4)

Nivel estratégico. La estrategia es un plan de accion global;
es el procesado de la informacion, que facilita saber en
ddnde es que se esta vy hacia donde se esta yendo

Nivel logistico. Hace una aproximacion cognoscitiva a la
empresa, para orientar la produccion y mantenimiento de
todos ios recursos necesarios para la consecucion de los
fines estratégicos comunicionales. La logistica asigna y
proporciona.

Nivel tiacito. La probiemadtica de la tactica se ocupa de
todos los medios que seran utilizados para alcanzar los fines
estratégicos. En tal sentido, seran consideras herramientas
tacticas de comunicacién: publicidad, relaciones pablicas,
promocidn, difusion pertodistica, literatura, papcleria,
eventos, etcétera.

Nivel téenico. Se reflere a todas aquellas maniobras
operacionales que desde cada una de las herramientas
tacticas seran llevadas a cabo.

“La comunicacidn estratégica puede ser resumida de la
siguiente manera:

+
L4

LLa empresa posee un conjunto de recursos significantes;
Que en sus publicos causan diversas impresiones,
suscitando determinada lectura;

Mediante una adecuada intervencton sobre el primer
término, es posibte incidir positivamente en el segundo.””'

" Daniel A, Sceinsohn, COMUNICACION ESTRATEGICA.
Ediciones MACCHI, 1993, Buenos aires - Bogota
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3.2 PROYECTO:
PLAN DE COMUNICACION
ESTRATEGICA

Como parte de la presente investigacion se propone elaborar un
proyccto de comunicacion estratégica para la empresa con el
obteto de seguir desarrollando una buena comunicacion dentro
de la planta; asi como, también, motivar a los empleados a fin
de reforzar la imagen corporativa interna (es decir, fortalecer ¢l
hecho de tener bien puesta la camiseta de su compafiia),

La instrumentacion de un plan de comunicacion estratégica
reside en que €l permite transformar a la empresa en todo su
conjunto llevando asi a altanzar los objetivos corporativos
deseables para lograr y mantener ¢l éxito deseado por la
arganizacion.

Pues es bien sabido que cuando la gente desarrolla sus tareas en
un clima laboral agradable y bien motivado, por parte de la
empresa, es capaz de elevar los indices de calidad requeridos. Y
como parte de Ia certificacion de 1SO 9000, ¢l plan de
comunicacion estratégica serviria como una herramienta mas
para la obtencion de éste,

Esta propuesta es a raiz de que la empresa no cuenta con un
plan de comunicacion estratégica establecido como tal. Dicho
proyecto scria el siguiente:

PLAN DE COMUNICACION ESTRATEGICA PARA
EMBOTELLADORA MUNDET S.A. DE C.V.

1.- PERIODICO MURAL:
Este constituye un instrumento de comunicacién sencillo y

muy difundido, “consiste en un mueble (vitrina, pizarra o
similar), fijo en un lugar, en el que se pueden colocar
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temporalmente boletines o carteles informativos sobre diversas
cuestiones™, tales como cambios en el horario de trabajo,
fechas de suspension de labores, invitaciones a actividades
sociales organizadas por la empresa (comidas, brindis de
aniversario o de fin de aiio. encuentros deportivos, etcétera),
informacion relevante que la empresa quiera dar a conocer a
sus empleados.

ste tendra una periodicidad de cada mes, pues es de vital
importancia que los anuncios 0 mensajes sean renovados con
oportunidad, para evitar que pierdan actualidad. De otra
manera, si s¢ dejan colocados mensajes que ya caducaron, el
personal se acostumbrara a ello y acabard por no volver a
dirigir su vista o atencion a la vitrina o tablero.

Aqui la comunicacion serd de dos tipos tanto descendente,
porque los mensajes vendran desde los superiores, como
ascendentes, puesto que habrd una retroalimentacion con
sugerencias al periddico.

Ll periédico “debe colocarse en los lugares de mayor transito,
como los pasillos de entrada y salida y los que conduzcan a los
lugares de descanso o comedores™, Los anuncios o mensajes
que estén contenidos en el periédico deben ser breves y estar
redactados en los términos mas sencillos, claros y concisos, de
manera que se puedan feer mientras se pasa frente a ellos, o que
al menos pueda leerse el encabezado titulo que de al idea de su
contenido y llame la atencidn, para que, si es necesario, el
empleado se detenga a leerlos.

2.- REVISTAS O PERIODICOS PRIVADOS DE LA
ORGANIZACION:

2 RiOS SZALAY JORGE. Relaciones publicas. Editorial. TRILLAS.
México, 1980
AN

idem.
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“Su objetivo primordial no es sélo suministrar informacion,
sino mas bien utilizar estd como medio para fomentar el interés
o comprension de los empleados por la situacion y problemas
de la organizacion. Es preciso aclarar también que el alcance de
estas publicaciones no tiene por qué estar limitado anicamente
al personal, sino que puede ademas aprovecharse y hacerse
llegar a otros sectores, como los familiares del empleado,
clientes, proveedores, accionistas, etcétera’™.

Este tendra una periodicidad de dos meses, ya que la
informacidon que se manejara aqui, puede leerse con mas
tiempo, aparte de que se puede profundizar mejor en algunos
temas que la empresa quiera resaltar. El tipo de comunicacion
en este caso serd descendente, pues los mensajes vendran desde
los superiores.

La informacion que puede contener este tipo de medio, puede
ser la siguiente:

B [nformacion acerca de los objetivos, politicas v planes
generales de la erganizacion.

W |nformacion sobre la situacion de la organizacios en la vida
de la comunidad.

B nformacion sobre mejoras de la organizacion en general.

B Noticias tendientes a resaltar la importancia de la
participacién del personal.

B Explicaciones accesibles a todo el personal acerca de partes
o articulos que les afecte.

W [nformacion sobre los programas de desarrollo del personat
{cursos de capacitacién, promociones, becas, etc.),
tendientes a estimular el deseo de mejoramiento personal de
los empleados.

B Secciones o informaciones de interés general, por ejemplo
comentarios o articulos sobre temas o noticias de actualidad,

idem.
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informaciones deportivas (de la propia organizacion y
externas), pasatiempos.

M Promocién a las campaiias de seguridad e higiene
industrial.”

3.- PROGRAMA DE SUGERENCIAS:

Este programa tiene como finalidad promover la participacion
del personal en el mejoramiento de los sistemas de produccion.
A fin de obtener un incremento en volimenes de fabricacion,
ahorro de tiempo, esfuerzo v malerias primas, también puede
ayudar a disminuir riesgos de accidentes de trabajo. Este
programa se rige a través de un buzdn de sugerencias:

a) Podran participar todos los empleados y obreros que se
encuentran en ndomina.

b) Las sugerencias que se podran presentar son aquellas que
no se relacionan directa ni indirectamente con la actividad
que su gerente desempeiie dentro de la empresa, yva que por
eso percibe un salario.

¢) No son temas elegibles para participar dentro del programa
las tdeas relativas a politicas de la empresa, prestaciones,

planes de capacitacion, programas de relaciones phblicas, ni
ideas publicitarias.

“El' programa de sugerencias no solamente beneficia a la
compaiiia, sino tiende a enfocarla atencién y el interés del
cmpleado v a hacerlo consciente de que la compaiiia reconoce
la importancia de sus tarcas diarias”™™

Algo muy importante para lograr el éxito de este programa es
contar con la buena disposicion del sindicato, a fin de evitar
conflictos derivades de alguna sugerencia.

™ Adaptado de RiOS SZALAY JORGE. Relaciones publicas.
" ARIAS GALICIA FERNANDO. Administracién de recursos
humanos. Editorial TRILLAS. México, 1975.
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Los elementos necesarios para llevar a cabo el plan de
sugerencias son:

¢ Colocar buzones en lugares estratégicos para recibir dichas
sugerencias, las cuales pueden ser cerca del reloj checador,
comedor, departamento de personal, oficinas del sindicato,
etc.

e [Formas para asentarlos en ¢llas.

s ] buzon debera estar abierto todos los dias en busca de la
sugerencia para mantener un ritmo dinamico

» Las sugerenctas seran recolectadas sélo por el departamento
de comunicacion.
Dicho departamento canalizari las sugerencias,
Dar respuesta a todas las sugerencias, ya sea por medio de
algunos de los organos informativos de la empresa o de
manera personal, segtin sea mas conveniente.

s Realizar una campaia de introduccion de este programa, ya
sea en la publicacién interna, periddico mural, o en
volantes.

Aqui la comunicacion sera ascendente, puesto que ios mensajes
vendrin de los subordinados a los superiores, con el fin de una
mejora continua.

4.- PROGRAMA "YO OPINO" O "CARTAS AL
DIRECTOR":

Este programa sirve para medir la temperatura psicologica que
prevalece en la empresa v conocer los problemas que existen.
Ya que en este programa el empleado u obrero participa en
forma andnima o plenamente identificado dejando sus
comentarios, reclamaciones, sugerencias e incluso hasta
desahogar problemas colocindolos en buzones ubicados en
zonas estratégicas.

Semanalmente se retira ¢l contenido de los buzones y se turna
al director responsable del programa, quien hard lkepgar los
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mensajes significativos al director general, para su analisis. El
tipo de comunicacidn serd, también ascendente.

5.~ PROGRAMA DE EVENTOS  SOCIALES,
CULTURALES, DEPORTIVOS Y DE CONVIVENCIA
FAMILTAR:

Convivios tales como comidas, brindis de aniversario, de fin de
afio, encuentros deportivos, excursiones, eventos culturales,
eventos recrealivos, etc., “mas que ser considerado como un
medio de comunicacton descendente con el personal, deben ser
tomados principalmente como un medio para lograr “que se
rompa el hielo”, e¢s decir, para ayudar a crear el
multimencionado clima de confianza y para promover la

. ‘. . 77
comunicacion fuida™"’,

Es de suponerse que cuantos mejores relaciones existan entre la
institucion y su personal, mas factible serd la realizacién
conjunta de estas actividades, mismas que podran a su vez
originar atin mejores relaciones.

También tiene como finalidad integrar psicoldgicamente a la
familia del empleado al espiritu de la empresa, que la sientan
muy proxima y estén identificados con ella. Es necesario que
los hijos v la esposa o esposo sientan simpatia por la compaiiia,
a fin de que refuercen el sentimiento de orgullo por la
pertenencia a la institucion. Dentro de las relaciones humanas
se da el fendmeno del establecimiento de una corriente de
simpatia cuando conocemos algo o a alguien en forma intima
(siempre y cuande no existan factores negativos que pucdan
obstaculizar ese acercamiento),

La comunicacién que se maneja aqui a parte de ser
primordialmente descendente, también se maneja {a horizontal.

TRIOS SZALAY JORGE. Relaciones piblicas. Editorial TRILLAS.
Meéxico, 1980
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6.- PROGRAMA DE AUDIOVISUALES
MOTIVACIONALES:

Los audiovisuales son una herramienta auxiliar muy importante
para la penetracién de mensajes en los trabajadores, no es para
menos la frase popular de “una imagen dice mas que mil
palabras”, Este programa tiene como finalidad crear entre el
personal un ambiente de cooperacion laboral, colaboracion
departamental v resulltados conjuntos, por medio de lo
stguiente:

e Iniciar una seric de imagenes, ya sea en audiovisuales o
video, mejorando el sistema comunicativo y de trabajo entre
los empleados de la organizacion.

o Hacer hincapié en el respeto a las funciones de otros
compaiieros o departamento.

Desarrollar la inquietud de crecimiento profesional.
Dejar entendido el manejo de imagen corporativa y sus
consecuencias ante la opinién pablica.

s Hacer ver al personal de la organizacion que ellos son parte
de la empresa, es decir, que son ellos quienes permiten que
exista la organizacion.

Y aqui la comunicacion serd exclusivamente de tipo
descendente.

Este plan de comunicacion estratégica ha sido disefiado
conforme a las necesidades que tiene la empresa, teniendo en
cuenta, como ya se menciond con anterioridad, que dicha
organizacion nunca ha contado con un proyecto de este tipo, ni
siquiera cuenta con un departamento de comunicacion interna,
el cual le simplificaria algunas labores a otros departamentos,
pues un solo departamento que se responsabilice por la
comunican interna de la compaiiia haria tener un mejor control
del clima laboral que vive la empresa dia a dia; asi como
lambién, detectar a tiempo problemas que se pueden llegar a
presentar,

12]




Ademads la instrumentacion del sistema de calidad 15O 9000
requiere un departamento de comunicacion para ayudar tanto a
los altos directivos, como a los empleados en general a
entender y aceptar los cambios que se tienen que dar con dicha
instrumentacion; pues desafortunadamente un cambio no se
puede dar de manera radical, y mucho menos forzado, asi un
plan de comunicacion estratégica puede se la llave principal
que empicce a abrir nuevas puertas para un mejor cambio en
las metas y objetivos de la embotelladora en los siguientes
afios.

Como se menciond en parrafos anteriores, el proyecto ha sido
discfiado conforme a las necesidades que tiene la compafiia, y
la instrumentacion del sistema de calidad [SO 9000 es una de
sus metas primordiales. Por eso el proyecto no puede quedar
fuera de éste. Y para dar un ejemplo claro se presentard un
anexo en el cual se muestira un procedimiento de operacion, el
cual “es un documento que describe en forma organizada las
instrucciones o pasos a seguir aceptados y probados para la
ejecucion de un trabajo o actividad especifica™. Dichos
procedimientos son instrumentos que forman parte del sistema
de calidad 150 9000; y ¢l que se mostrard es un procedimiento
para la elaboracién del periédico mural.

Asi pues el plan de comunicacion estratégica funge como una
herramienta importante de la instrumentacion de dicho sistema
de calidad.

™ Procedimiento de operacion PM-001. Edicion, revision y/o
actuglizacion de procedimientos. Embotelladora Mundee S.A. de C.V.
1997,
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3.3. MANUAL DE BIENVENIDA.

En sentido estricto, no es posible determinar cuando se inicia y
en dénde termina la introduccién del personal de nuevo ingreso;
“de hecho esta se inicia desde el momento en que es recibido
para presentar su solicitud y se le proporciona informacion
sobre la vacante que se pretenda cubrir™”.

Normalmente, puede considerarse como terminada cuando el
empleado ha tenido tiempo suficiente para digerir la
informacion proporcionada y aplica con un grado razonable de
éxito lo que ha estado aprendiendo.

“El manual de bienvenida es uno de los medios mas
tmportantes, en virtud de que representa uno de los primeros
contactos del empleado con la empresa y el mas tangible de
cllos, por lo que de este instrumento dependerd en gran parte {a
primera impresion u opinidon que se forma el empleado sobre la
institucion™’ A continuacién se muestra, a manera de guia o
modelo, una lista de las principales partes que debe contener un
manual de bienvenida también conccido como folleto de
inducciéon. Desde luego, el contenido del manual debera
adaptarse a las caracteristicas peculiares de cada organizacion:

I.Palabras de bicnvenida:

De parte de un representante de la organizacion, que deberan
ser dirigidas de preferencia a nombre del empleado.

2. Informacion general acerca de [a organizacién:
Que puede incluir:

™ ARIAS GALICIA FERNANDO. Administracion de recursos
humanos. Editorial TRILLAS. México, 1975,

% SZALAY RiOS JORGE. Relaciones publicas. Editorial TRILLAS.
México, 1980.
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a) Breve historia de la organizacion.

b) Objetivos y politicas generales.

¢) Productos y/o servicios que produce o vende.

d) Situacion respecto a una competencia.

¢) Planes importantes de desarroilo a la comunidad.
f} Contribucién al desarrollo de la comunidad.

3. Orientacion al empleado sobre su trabajo el cual
podemos clasificar en:

I, Orientacién general:

Fecha en que deberd presentarse trabajar;

localizacion del lugar de trabajo;

horario de trabajo;

indicaciaones acerca de cuando vy dénde checar su tarjeta;
nembre de su jefe inmediato,

nombre de sus subordinados (si los hay),

lugar v dias de pago, etc,

e & & 0 & & »

3

Prestaciones;

cudles son y qué otorga la organizacion,
modo de obtenerlas.

3. Reglas y normas principales que se deban cumplir:

Incluye una indicacién de donde y cdmo puede ver vy
obtener un ejemplar del reglamento interior de trabajo.

Junto con este trabajo de tesis se presentara como parte del plan
de comunicacion estratégica, un manual de bienvenida disenado
con los requerimientos y precisiones especificos que se
necesitan en Embotelladora Mundet S.A de C.V. Dicho sea, es
la primera cara con la que contara el empleado al entrar a

taborar en la empresa,
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Como anteriormente mencionamos este trabajo se fundamenta
en la teoria funcionalista de la comunicacidn, el cual se basa en
cl estudio de los medios de masas y sus efectos sobre el piablico.
Dicho método cumple con las necesidades de nuestro trabajo:
va que dentro de los objetivos de la presente investigacion se
intenta demostrar lo esencial que es la instrumentacion de un
sistema de comunicacidn organizacional en una empresa que no
cuenta con un departamento que se encargue de la
comunicacion interna de la empresa.

Ademas por el nimera de personal con el que trabaja la
cmpresa, tanto en el ambito administrativo como de planta
{obreros), no se permite desarrollar una buena comunicacion en
sus diferentes niveles, y mucho menos sin la ayuda de gente
dedicada al estudio de la comunicacion dentro de las
arganizaciones.

El  analisis funcional se ocupa de examinar aquellas
consecuencias de los fendmenos sociales que afectan al
funcionamiento normal, a la adaptacion o al ajuste de un
sistema dado {individual, grupos, sistemas sociales y
culturales). Se basa en el estudio de un conjunto social de un
Organismo.

Con esto nos damos cuenta que con este método se desarrolla
de una manera mas eficaz la presente tesis, pues al momento de
instrimentar un plan de comunicacidn estratégica dentro de la
embotelladora se dan efectos favorables en el comportamiento
de los trabajadores de la empresa. Se mejora asi el clima
laboral, se refuerza la motivacion de los empleados asi como
también se logran mejores resuliados en los objetivos
organizacionales de la empresa.

Con esto se desarrolla el aspecto humano de la empresa v al
enfatizarse en esto, la gente participa y se¢ involucra mas con la
compafiia en donde estd laborando.




Para toda organizacién una de las partes mas importantes que
la conforman es el aspecto humano; y toda empresa sabe de
antemano lo importante que es cuidar a su gente, pues son ellos
tos dnicos que pueden lograr que la organizacion llegue a la
cima.

Embotelladora Mundet se ha dado cuenta del papel tan
importante gue juega la comunicacion en su organizacion, pues
sin ella, es dificil mantenerse en un mercado tan competitivo
como lo es el refresquero. Ademas, ellos consideran como uno
de sus factores importantes el humano, y al sostener buenas
comunicaciones con este factor se contribuye al éxito de la
empresa.

Asi la organizacion quiere utilizar esta valiosa herramienta que
puede lograr mejoras en todos los aspectos organizacionales de
la empresa; ademas en la embotelladora se estd consciente de la
desventaja mercantil y de infraestructura con que compiten en
¢l mercado refresquero de nuestro pais; sustituyendo ésto por
una mayor atencidn a la calidad de sus productos.

Y para obtener dicha calidad deseada tiene que existir por
fuerza una excelente comunicacion dentro de la orgamizacion; y
mas aiun cuando la empresa sigue en busca de la
instrumentacion del sistema de aseguramiento de calidad total,
1SO 9000, el cual exige flexibilidad y disposicion de todo el
personal en la organizacion.

Dicha flexibilidad da muestra el sentido moral y humano que la
empresa prictica con sus empleados.

Ademis debe recalcarse que una de las relaciones laborales con
las que cualquier empresa siempre tiene mas dificultades es con
el sindicato; y en este caso la relacién sindicato - empresa es
estrecha. En los 0ltimos aitos no ha existido ningln conato de
huelga en la fabrica, y por lo general casi siempre se cuenta con
el sindicato para cualquier actividad ya sea social u
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organizacional. Esto resalta, nuevamente, como la empresa da
un énfasis importante al factor humano de la organizacion

Independientemente de la instrumentacion del sistema de
calidad 1SO 9000, 1a empresa en los ultimos afios ha empezado
a maquilar otros productos a compaiiias como CIFRA —
WALMART, DOMEQ, GATORADE, BONAFONT, entre

otras.

Por lo mismo los estandares de calidad tienen que ser elevados
en cuanto a calidad de trabajo y esto podria resumirse en
términos generales como calidad de su sector laboral; de ahi la
gran importancia de contar con plan de comunicacidn
estratégica para mantener comunicados a los empleados en sus
diferentes dirccciones y niveles de comunicacion para asi lograr
una buena salud corporativa entre los empleados y directivos de
la compafiia, y con esto lograr los objetivos deseados por la
embotelladora.

Asi se enfatiza la necesidad de contar no sdlo con un plan de
comunicacién estratégica para la empresa; sino, también, con un
departamento de comunicacidn organizacional que lleve al cabo
todas las actividades referentes a comunicacion tanto interna
como externa, pues la empresa debe dar una buena imagen
corporativa externa a sus clientes.

En el caso de la embotelladora, a ésta, se solicitan, de menos
cinco veces al mes, visitas guiadas a la compaiiia tanto de
escuelas como de los clientes.

Todas estas actividades referentes al departamento de
comunicacién  es necesario que las maneje una persona
cspecializada en comunicacion, pues ésta es la persona iddnea y
correcla para llevar a cabo esas diferentes funciones, pues a
parte de que el comunicologo cuenta con los conocimientos
necesarios sirve como mediador y enlace entre los subordinados
y jefes. Es el punto de unidn y comunicacion entre estas dos
partes importantes para cualquier organizacion.
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Si una empresa pretende manejar adecuadamente su
comunicacion, habra de obrar en consecuencia, y pasar de una
postura voluntarista a la conformacién de una estructura
operante en comunicaciones bien cimentada y que puede llegar
a ocupar un alto nivel jerdrquico para un mejor desempefio
dentro de la empresa,

Ll departamento de comunicacién organizacional debe de estar
dentro del departamento de relaciones industriales, pues éste es
el que maneja el personal administrativamente, a parte de que
en dicho departamento esta el area de capacitacion; y este junto
con el departamento de comumicacién organizacional pueden
ayudarse a realizar un trabajo conjunto para elevar la calidad del
personal. Sin embargo la gestion de la comunicacion estratégica
precisa de una gerencia de linea, que le permita decidir y actuar
con la soltura que requiere la magnitud de sus
responsabilidades. Esta autonomia es imprescindible para poder
coordinar el diverso y heterogéneo campo comunicacional,

Si tomamos en cuenta que un departamento de comunicacion
interna no solo ha de decidir y actuar, sino ademads asesorar; se
entiende entonces que solo estando muy cerca de la alta
gerencia es que se puede acceder a una informacion cierta y
precisa para poder asesorar adecuadamente.

La funcion basica de un departamento de comunicacidn interna
es lograr que la empresa alcance sus propositos con el apoyo
mMAximo y una oposicién minima par parte del recurso humano
de ia organizacion. Desde luego, cuando un drea de
comunicacion interna investiga, planifica, ejecuta, y controla
por si misma, se integra mucho mejor todo este proceso y
posibilita la correccion inmediata de errores, deficiencias o
desvios,

La problematica empresarial pucde ser abordada desde diversos

enfoques tales como {a administracion, la sociologia, la
psicologia social, etc. Cada una de estas disciplinas elaborara
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criterios distintos a las otras, dependiendo de su marco de
referencia.

Cada disciplina tiene su parte de razon, entonces se trata de
complementar los enfoques y no de excluirlos. La
comunicacion estratégica es el articulador que se propone como
eficaz para ello. Operar la comunicacién estratégica con un
departamento de comunicacion interna  dentro de la
embotelladora, no sélo maneja las comunicaciones, sino
ademas, operar sobre la compleja realidad corporativa. Significa
trabajar codo a codo junto con las altas gerencias, asesorindola
en sus comportamientos y sus probables consecuencias, para asi
dar las soluciones correctas para el desarrollo exitoso de la
empresa.

Por el momento la embotelladora tiene que comenzar con un
departamento de comunicacidn interna déntro del la gerencia de
relaciones industriales por los motivos expuestos anteriormente,
sin embargo es menester comentar que seria importante tomar
en cuenta su gran injerencia que puede llegar a tener dentro de
la empresa.

Para demostrar ésto de una manera mas ticita se elaboré un
mantal de bienvenida (pues la empresa tampoco contaba con
esto) que sirviera de apoyo para la induccidn de los nuevos
empleados a la embotelladora. A parte. este manual sera
aplicado a un provecto de capacitacion para todos los
empleados de la embotelladora, desde los administrativos hasta
los de planta (obreros), para reforzar la imagen institucional de
los empleados hacia la empresa. Y, a parte, éste también
serviria para que los empleados lo puedan consultar en
cualquier momento que lo deseen; pues esta disefiado de una
manera prictica y de facil manejo.

Al principio de esta trabajo de tesis se pensé en elaborar un
video corporativo motivacional, el cual hubiera dado resultados
mas rapidos, pues se tenia la intencién de instrumentar este en
los diferentes cursos de capacitacion, asi, como, mostrarlo a los



grupos de visitas a la empresa; y también ubicarlo en lugares
estratégicos donde podrian verlo los empleados pcro por
cuestiones ccondmicas, personales y burocraticas de la misma
empresa no se pudo llevar a cabo. Aun asi este video forma
parte dcl plan de  comunicacidn estratégica para la
embotelladora.

Todos estos planteamientos son a largo plazo, pues la
instrumentacion de un plan de comunicacion estratégica dentro
de cualquier organizacidn no se da de la noche a la mafiana, y
mas en una empresa donde apenas se esti dando ese cambio de
cultura organizacional. Ahora el reto ¢s demostrar a la
organizacion que dicho plan sirve para mejorar a la empresa en
todos sus ambitos.

Sin embargo algunos resultados ya se han dado. Por ¢cjemplo,
dentro del proyecto de plan de comunicacion estratégica se
propuso la instrumentacion del periédico mural, el cual ha dado
resultados favorables; ya que de este obtienen informacion
importante sobre la opinién de los empleados; ademas mantiene
informada al conjunto de la organizacion sobre los
acontecimientos de la empresa. Esto dio como resultado un
procedimiento de elaboracion que fue aprobade en el
departamento de relaciones industriales (este se encuentra en los
anexos).

En cuanto a lo que se refiere al manual de bienvenida; este ya
fuc aprobado en el mismo departamento (relaciones
industriales, que es el que se encarga de la administracion del
personal).

Mientras estuve laborando en la empresa en ¢l area de
capacitacion como encargada de la comunicacion interna de
¢sta, me pude percatar lo necesario que es contar con personal
especializado en el ambito de la comunicacion, pues cl
comunicador cuentas con las habilidades necesarias para
desempenar en Optimas condiciones esta funcion. A parte, como
mencione anteriormente, servia de amalgama; ya que el



personal, tanto administrativo como el de planta se acercaba a
mi, como encargada de la comunicacion, para plantearme varias
dudas y comentarios, que yo podia canalizar con el gerente de
relaciones industriales, Toda informacion obtenida era
importante, pues el minimo detalle podia cambiar las actitudes
de los empleados.

Ahora bien, a continuacion mostraré como quedaria el
organigrama de la empresa instrumentandose el departamento
de comunicacion interna.

DIRECTOR GENERAL DE EMBOTELLADORA MUNDET
S.A.DEC.V.

Gurencia Gerencia Gereneia rel. | |Gerencia| | Gerencia
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. Capacitacion COnlﬂbllldﬂdl de
mtto. producctdn ¢
dectre controt
electrico Cuentas de
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Otro detalle importante a mencionar, es que al momento de
establecer el periodico mural se vio un cambio significativo en
el comportamiento de los trabajadores; primero al no mostrarse
indiferentes a este, segundo al demostrar participacion con ideas
y sugerencias, y tercero ver que el sector laboral se sentia
motivado por que se le tomaba cn cuenta.

Ademas de que los mismos empleados pedian el periddico para
informarse de los eventos de la empresa y ver si sus inquietudes
habian sido tomadas en cuenta.

Un gancho relevante para atraer la atencion hacia el periddico
mural fue la de poner en éste folografias de los eventos, pues asi
los emplcados se veian en un érgano informative que te da la a
sentir que son importantes para su empresa Por supuesto que
todo esto mantenia motivados a los trabajadores

Asi podemos concluir que las hipdtesis que planteamos al
principio de este trabajo se confirman.

Ademids con esto también se considera la importancia que tiene
un comunicador, pues este realiza una labor esencial dentro de
la  organizacion para el desarrollo éptimo de sus objetivos
principales.
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EMBOTELLADORA MUNDET S.A.DEC. V.

PROCEDIMIENTO DE OPERACION

TIPO: ADMINISTRATIVO. NUMERQ: PM-541,

AREA DE APLICACION: REVISION: 19-02-98.
RELACIONES INDUSTRIALES

TITULO: PROCEDIMIENTO DE PROX. REVISION:
ELABORACION DEL PERIODICO 19-02-02.
MURAL

PUESTO NOMBRE FIRMA FECHA

ELABCRADO Coord. d¢  Adriana 19-02-98
POR: com. orozco
REVISADO Jlefe  de Ricardo 19-02-98
POR: cap. diaz
AUTORIZADO  Gerente Eduardo 19-02-98
POR: de  rel. Rodriguez

ind.

1.0. OBJETIVO.

Establecer los lineamientos para la elaboracion del periodico
mural como uno de los oOrganos de informacién para la
comunicacién interna en la empresa, cumpliendo con las
expectativas de mejorar; asi como motivar a los empleados y
reforzar la instrumentacion del sistema de calidad 150 9000,
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REVISION: 19-02-98.
PROX. REV. : 19-02-01

2.0. REVISION.

Por ser un procedimiento de nueva creacidn, no se reportan
cambios.

3.0. SEGURIDAD.

Por tratarse de un procedimiento de aplicacién administrativa
no hay indicaciones de seguridad a ser observadas durante su
gjecucion.

4.0. RESPONSABILIDADES.

Ei departamento de capacitacion y desarrollo es el que sec
encarga de la comunicacion interna de la empresa; por lo tanto
es responsabilidad de esta area colocar el perigdico mural.

5.0. CONTENIDO.

6.0. INTRODUCCION.

7.0. DEFINICION.

8.0. DESARROLLO.

9.0. CONTROL DE REGISTROS.
10.0. REFERENCIAS,
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REVISION: 19-02-98.
PROX. REV. : 19-02-01

6.0. INTRODUCCION.

Uno de los ingredientes mas importantes en la férmula para
conducir a la excelencia a cualquier organizacién es la
comurnicacion, ¢ste es uno de los factores mas importantes para
el logro de metas en empresas e instituciones.

Uno de los medios de comunicaciéon interna que se utilizan
dentro de las organizaciones cs el periddico mural que resulta
efectivo, ya que permite la comunicacion ascendente y
descendente, es decir, de la direccion a los empleados y
viceversa.

7.0. DEFINICIONES.,

* PERIODICO MURAL.- Medio de informacion interno
enfocado hacia el conocimiento de las actividades de todo el
personal de la organizacion, este periodico promueve la
comunicacion a nivel interno.

* COMUNICACION INTERNA.- Es el proceso mediante el
cual el individuo o un de las subpartes de la organizacidn se
pone en contacto con otro individuo u otra subparte. Son
todos aquellos sistemas que se llevan a cabo dentro de ias
organizaciones, por ejemplo:  avisos. memorandos,
circulares, boletines, drdenes de trabajo, ete.

* COMUNICACION DESCENDENTE.- Es ¢l tipo de
comunicacion que se da cuando los niveles superiores de la
organizacidon transmiten uno o mas mensajes a los niveles
inferiores.
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REVISION: 19-02-98,
PROX. REV. : 19-02-01

* COMUNICACION ASCENDENTE.- Se da cuando las
personas de los niveles bajos emiten uno o mas mensajes a
los niveles superiores en la estructura organizaciones.

* COMUNICACION INFORMAL.- Una comunicacion
informal toca elementos de trabajo, sin tener la legitimidad
de una comunicacion formal con informacion que no es
muy relevante para la empresa, pero que capta la atencion
del empleado, permitiéndonos obtener resultados positivos
para la comunicacion interna.

8.0. DESARROLLO.

8.1. El periodico mural tiene una periodicidad de una vez por
mes. colocandose la primera semana del mes. Este se ubica
en dos partes de la empresa. Uno en le pasillo de relaciones
industriales; y otro en el drea de oficinas, con le fin de
cubrir todo el personal de la empresa.

8.2. Se recaba la informacion gue contendra el periodico
mural, la cual serd referente a temas de interés de Ila
empresa como: cursos que se dieron o se daran, informacion
que se requiera mandar a los empleados, avisos vy asi como
una de las partes mds importantes que es [SO 9000.

8.3. El periodico mural contiene diferentes secciones como:
8.3.1. Cumpleaiios.- Este contiene los onomasticos de todo el

personal que labora en la embotelladora (comunicacion
descendente),
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REVISION: 19-02-98.
PROX. REV. : 19-02-01

8.3.2. Editorial.- Este contiene informacion que direccion y
altas gerencias mandan a los empleados (comunicacidn
descendente).

8.3.3. Cascarita deportiva- Este apartado contiene
informacion deportiva de interés a los trabajadores con el
fin de captar la atencion de los empleados, a las demas
secciones que estin contenidas en el periddico
{comunicacion informal).

8.3.4. Fotografias de eventos.- Aqui se coloca un registro
visual de los eventos sociales, culturales, deportivos y de
seguridad, mas destacados del mes organizados por la
empresa (comunicacton descendente).

8.3.5. Apartado de scguridad.- Este contiene informacion
esencial sobre seguridad en la embotelladora. Asi como la
publicaciéon de accidentes que se reporten  y/o al no
presentarse ningltn accidente se les dard un reconocimiento
publico a través de este organo de informacion
{comunicacion descendente).

8.3.6. Informacién general.- Este espacio se integra por
avisos a los empleados como: cursos e informacion que se
requiera dar a los mismos; convenios publicitarios, asi como
articulos de interés general (comunicacidon descendente).

8.3.7. Apartado de ISO 9000. - Aqui se contempla toda la
informacion acerca del sistema de calidad 1SO 9000
{comunicacidn descendente).
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8.3.8. Sugerencias al periddico.- Esta seccidén nos permite
una retroalimentacion para mejorar este medio de
comunicacidn interna por medio de un cuadernillo en le cual
los trabajadores exponen sus ideas y  sugerencias
{comunicacion ascendente).

8.4. Después de haber recabado toda la informacion que
contendra el periodico mural pasa por una autorizacion por
parle del Lic. Eduarde Rodriguez Ocampo gerente de
relaciones industriales.

8.5. Se coloca en las respectivas areas.

9.0. CONTROL DE REGISTROS.

Se debera lievar un registro de toda: la informacién contenida
en el periédico mural por medio de un expediente anual que
estara contenido en ¢l archivo de capacitacion; el cual
contendra todos los documentos informativos que se van dando
cada mes.

10.0. REFERENCIAS.

PM-001 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS MUNDET.
Martinez de Velasco Alberto.

Comunicacion organizacional practica.

Editorial TRILLAS.
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