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“El agua da un ejemplo... Fluye y fluye y rellena todos los lugares por
donde pasa... no retrocede ante ningln peligro... y nada le hace perder
su indole propia y esencial. En todas las circunstancias permanece leal
a si misma. Asi la veracidad hace que en circunstancias dificiles uno
perciba interiormente, con el corazdn, el fondo de la situacion. Y una
vez que se ha llegado a ser interiormente duefio de una situacion,
facilmente se lograra por si mismo que las acciones exteriores

se vean acompafiadas por el éxito”.

I Ching: el libro de las mutaciones.
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INTRODUCCION.

El ser humano vive en un mar de informacién, tiene que comunicarse con muchas
personas para trabajar, convivir y aprender. Es ahi donde surge la necesidad de
realizar de forma adecuada el proceso comunicativo, esa situacion se da también

dentro de organizaciones donde éstos viven y se desarrollan diariamente.

Este trabajo pretende exponer la importancia de la planeacion estratégica de la
comunicacion, primero mostrandola como un elemento inherente al ser humano

gue es trasladado a todos los &mbitos de su vida.

Las organizaciones y los individuos tienen una razén de ser, objetivos y metas
gue en un momento llegan a compartir, las organizaciones permiten al individuo

crecer, mientras ellos hacen lo mismo por la organizacion.

Sin embargo, cuando no se logra integrar los objetivos de los colaboradores a
los de la empresa, surgen conflictos para la organizacién, pues no puede
desenvolverse a su maxima capacidad, y es cuando se da la separacion del

personal de la misma.

Aqui se expone esa situacion mediante el objeto de estudio que es la Planta

Lala Acapulco S.A. de C.V.; empresa mexicana, dentro de las mas reconocidas en



su giro, la produccioén y distribucién de productos lacteos, especialmente de leche,

y que no por ello deja de presentar problemas en su comunicacion.

La estructura del trabajo consiste en dar a conocer la importancia de la
comunicacion humana y todos aquellos elementos que intervienen en este
proceso. En esta misma linea se expone qué es la organizacién, cémo fueron
dandose las formas de organizacion, asi como algunas de sus clasificaciones.
Todo esto para dar paso a la comunicacion organizacional, su importancia, asi
como todos aquellos elementos que la hacen indispensable en las organizaciones

para conseguir sus objetivos.

El segundo capitulo tiene como objetivo exponer al objeto de estudio, en este
caso la Planta de Distribucion Lala Acapulco, que a su vez forma parte del Grupo
Lala. Se muestran sus origenes desde el inicio del grupo, pasando por aquellos

sucesos importantes que condujeron a la empresa a su situacién actual.

En el tercer capitulo se analiza la situacion actual de la comunicacién interna en
la Planta Lala Acapulco, mediante la observacion de procesos comunicativos
principalmente, entrevistas con personal de la organizacién como el responsable
del area de Recursos Humanos, pues actualmente se encargan de la
comunicacion interna, también se consultd a expertos en la materia de

comunicacion y, por supuesto se realizo la revision de documentos oficiales.



Se desarrolla un area de comunicacion organizacional para la empresa, y su
establecimiento como una propuesta encaminada a aliviar los problemas
comunicativos actuales, para ello se dan a conocer las actividades propias de esa
area en la Planta Lala Acapulco, que idealmente debe ser responsable de la

comunicacion en la organizacion.

Asi, se demuestran algunos de los conflictos provocados por la ausencia de
comunicacion organizada, por ello se propone el establecimiento de un area de
comunicacion organizacional dentro de la empresa, donde se cubran las
necesidades comunicativas, y pueda darse la optimizacién de la organizacion en

general.

Finalmente se propone la accién mas importante, el establecimiento del area de
comunicacion organizacional, aunque si bien es cierto, este implica un cambio
benéfico para toda la organizacion, se enfrenta a diversas dificultades para su
aceptacion, pues cambiaran las actividades de la empresa y eso genera miedos e

incertidumbre.

El establecimiento del area de comunicacién en la Planta debe prepararse, es
decir, informar a todos de su creacion, las responsabilidades de la misma y las
funciones a desempefiar asi como las relaciones que guardara con las diversas
areas de esta organizacion. Todo esto contribuira al inicio de sus labores asi como

a su buen desempefio.



Queda de manifiesto que los conflictos en la organizacién también pueden ser
resueltos mediante un proceso comunicativo adecuado, aunque su
implementacion también llegue a generar otros problemas, pero son retos que se

deben afrontar.

De ahi la importancia de este estudio, pues permite ver los cambios como
oportunidades y que la comunicacién para las organizaciones, planeada
estratégicamente puede conducirlas a un mejor desempefio interno y externo, en

beneficio de la organizacion y de todos sus elementos humanos.



Resumen de la tesis titulada Analisis, desarrollo y establecimiento del
area de comunicacién organizacional en la Planta de Distribucion Lala

Acapulco.

El trabajo tiene la finalidad de dar a conocer, mediante un caso practico, la
importancia y necesidad de la comunicacién en las organizaciones, pretende
mostrarla como un instrumento valioso en el desarrollo de sus actividades y de sus

miembros, sin importar el lugar donde se ubiquen.

De inicio se exponen los principales elementos que integran el proceso
comunicativo, las caracteristicas de las organizaciones, para advertir como la

organizacion se beneficia de la comunicacion.

Posteriormente se presenta el objeto de estudio, el Grupo Lala, especificamente
la Planta de Distribucién Lala Acapulco, sus antecedentes, historia, misién, vision,

valores y productos en si, todos sus componentes.

De manera general se describe la situacién actual de su comunicacion interna,
la cual dard paso al analisis comunicativo. Dicho analisis abarca los flujos de
comunicacion, los medios de comunicacion interna empleados en la Planta Lala
Acapulco, asi como su efectividad y las relaciones entre diversas area de la

misma.

Finalmente se propone el establecimiento de un area de comunicacion
organizacional al interior de la Planta, que lleve a cabo la planeacién y control de
la comunicacién a favor de la organizacién como tal y de sus integrantes. Se
describen las funciones del area, su ubicacién dentro de la planta y se proponen

las etapas de su establecimiento.



CAPITULO 1.

LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

1.1 LA COMUNICACION HUMANA.

La comunicacion es un proceso basico de la vida humana, es la manera como el
ser humano, a lo largo de su existencia, ha llegado a conocer y a adaptarse a ese
mundo circundante en el que vive. Incluso los nifios pequefios aun siguen
descubriendo a través de la comunicacion su entorno, y mediante ella van

adaptandose al mismo, asi como a las personas que los rodean.

Toda nuestra vida la pasamos comunicadndonos, podria decirse que desde el
momento de nuestro nacimiento, y asi durante todo nuestro desarrollo; baste con
pensar que la mayor parte del dia nos comunicamos, tanto con otras personas
COMO con nosotros mismos, aunque esto no quiere decir que por ello la

comunicacion se desarrolle en todo momento de manera eficaz.

Todas las actividades llevadas a cabo por el ser humano se realizan a través de
la comunicacién, es decir, la comunicacion es la base de la interaccion humana,

con su entorno y con sus semejantes.



“La comunicacién consiste en la transmisién de un mensaje de una persona o
entidad a otra, con base en un objetivo prefijado, a través de un determinado

medio” ©

, €s inminente en el ser humano pues aunque no lo haga de manera
intencionada se comunica, tanto con otras personas como con el entorno, ya que

cada una de sus acciones, gestos o actitudes conllevan un mensaje.

Asi el ser humano se enfrenta constantemente al hecho de comunicarse y al
reto de ser entendido, pretende que sus mensajes sean claros y comprensibles.
Es un ser social y por ello requiere estar en contacto con sus semejantes para

establecer relaciones donde es indispensable la comunicacién para consolidarlas.

El uso de la comunicacion tiene como pretension el establecimiento de
interrelaciones humanas donde puede darse el intercambio de ideas, sentimientos

y experiencias que conduzcan a un mayor conocimiento y progreso.

Sin embargo, no es facil, pues “la comunicacion es un proceso por medio del
cual una persona se pone en contacto con otra a través de un mensaje y espera
gue esta ultima dé una respuesta, sea una opinion, actitud o conducta. La
comunicacion es una manera de establecer contacto con los demas por medio de
ideas, hechos, pensamientos, conductas, buscando una reaccion al comunicado

que se ha enviado para cerrar asi el circulo®.’

6 GARCI'A Uceda, Mariola, Las claves de la publicidad, ESIC Editorial, Madrid, 1999, 32 ed, p. 17.
" MARTINEZ DE VELASCO, Alberto, Nosnik, Abraham, Comunicacién organizacional practica.
Manual gerencial, Trillas, México, 1999, p. 12.




Es posible percatarse de la complejidad de la comunicacion, porque esa
definicibn ha puesto de manifiesto que no basta con tener la intencién de
comunicar y relacionarse, son necesarios diversos elementos para que este

proceso pueda darse y llegar a cumplir con su propésito comunicativo.

En ese sentido, tanto los simbolos como los significados deben compartirse
entre los participantes del proceso comunicativo, asi como algunas experiencias,
aqui por supuesto también entra la percepcién es decir, el “proceso consistente en
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crear patrones significativos a partir de la informacion en bruto” ® o sensorial que

se adquiere del entorno.

Todo ello se da de forma dinamica y casi sin que seamos capaces de notar la
intervencion de todos esos factores, pues desempefian un papel esencial en la
realizacién del proceso comunicativo, por tal motivo es imprescindible dar a
conocer todos los componentes del proceso y la funcion a desempefiar por cada

uno de ellos y éste pueda darse de la manera mas eficaz posible.

Son diversos los elementos participantes en el proceso de comunicacion, y
éstos pueden variar de acuerdo con el autor que los trate, pues han sido varios
guienes han descrito el proceso y sus componentes mediante el uso de diferentes
modelos, desde Aristoteles, Laswell, Shannon y Weaver, Berlo, entre otros, y

guienes han ido enriqueciendo su estudio y lo han vuelto mas comprensible.

® MORRIS, Charles G., Psicologia. Un nuevo enfoque, Prentice Hall, México, 1987, 52 ed.,p. 105.




Los factores imprescindibles de la comunicacidén son emisor, mensaje, medio o
canal y receptor, mientras existen otros que también intervienen y afectan a este

proceso.

Para efectos de este trabajo se abordaran los componentes principales, es
decir, los que ya se han mencionado en el parrafo anterior y algunos considerados
importantes, pues responden a las intenciones de este estudio y seran definidos y

analizados a continuacion:

Emisor. Es “alguna persona o grupo de personas con un objetivo y una razon
para ponerse en comunicacion... con sus ideas, necesidades, intenciones,
informacién y un propésito por el cual comunicarse”.’ Aunque el emisor no es
necesariamente una sola persona sino que “puede tratarse de una persona frente
a otra, o0 bien de una compariia, un gobierno o cualquier otra organizacion, aunque
en ultima instancia, la fuente la constituyen los individuos como parte de la

organizacion”.*®

Tiene ademas el compromiso de hacerse entender, pues “la responsabilidad de

la preparacion del mensaje radica en la fuente o emisor. La intencion de la fuente

o BERLO, David K., El proceso de la comunicacion. Introduccién a la teoria y a la practica, Editorial
El Ateneo, México, 1985, 143, reimp., p. 24.

10 FERNANDEZ Collado, Carlos, La comunicacion en las organizaciones, Trillas, México, 1999, 52
reimp., p. 20.
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tiene que ser expresada en uno o varios mensajes” — porque lleva una intencién

por lo cual espera una reaccion.

Otro de los compromisos del receptor, es saber qué informacion es importante
para los otros, en un sentido de utilidad o coincida con lo que él pretende

comunicar.

Es imprescindible conocer quién o quienes son los receptores para adaptarse a
ellos, es decir, no sélo basta saber qué comunicar sino también a quién. Esto es

importante para elegir el medio y momento adecuado.

Y finalmente, uno de los compromisos mas importantes del emisor es propiciar
la retroalimentacién, pues ese sera el indicio de que su mensaje ha sido entendido

y si no es asi podra ser aclarado con oportunidad.

El receptor. "Es la persona (o0 personas) que recibe(n) un mensaje del emisor,
y al igual que aquel, estd afectado por: sus habilidades comunicativas, sus
actitudes, el grado de conocimiento sobre el tema que se le comunica y su

n 12

posicidn dentro del sistema (estatus)”.

Cuando se ocupa el rol de receptor en el proceso de comunicacién, debemos

tener en cuenta ciertas actitudes, como es el de la atencién al emisor, dejarlo

1 FERNANDEZ, op. cit., p.20.
12 MARTINEZ, op. cit., p. 16.
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hablar libremente, no calificar, mostrar una actitud positiva, esto es, compartir con
el emisor la responsabilidad de la comunicacion, eso definird el efecto de la

comunicacion, es decir, serd lo que el receptor haya entendido.

Otro aspecto relevante en el receptor es que éste en si, encierra ciertas
experiencias, conocimientos, sentimientos, cultura, percepciones, etcétera, que
van formando en él determinadas actitudes y expectativas ante el emisor y su
mensaje, por lo tanto, “las fuentes y los receptores de la comunicacion deben ser
sistemas similares”.™® Todo eso puede afectar a la comunicacion ya sea de forma

positiva o0 negativa, de tal forma que se convierten en aspectos a tener en cuenta.

El mensaje. “Es el estimulo que la fuente transmite al receptor; es la idea o
sentimiento que se comunica. Los mensajes se componen de simbolos que tienen

un significado comun para la fuente y el receptor.”*

Las peculiaridades del mensaje asi como su extension dependeran de la
informacién a transmitir. Se debe tener en cuenta también que los mensajes

deben enviarse uno a uno, de esa manera su comprension sera mayor.

El mensaje debe ser claro y conciso, y no requiere una forma especifica, se

puede presentar en papel y de forma escrita 0 con gestos, miradas, etcétera,

 BERLO, op. cit., p. 25.
* FERNANDEZ, op. cit., p. 21.
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pues finalmente “es la forma que se le da a una idea o pensamiento que el
comunicador desea transmitir al receptor, ya sea en forma verbal o no verbal” **
por eso su eficacia puede ser buena si se atiende al cdédigo en el cual debe

presentarse, para que el receptor lo entienda.

En efecto, el cddigo es tan importante que “una vez que el emisor tiene una
idea que comunicar, debe traducirla en palabras orales o escritas, o algun tipo de
simbolos que posean un significado claro y comprensible para el receptor,

entonces poner una idea en un cédigo se llama encodificacion”.*®

El cddigo, con sus diversos signos y significados aceptados por un colectivo,
son el reflejo de la cultura, se refiere principalmente al lenguaje oral y escrito, es
decir, a la comunicacion verbal, aunque es indispensable tener en cuenta los

cbdigos no verbales como gestos, miradas, tono de voz, etcétera.

Dentro de la comunicacién verbal podemos encontrar también elementos como
el fondo, “significa qué contenido posee el mensaje, su connotacibn o
significado™’ de tal forma que es una idea o pensamiento con un sentido para
quien lo recibe, elemento que resulta indispensable para el logro de una buena

comunicacion.

> MARTINEZ, op. cit., p.16.
*° idem. P. 14.
' SEBASTIAN, Carmen, La comunicacién emocional, Prentice Hall, Espafia, 2000, p. 8.
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La forma también guarda una funcion importante en el sentido de la
comunicacion efectiva, pues “indica el modo en que es construido el mensaje, asi
como la estructura linguistica sobre la que reposa. Desde la elaboracion de frases
(simples, compuestas, subjuntivas, imperativas, pasivas, activas), a la utilizacion y
conjugacion de verbos y a la presencia de ejemplos que permiten una mayor

concrecion o la utilizacion de la abstraccion”.*®

También la forma se refiere al significante, pues es la manera como se
transmite el mensaje de acuerdo con el contexto donde se estad dando, es decir,
determina reglas que normalizan la interaccion para que ésta pueda llevarse a
cabo o limitarla, o bien para crear nuevas reglas para hacer eficiente esa

interaccion.

La decodificacion “significa pasar del cédigo a la idea, es decir, que el receptor

encuentre el significado e interprete el mensaje que le envi6 el receptor™*®

, es algo
asi como la traduccién del mensaje, y la interpretacion que se le da. Es
precisamente aqui donde puede presentarse algun conflicto, pues el receptor

posee un bagaje cultural, un entorno y experiencias personales que serviran de

filtro para su interpretacion de los mensajes.

** SEBASTIAN, op. cit., p. 8 - 9.
¥ MARTINEZ, op. cit., p. 17-18.
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De tal manera, es imprescindible tomar en cuenta esos aspectos asi como la
actitud percibida de su interlocutor o de sus expectativas, pues de todos esos

factores dependera en buena medida la efectividad de la comunicacion.

El medio o canal. “Es el vehiculo por el cual el mensaje viaja del emisor al
receptor”.?’ En la actualidad existen diversos medios y mas rapidos por donde los
mensajes son enviados Yy recibidos en un tiempo mas corto, por ese motivo de
dice que son “el eslabdn fisico; éstos pueden dividirse en medios de comunicacién

masiva, publica y medios interpersonales”.*

Por supuesto, no todos los canales o medios son apropiados para la
transmision de un mensaje, se debe realizar una eleccion con base en lo que se

va a comunicar y los efectos de la comunicacidon que se pretenden alcanzar.

La retroalimentacion es otro de los elementos del proceso de comunicacion
“permite que la comunicacion sea un proceso dinamico y bidireccional, cuando es
positiva, informa a la fuente el efecto logrado; si es negativa, le informara lo

contrario”.??

Asegura eficiencia en los mensajes, porque si ésta se da, tendran mayor
posibilidad de ser entendidos tal como se desea, proporciona satisfaccion a las

partes involucradas en el proceso de comunicacién por ser “una via para la

2 MARTINEZ, op. cit., p.16.
2 FERNANDEZ op. cit., p. 22.
2 [dem. p. 23.
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respuesta del receptor al mensaje del emisor. Dicha respuesta (verbal o no verbal)
permite al emisor determinar si el receptor ha recibido o no su mensaje, y si éste

ha producido en dicho receptor la respuesta pretendida (seguimiento y control)”.

El ruido “es cualquier elemento que puede distorsionar la comunicacién, puede
ocurrir en cualquier punto del proceso de comunicacion”.?* Su origen es mltiple,
puede tratarse de otros mensajes que interfieren, el medio puede ser inadecuado
en si, antecedentes distintos en el emisor y el receptor, actitudes erréneas o falta
de escucha, carencia de vocabulario. Cualquier forma de ruido que interfiera en la

comunicacion, actia como barrera en el proceso comunicativo.

Basicamente son éstos los elementos de la comunicacién, pero no todos
funcionan de manera aislada, mas bien son analizados de forma separada para
conocer y comprender cual es la funcion de cada uno de ellos y de esa manera

buscar la eficiencia en los mensajes y en las acciones.

Como ya se mencionaba en una de las definiciones de comunicacion, ésta tiene
un proposito se pretende “cerrar el circulo” de manera que éste sea cumplido lo
cual nos sitia en la complejidad de la comunicacién, pues es un proceso de

interaccion de todos los elementos, donde el resultado puede no ser el deseado,

% FERNANDEZ, op. cit., p.18.
2 DAFT, Richard L., Steers, Richard M., Organizaciones. El comportamiento del individuo y de los
grupos humanos, Editorial Limusa, México, 1992. 12, ed. P. 671.
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ese circulo puede ser cerrado de manera ineficaz, con otro tipo de acciones, y

entonces la comunicacion habra fallado porque algo en el proceso no resulté bien.

Esa es la razon por la que es importante del estudio de la comunicacion, pues
como se ha mencionado en repetidas ocasiones, ésta es parte importante del
género humano, y es imprescindible conocer su funcionamiento y la interaccién de
sus elementos, asi cuando algun individuo esté realizando la acciéon de comunicar,
tenga los elementos necesarios para llegar al fin comunicativo que se ha

propuesto.

De igual forma, el conocimiento del proceso comunicativo, no asegura que la
comunicacion se realice de manera eficaz, pero si funciona para encontrar el
punto donde fall6 y poder enmendar la equivocaciéon, ademas la comunicacion ha
servido para situar al hombre hasta donde se encuentra ahora y mas valdria
reflexionar en este sentido, en donde estamos, si hemos realizado bien nuestra
comunicacion o si aun faltan por revisarse en muchos aspectos y sentidos de la

vida humana.

El proceso de comunicacion no es algo facil de analizar, pues no es estatico,
muy por el contrario, al tratarse de un proceso se habla entonces de un sistema
vivo, dindmico y en constante cambio, normalmente se da de forma muy
acelerada, en donde dos o mas personas o0 entidades estan intercambiando
mensajes diversos, implicitos y explicitos, que son constantemente interpretados,

la comunicacién no consiste en vertir informacién de una mente a otra, sino en

16



algo sumamente complejo, que requiere un modelo mental general e

interrelacionado para ser comprendido.

Como vemos, la comunicacién ha jugado un papel importante, no sélo en la
vida del ser humano como individuo, sino en la interacciéon con otros y en sus
formas de comunicarse y organizarse, tal como sera expuesto en los apartados

posteriores a este capitulo.
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1.2 LA ORGANIZACION.

Si nos detenemos un poco a observar a nuestro alrededor y ver el lugar donde
estamos situamos, de inmediato nos encontrariamos dentro de una organizacion o
grupo de personas y nos dariamos cuenta también, que no sélo formamos parte

de uno, interactuamos con varios grupos dentro de las organizaciones.

El ser humano por su naturaleza siempre busca establecerse dentro de una o
varias agrupaciones de personas para interactuar, pues no puede desarrollarse de
manera individual, es preciso que forme parte de un grupo para satisfacer sus
necesidades, comunicarse y evolucionar. De no haber sido asi, el género humano

no hubiera podido progresar y quiza tampoco sobrevivir.

Como individuos tenemos necesidades y éstas han sido transformadas con el
paso del tiempo y la evolucion del hombre hasta la actualidad, donde podria
decirse que las necesidades primordiales son las fisioldgicas, las afectivas, de
autorrealizacion, siendo las fisioldgicas inherentes al género humano y de alguna

forma las mas faciles de cubrir.

Pero la situacion no se ha dado asi siempre, nuestra especie comenz6 a

establecerse en grupos para poder cubrir sus necesidades, pues de esa forma

resultaria un poco mas facil lograr la satisfaccion de las mismas.
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Al referirse a grupos humanos no se habla so6lo de reunion de personas sino “al
conjunto organizado que corresponde a cualquier grupo de hombres constituido

conscientemente con el propésito de alcanzar un determinado objetivo”.?®

Esta necesidad del ser humano de cooperacion por parte de otros individuos
para alcanzar metas y objetivos, no demuestra mas que interdependencia, asi
como la exigencia de organizar las actividades para lograr un propésito

determinado.

Pero ¢qué es organizar? Organizar se refiere a la disposiciéon de ciertos
elementos ordenados, destinados a cumplir una funciéon en concreto. Como nos
dice Annie Bartolli “la accidén de organizar consiste en una mision de estructuracion

de cara a obtener méas cohesién en las situaciones complejas”.°

Asi cuando los grupos humanos van haciéndose mas complejos, las actividades
y funciones deben ser divididas y especializadas con la intencion de que no se

dupligueny se pueda llegar al fin deseado.

En el momento en que se empieza a organizar, también surgen posiciones o
roles dentro de un grupo, asi como normas y reglas para poder actuar de manera

armoniosa, donde se comienza a requerir coordinacion en los procedimientos “el

% BARTOLLI, Annie, Comunicacién y Organizacién. La organizacién comunicante vy la
comunicacion organizada, Editorial Paidds, Argentina, 1992, p. 18.
% [dem. p. 20.
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resultado de la accion de organizar, constituye un conjunto de elementos
estructurales compuesto por reglas, procedimientos y dispositivos de coordinacién

y distribucion de tareas y responsabilidades”.?’

Tal vez en un inicio la organizacion de un grupo no era tan controlada, pero hoy
nuestra sociedad se ha vuelto evidentemente compleja, y las organizaciones que
estan inscritas dentro del sistema social también lo son, por lo cual se requiere
mayor planeacion, control y evaluacion de las actividades que realizan, sino es asi

las organizaciones desaparecen.

Por esa razon existen personas dedicadas a investigarlas para comprender su
complejidad; si ya de por si el ser humano es complejo las organizaciones lo son

mas por estar formadas por personas.

Por esa razén, al inicio de este apartado, se pide reflexionar acerca del sitio
donde estamos situados, pues podemos estar en el lugar fisico donde se ubica

una organizacién y tal vez hasta interactuando con ellas y dentro de ellas.

Como vemos nos toca estar en diversos lugares de acuerdo con la organizacién
a la que se pertenezca y con base en ellos, desempefar actividades propias de

ese rol.

2" BARTOLLI, op. cit., p. 22.
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Las organizaciones son ordenadas, cada componente realiza una funcion
especifica y esta situado en su lugar correspondiente con el propdésito de
mantener orientacién en las tareas a desempefar, “una organizacién es un
conjunto estructurado de componentes e interacciones de las que se obtienen
deliberadamente caracteristicas que no se encuentran en los elementos que la

componen”.?®

Las estructuras organizacionales han sido estudiadas desde diversas
perspectivas y de igual forma han sido conceptualizadas, por ello es
imprescindible aclarar en este punto donde se comienza a definir a la
organizacion, que la perspectiva tomada en cuenta para la realizacion de este

trabajo es abordar a la organizacién como un sistema abierto.

Al hablar de sistema se estd considerando la existencia de una relacion de
interdependencia entre los diversos elementos de una organizacion, asi como los
insumos empleados por ellas y los productos que genera, eso finalmente nos

habla de una relacién también con el entorno.

La organizacion no sélo utiliza un elemento para funcionar, se necesitan de
otros componentes para lograr su actividad y su existencia, la organizacion,

ademas del recurso humano se sirve de conocimientos, tecnologia, insumos,

% BARTOLLI, op.cit., p. 19.
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energia, para transformar y crear productos y “se reactiva a si misma a través del

producto”,® para beneficiar a los individuos, las comunidades y los grupos.

Hasta el momento se han expuesto algunas definiciones de organizacién, pero
ahora se definiran y explicaran los elementos que la conforman. “Una organizacién
es una entidad social, que esta orientada al logro de metas, tiene un sistema de

actividad deliberadamente estructurada y un limite o frontera identificable”.*

Se trata de una entidad social porque su componente fundamental es el ser
humano, para formar una organizacion se requiere mas de una persona, también

requieren normas sobre las cuales trabajar y cumplir sus funciones.

Los individuos que conforman a la organizacién deben estar relacionados de
forma interdependiente, “debido a que todas las partes del sistema (denominadas
subsistemas) afectan y son afectadas mutuamente”,*’ cada elemento de la
organizacidon hace sus aportaciones y ésta a su vez les otorga algo, ademas

distingue a una agrupacién de personas apartadas, de un grupo unido, el cual

lograra conseguir el proposito para el que fue creado.

% KATZ, Daniel. y Kahn, Robert L., Psicologia social de las organizaciones, Trillas, México, 1990,
12 reimp., P. 25.

% DAFT, op. cit., p. 31.

%! GOLDHABER, Gerald M., Comunicacién organizacional, Editorial Diana, México, 1991, 52
reimp., p. 30.
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La organizacién existe por una razén, tiene la intencion de lograr metas y
objetivos, es lo que marca su rumbo y su existencia, si no perderia la direccion y
podria desaparecer. Las personas ingresan a una organizacion porque tienen
ciertas expectativas de éstas, de manera que el propésito de la organizacion
puede diferir de la de los individuos, sin embargo, se podra encontrar un punto en
donde ambos coincidan o bien las expectativas del individuo respecto de la

organizacion puedan ser cumplidas.

La organizacion es un sistema de actividades deliberadamente estructurado,
porque cada uno de sus integrantes realiza una funcion o actividad especifica con

la finalidad de lograr eficiencia en el trabajo.

Asimismo es capaz de reconocer cuales son los elementos y personas
ubicadas dentro de ella y cuales son las de fuera. Cuando las fronteras y los
limites comienzan a desvanecerse la organizacién corre un gran riesgo, pues los
miembros pueden dejar de sentirse parte de ella. La organizacién debe ser
identificada también por las personas del exterior como Unica y especifica,

diferente de las otras y con una frontera bien definida.

Existen diferentes organizaciones, pero no todas siguen el mismo camino para
llegar al fin deseado, sus actividades son evidentemente diferentes, por eso
muchos autores como Talcon Parsons, Katz y Kahn, Amitai Etzioni, entre otros,
han tratado de clasificar a las organizaciones, de acuerdo con sus caracteristicas y

propésitos.
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Sin embargo, no se ha podido llegar a una clasificacion que sea “la correcta”,
pues al ser tan complejas, buscan diversos objetivos, el propdsito de su existencia
es distinto también, asi como sus actividades, por lo tanto, se complica en gran

medida el establecimiento de una tipificacion.

En su libro Andlisis de las organizaciones, Joseph A. Litterer, con base en

analisis de las diferentes formas como han sido clasificadas las organizaciones,
expone algunas de ellas como son tipologias descriptivas: por funcion y propdsito
y por beneficiario principal, y la tipologia analitica donde se encuentra la

clasificacion por cumplimiento.*

La clasificacion correspondiente a Talcon Parson, presentada en el libro antes
citado, es la de las cuatro funciones basicas que las organizaciones desempefian
en la sociedad: la econOmica, politica, la integradora y la conservacion de

patrones.

La funcién de produccion econdmica, se aplica principalmente a la empresa
comercial, cuya funcién es hacer crecer el capital, se refiere a la fabricacion y

colocacion de los productos al alcance de los consumidores.

Las organizaciones politicas guardan interés por la mejora de la sociedad, son
principalmente organizaciones o dependencias del gobierno y su intencion es

reunir los recursos necesarios para lograr los resultados.

%2 LITTERER, Joseph A., Andlisis de las organizaciones, Noriega Limusa, México, 1991, 22 reimp.
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Las organizaciones integradoras contribuyen a una mayor efectividad para que
la sociedad funcione de mejor manera, rectifican las fallas y aislan a los agentes
nocivos, pues se encargan de que las cosas funcionen como se desea; por tanto,
son organizaciones de control social, donde se concentran la mayor parte de las

areas de la jurisprudencia.

La clasificacion por beneficiario principal da cuenta de quienes son los
beneficiarios de manera directa, de la organizacién. En este caso se observa si
son los propios miembros de la organizacién, si son intrinsecos o extrinsecos, si la
propiedad de la organizacién es directa y especifica, es decir, pertenece a alguien
0 si es remota y general, esto es su pertenencia se da de forma indirecta como el

caso de una estacion de bomberos.

La tipologia analitica, donde se encuentra la clasificacion por cumplimiento es
donde se ve involucrado el poder, debido a que se toma en cuenta las
instrucciones dadas a los integrantes de una organizacion para la realizacion de

sus tareas, siendo este el punto de aparicién del poder y la autoridad.

Las definiciones pueden conducirnos a otro tipo de clasificacion pues como nos
plantea Litter, encontramos caracteristicas de un tipo de organizacion, en otro y no
es posible establecer una que se base en especificidades, mas bien toca
elementos de otras, esto se debe a que la organizacion tiene un mismo origen, el

de dar satisfaccion a determinadas necesidades y posteriormente van surgiendo
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ciertas ramificaciones de éstas para cumplir con su cometido y para cubrir las

nuevas necesidades que van surgiendo.

De tal manera, es imprescindible en un estudio organizacional conocer las
caracteristicas de la organizacion con la que se esté trabajando, para tratar de

ubicarla en alguna definicién para posteriores estudios.

Es de esta forma como se evidencia la complejidad de la organizacion, no sélo
en su definicion, sino también en su tipologia, lo cual se debe a la dificultad que
presenta entender a los seres humanos y mas aun cuando estos se encuentran
agrupados, por ese motivo las organizaciones requieren ser planeadas,
controladas y evaluadas, pues muy facilmente pueden perderse, sobretodo las de
gran tamafio, por esa razén uno de los elementos fundamentales de la
organizacion, es la comunicacion, pues ésta le permite mantenerse viva y

trabajando dirigida por un propaésito.

Tanto la comunicacibn como la organizaciébn son elementos que se ven
beneficiados uno del otro, hasta llegar a un punto de convergencia donde ambas
pueden llegar a trabajar para la consecuciéon de objetivos y satisfaccion de

necesidades humanas y donde puedan convertirse en una sola disciplina.

En el siguiente apartado hablaremos de la comunicacién organizacional, se
expondran sus caracteristicas y como muchas de ellas pertenecen tanto a la

comunicacion como a la organizacion.
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1.3 COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

En los primeros dos apartados se ha descrito qué es la comunicacién y la
organizacion, sus caracteristicas y elementos fundamentales, la forma como
funcionan y tal vez de una manera implicita la relacion simbi6tica que guardan.
Pero en este apartado se explicara de manera precisa cémo se benefician la una

de la otra.

Como se ha visto, uno de los aspectos que tienen en comudn tanto la
comunicacion como la organizacion es el ser humano, pues si bien la primera es

inherente a él, también la necesidad de organizarse lo es.

La comunicacion es el punto de partida para la formacion de los grupos
sociales, comienzan a constituirse a partir del establecimiento de relaciones
humanas, posteriormente ésta misma hace que los grupos vayan integrandose y
logrando una razén de ser, asi como la distribucién de funciones, pues la causa
por la que los grupos surgen es la de conseguir objetivos para la satisfaccion de

sus necesidades.

La asignacion de responsabilidades y actividades se da mediante la
comunicacion, siendo este el acto que sigue al establecimiento de las
agrupaciones y es asi como va dandose a conocer lo que cada grupo pretende

alcanzar y la forma como podria lograrlo.
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Posteriormente los grupos van organizandose, es decir adquieren una
estructura mayor, un ordenamiento para alcanzar y desarrollar las actividades que
los conduzcan a su objetivo. Sin comunicacion no podria haber interaccion, y todo
seria un desorden, nadie sabria qué hacer o bien todos desempefiarian las

mismas actividades.

“La organizacibn como sistema abierto esta conectada por el flujo de
informacién entre las personas que ocupan distintas posiciones y representan

distintos roles”3

asi cada uno de ellos puede realizar sus tareas con orden y de
acuerdo con el propdsito que se quiera lograr, pues como la comunicacién, la

organizacion también tiene en si misma un propadsito.

La comunicacion es un elemento indispensable de la organizacion, ayuda a
cohesionarla, le otorga los medios para informar a sus miembros las actividades a
realizar, la manera de efectuarlas, asi como también da a conocer metas y
objetivos organizacionales, que se obtendran mediante ésta, es decir, aqui

adquiere un papel un tanto operativo.

Asi, vemos como comunicacién y organizacion guardan relacion hasta llegar a

un punto donde se unen, de donde resulta la comunicacion organizacional.

En su libro La comunicacién en las organizaciones, Carlos Fernandez Collado,

se refiere a la comunicacién organizacional con tres acepciones, la primera como

¥ GOLDHABER, op. cit., p. 19.
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un “fenémeno social” que se da en todas las organizaciones de manera natural, la
segunda como una disciplina dedicada al estudio del proceso comunicativo en una
organizacion y su medio, y finalmente la presenta como un “conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre
los miembros de la organizacién, o entre la organizacién y su medio; o bien, a
influir en las opiniones actitudes y conductas de los publicos internos y externos,
todo ello con el fin de que esta ultima cumpla mejor y mas rapidamente sus

objetivos™*,

Como vemos en esta definicion, la comunicacion organizacional es vista desde
tres perspectivas que pueden integrarse, pues si bien es una disciplina aplicada en
un tipo de organizacion especifico, sera indispensable entonces conocer cOmo se
da el proceso de comunicacion para determinar cuales seran las técnicas y
actividades empleadas para un adecuado funcionamiento en la direccién

esperada.

Esto no quiere decir que la comunicacién sea simplemente técnicas, también
posee sus propios métodos para ser aplicada, por tal motivo es importante

conocer como funciona el proceso de comunicacion.

Es preciso tomar en cuenta a los individuos que conforman la organizacién y su
participacion dentro de la misma y de esa forma poder operar la comunicacién de

la manera mas conveniente y benéfica para la organizacion, asimismo el

¥ Fernandez, op. cit., p. 30 — 31.
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conocimiento del tipo de organizacion en donde se esta llevando a cabo el

proceso comunicativo, es indispensable.

Evidentemente la comunicacién no es so6lo una disciplina, es un proceso
estudiado por su complejidad y su inherencia al género humano, porque de éste
dependen muchas de las acciones que se realizan, mas alun cuando se trabaja
coordinadamente con grupos, inmersos en un entorno que los vuelve mas

complejos.

Asi encontramos una de las definiciones mas completas, donde se incluyen
estos elementos es la de Goldhaber, él nos dice que “la comunicacién
organizacional es el intercambio cotidiano y permanente de informacién dentro del
marco de una organizacion, que es un sistema complejo y abierto, que es
influenciado e influencia al medio ambiente; implica mensajes, su flujo, propdsito,
direccion y los medios empleados; implica personas, sus actitudes, sentimientos,

relaciones y habilidades personales”.®

Este flujo de informacién permite a la organizacién funcionar con direccion, le
da la posibilidad de establecer ese orden que la caracteriza y encaminarla a la

consecucion de los resultados deseados.

Los mensajes se establecen por la necesidad de comunicar a los miembros de

la organizacion, determinadas informaciones que les sean utiles para desempenfar

% GOLDHABER, op. cit., p. 23.
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sus labores es decir, que tengan un significado para ellos y se dé la interaccion
entre los individuos, y para satisfacer su relacion de interdependencia, para tener

un mayor control y satisfaccién en la organizacion.

“Toda comunicacién contiene informacion, cuya funcién primaria es disminuir o
moderar las dudas, indecisiones, titubeos o inseguridades; sin embargo, no todo lo
que es informacién puede considerarlo como algo comunicativo™®, la informacién
de utilidad para la organizacion debe ser escogida, pues alguna no es preciso
comunicarla por no ser funcional su conocimiento, y mucho menos aquella que

puede ser malinterpretada.

La comunicacion se produce en la organizaciébn tanto interna como
externamente, siendo esta Ultima la que se da con el entorno, es decir, los
mensajes tienen como destino llegar a los publicos externos de la organizacion, a

qguienes no pertenecen a ella pero los afecta.

La comunicacién externa es entonces el “conjunto de mensajes emitidos por
cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a
mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o

promover sus actividades, productos o servicios™’.

% RAMOS Padilla, Carlos G., La comunicacién: un punto de vista organizacional, Trillas, México,
1991, 1@ reimp., p. 17.

¥ MARTIN MARTIN, Fernando, Comunicacién en empresas e instituciones. De la Consultora a la
Direccion de Comunicacion, Ediciones de la Universidad de Salamanca, 1995, p. 23.
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A la comunicacion organizacional que se da dentro de la organizacion se le
denomina comunicacion interna que es el “conjunto de actividades efectuadas
por cualquier organizacién, para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones
con y entre sus miembros a través del uso de diferentes medios de comunicacion,
gue los mantengan informados, integrados y motivados, para contribuir con su

trabajo al logro de los objetivos organizacionales”.®®

Esta destinada principalmente a cohesionar a los grupos de individuos que
integran a la organizacion, darles a conocer los logros conseguidos y asi
motivarlos en su trabajo y en su identificacion. Esta comunicacion es

imprescindible también para armonizar.

Los mensajes pueden transmitirse de forma verbal (linguisticos) y no verbal (no
linglisticos). El propésito del mensaje es la razén por la cual se envia y la funcion
a cumplir dentro de la organizacion, asimismo es importante lograr con esos
mensajes un cambio en la actitud de las personas en funcion de la obtencién de

mejores resultados para ellos y para la organizacion.

Otros tipos de comunicacion empleados también por la organizacion para

facilitar y dar a conocer su actividad, metas y objetivos son:

¥ MARTIN MARTIN, Fernando, op.cit., p. 23.

32



Comunicacion verbal “se refiere al uso del verbo, a la utilizacion del lenguaje.
Podemos contemplar el lenguaje como fondo (contenido, significado) y como

forma (estructura lingiistica)”.*

Dentro de esta clasificacién se encuentra la comunicacion oral y la escrita. La
comunicaciéon oral se refiere a la informacién que se da verbalmente, es la mas
utilizada por la gente, pues normalmente se da cara a cara, aunque también se da
mediada, como la comunicacion por teléfono. Permite mayor contacto con el

interlocutor y una relacion mas humana.

La comunicacion escrita por su parte, es aquella que se plasma en algan medio,
en ésta se emplean todos los signos del lenguaje. Se refiere a cartas,
memorandos, reportes, manuales, boletines, circulares, esto es, toda la

documentacion oficial que se emplea dentro de la organizacion.

Un mensaje escrito establece una informacién precisa, sirve como referencia
para usos posteriores ya que se archivan como registros, pues son documentos

oficiales.

También posee la ventaja de poder difundirse simultaneamente entre diversos
individuos. Las tecnologias como la Internet y el correo electrénico permiten una

mayor veracidad y oportunidad en los mensajes.

¥ SEBASTIAN, op. cit., p. 8.
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Otra forma de comunicacion es la no verbal, “nos muestra otro lenguaje que
el cuerpo anade al mensaje verbal. Nos habla de la postura y equilibrio el cuerpo,
de la armonia de gestos y movimientos, la utilizacion de extremidades, con
especial atencién a las manos o0 a la expresion del rostro. También incluye la
imagen que transmitimos a través de la estética, el modo en que vestimos y los

atributos o adornos que nos ilustran”.*°

Son todos los mensajes que no se codifican en palabras, también se emplea en
las organizaciones por todos sus integrantes, las personas situadas en altas
posiciones son a las que mas se les evidencia este tipo de comunicacion, en la
forma como se dirigen a la gente y en como decoran sus oficinas, pues hasta eso
trae consigo un mensaje. Estos mensajes en si mismos una intencién, pues su

caracter de no verbales nos hablan mas de lo que realmente sucede.

No importa el tipo de comunicacién empleado, sino que el mensaje llegue de
manera efectiva y pueda obtenerse el objetivo aspirado, “con demasiada
frecuencia las organizaciones asumen que ‘las comunicaciones seran buenas’
siempre y cuando el lenguaje sea claro y simple. Este ingenuo punto de vista da
por sentado que las palabras tienen un significado, pero no es asi, sabemos que
son los individuos los que determinan el significado, no las palabras. Las personas

pueden asignar el significado que deseen a cualquier palabra o mensaje”.**

“ SEBASTIAN, op. cit., p. 9.
“! GOLDHABER, op. cit., p. 117.
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Las organizaciones estdn compuestas principalmente de personas, las cuales
llevan consigo todo un contexto, hacen complicadas a las organizaciones, pero
también las convierten en perfectibles o capaces de buscar perfeccionarse para

lograr su supervivencia.

Por ello es posible decir que no basta con conocer el proceso de la
comunicacion para llevarlo a cabo eficientemente, depende del tipo de

organizacion donde se realice y el tipo de personas de las que esté conformada.

El proceso de comunicacion es aplicable en todos los niveles de organizacion,
donde se dan las relaciones de interdependencia, que se refuerzan y mantienen a
través de ellas “las organizaciones se componen de series de personas que
ocupan distintas posiciones o representan distintos roles. El flujo de mensajes
entre estas personas sigue un camino determinado de red de comunicaciéon. Una
red de comunicacion puede existir tan sélo con dos personas, unas pocas o toda

una organizacion”.*?

Dentro de las redes también se observa la serie de canales de comunicacion
utilizable para los integrantes de una organizacién y mientras un menor nimero de

personas integren la serie, existe la posibilidad de que el mensaje sea mas eficaz.

“2 GOLDHABER, op. cit., p. 28.
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Pero no sélo eso influye para que la comunicacién pueda ser eficaz y funcional,
también el tipo de organizacion donde se esté desarrollando este proceso, pues
eso afectard de manera significativa, en el tipo de red que se necesite en la

organizacion.

Asi tenemos la existencia de una red centralizada; en ésta los miembros de una
organizacion tienen que comunicarse a través de un individuo ubicado en el
centro, quien toma decisiones y soluciona conflictos, funge como lider pues él es

el receptor de todas las comunicaciones.

Normalmente es este tipo de red es empleada, debido a que facilita las
actividades y la posibilidad de lograr objetivos es mayor, posee una forma de

circulo y asi los problemas pueden afrontarse y superarse mejor.

Otro tipo de red es la descentralizada, aqui es posible comunicarse con
cualquier persona del grupo y de igual forma cualquier miembro puede ser el
lider, en este tipo de red, la comunicacion se da entre todos los miembros y todos

tienen que llegar a un acuerdo para la toma de decisiones.

Esto complica notablemente el grado de rapidez con que se resuelven los
conflictos y hasta la eficiencia en ello, pues las dificultades a veces se presentan
de forma simple y clara mientras otras son complicadas, de ahi que un sistema de

red tenga mayor efectividad.
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La comunicacion implica relacién entre el emisor y el receptor, también la
percepcion del otro, de quien comunica, de esa manera las diferencias existentes
entre quien comunica, asi como el lugar o estatus ocupado por el emisor o el

receptor afectara la comunicacion.

Ya varias veces se ha hecho referencia a la organizacion como una estructura y
a través de ésta fluye la comunicacion, en ésta existen muchos caminos por los
cuales puede transmitirse, por esa razon es importante conocer cuél es la

direccién que puede seguir la comunicacion al interior de una organizacion.

La comunicacion normalmente se da persona a persona, y en esta transmision
de mensajes se pretende que tanto emisor como receptor se afecten el uno del
otro; pero mas complejo resulta cuando este proceso ocurre en una organizacion

y entre las diversas jerarquias de las que se conforma.

Dentro de las diversas direcciones tomadas por la comunicacién esta la
comunicacion descendente, la cual se refiere a “aquellos mensajes que fluyen

desde los superiores hasta los subordinados.*?

“* GOLDHABER, op. cit., p. 28 — 29.
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Este tipo de comunicacién implica:

1. Metas, estrategias, y objetivos para la organizacién y sus
departamentos.

2. Instrucciones para un puesto y naturaleza del mismo.

3. Politicas, procedimientos y arreglos estructurales.

4. Evaluacion y correccion del desemperio.

5. Adoctrinamiento.

Otra direccion de la comunicacion es ascendente, la cual “provee datos en los
niveles superiores respecto a las actividades y el desempefio en toda la
organizacion. La comunicacion ascendente ayuda a los altos mandos a interpretar
las actividades de la organizacion y por lo general, los mensajes se relacionan con

el desempefio de la organizacion”.*

En este tipo de comunicacion se maneja principalmente informacién como
qguejas, problemas, reportes de desempefio, es decir, son una forma de
retroalimentacion entre los niveles jerarquicos de la organizacién, donde las

actitudes de las personas pueden cambiar, si se da un contacto mas humano.

Dentro de la organizacion existen “flujos laterales de informacién que ocurren al

interior de departamentos como entre ellos, o bien entre personas del mismo nivel

“ DAFT, Richard L., Steers, Richard M., op.cit., p. 681.

38



"% |os cuales se conocen como comunicacion

jerarquico en la organizacion
horizontal, su propdsito es basicamente la coordinacién, proceso por medio del

cual las personas trabajan en conjunto para lograr los objetivos organizacionales.

Este flujo de comunicacion puede darse en la formalidad de la organizacion, es
decir, con formatos especificos, y cierta metodologia y disefio implementados por

la organizacion para su comunicacion, lo que serian los canales formales.

Sin embargo, esto no puede controlarse, pues existen canales informales de
comunicacion no regulados, consisten en rumores, que Nno SoOn MAas que
informaciones en todos los niveles, las cuales pueden ser Utiles a los altos
mandos, pues al circular por diversos canales se puede disponer de ellas, ademas

muchas veces estos rumores reflejan la realidad que vive una organizacion.

La comunicacion puede tomar diversos rumbos, por lo cual puede desviarnos
de nuestra verdadera intencion y causar problemas si no conocemos como

funciona el proceso y ademas ciertos comportamientos del ser humano.

Cuando el proceso comunicativo comienza a fallar, también la organizacién, sus
procesos, e incluso sus objetivos se ven afectados generando desaciertos que no

le permiten avanzar en la direccién planeada.

“* DAFT, Richard L., Steers, Richard M., op.cit., p. 683.
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Por ello todas las organizaciones deben contar con un area de comunicacion
dedicada a la organizacion, planeacion y control de mensajes internos y externos,
pues si se cuenta con ésta, serd mas facil detectar que existen problemas y

podran ser combatidos.

Si bien esta area nunca lograré la perfeccion en este proceso, si lo hara mas
facil, por esa razon es preciso diagnosticar los problemas para encontrar la
solucion, de tal manera que la implantacion de un departamento de comunicacién

resulta de vital importancia para la organizacion.
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CAPITULO 2.

GRUPO LALA.

Las formas de organizacion y la finalidad que se persigue con ellas son de distinta
indole, pero en esencia responde a un objetivo general, satisfacer necesidades del

ser humano y en cierta medida facilitarle la vida.

Ya en el capitulo anterior se han expuesto los conceptos referentes a la
organizacion y a la comunicacion, dando paso al conocimiento del objeto de
estudio del presente trabajo, al Grupo LALA. Se daran a conocer sus origenes e
historia, sus caracteristicas asi como la situaciébn comunicativa actual de la

empresa, principalmente en el ambito interno.

2.1 ANTECEDENTES

Ademas de la leche materna, que el hombre ha consumido desde hace millones

de afios, parece que empezamos a beber leche de oveja y de cabra hace unos

11,000 afios y de vaca, unos 8,500.
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El hallazgo de pinturas rupestres en el desierto del Sahara indica la existencia
del ordefio desde hace unos 4,000 afios a. de C.*! lo que marca los antecedentes

mas antiguos del consumo humano de leche.

El tiempo pas6é y la forma de consumo de ese producto fue cambiando

notablemente hasta llegar a la forma industrializada como se le conoce ahora.

Mientras los campesinos tomaban leche pura, la que se vendia en las ciudades
estaba muchas veces adulterada o contaminada. Pero con la llegada de la
revolucion industrial, los ferrocarriles, las maquinas de vapor y la refrigeracion, la
leche fresca se puso a disposicion del pueblo. El ordefio eléctrico, las maquinas de
procesamiento y las mantequeras aparecieron en 1830 y las fabricas de queso en

1850.%?

Sin embargo esta situacion ocurrié en Europa, en México se dio después de
1940, pues a partir de entonces pretende dejar de ser una sociedad agraria para

convertirse en industrial.*®

A pesar de ello esa transformacion se dio paulatinamente, de hecho para 1947,

el reparto de leche se realizaba muy de madrugada, por lo eso era muy comun ver

! http://www.terra.com/mujer/articulo/html/hof1134.htm, Abril, 2004.

“2 http://www.nestle.com.pe/webapp/NestleApp/Nestle/nestleperu/np_hleche.html Abril , 2004.

“ BRADING, David, Los origenes del nacionalismo mexicano, Trad. Soledad Loaeza Grave,
Ediciones Era, 22 reimp., de la 22 ed., ampliada, México, 1993, p. 62.
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a repartidores en sus carritos de mulas, cargados con sus jarras de leche y

distribuyéndola a domicilio.

En la América Latina, fueron los espafioles quienes introdujeron los primeros
bovinos en el siglo XVI, desarrollandose la ganaderia en las haciendas coloniales,
destinandose la produccion de carne y leche principalmente al consumo humano.
A principios del siglo XX se comenzé a importar en México ganado de raza

lechera, lo que impact6 el crecimiento de la produccion lechera.

La industria de la leche en nuestro pais se consolidd hasta los afios cuarenta,
debido al desarrollo industrial y a la expansion del mercado interno. Durante el
periodo de 1950 a 1970 se efectué un proceso de integracion de la actividad
lechera, dando como resultado el surgimiento de algunas de las pasteurizadoras e
industrializadoras de lacteos mas importantes, las cuales actualmente se
encuentran ubicadas en regiones favorecedoras del producto en nuestro pais,

tales como la Regién Lagunera.*

Grupo LALA es una empresa mexicana que tiene sus origenes en el afio de
1949 al formarse La Unién de Crédito Industrial y Agropecuario de La Laguna,
cuya mision era la de “elaborar un producto de calidad, para contribuir a la buena
nutricién del pueblo mexicano”, y de esa manera asegurar la recepcién de leche

apropiada por parte del consumidor.*” La necesidad por la que surge en ese

“ http://www.siea.sagarpa.gob.mx/InfOMer/analisis/anleche.html Mayo, 2004.
> Manual de Inducci6n Lala. 2000.
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momento la Union de Crédito es la de nutricion, y lo hace mediante la produccion y

reparto de leche en la zona norte del pais.

A continuacién se presenta la historia de Lala con los hechos mas relevantes

para el Grupo, mismo que fue extraido de su pagina web.*°

La Leche LALA tuvo buena aceptacion en la region norte del pais por ello
decide incursionar con su primera planta en el afio de 1950, la Planta Torredn, que

abarca los estados de Chihuahua y Region Lagunera.

A partir de ese momento y en los afios consecutivos, el Grupo LALA inicia con

diversos avances que apareceran a continuacion:

En 1955 durante el régimen de Adolfo Ruiz Cortines se introduce en Lala, el
sistema automatico de ordefia. Los sistemas de ordefia en la Ciudad de México

aun eran los tradicionales, es decir, se realizaban manualmente.*’

Se vivian tiempos de austeridad, pues las ventas mexicanas descendieron
después de la recesion econdmica en Estados Unidos al término de la Guerra de

Corea”, mientras tanto, Lala seguia creciendo y modernizandose poco a poco.

“® http://www.lala.com.mx Enero, 2004.
4 Entrevista al Sr. Felipe Molotla, quien se dedica la reparto de leche desde hace mas de 50 afios.
“ GONZALEZ Goémez, Francisco, Historia de México 2, Quinto Sol, México, 2003. p. 124 — 137.
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En los afios siguientes durante el gobierno de Gustavo Diaz Ordaz, para mayor
precision en 1966 se forma la empresa Lacteos Laguna para cubrir las
necesidades de recoleccién de leche fria y transportacion. Esta empresa tiene
como meta conquistar el mercado del centro del pais, razén que los conduce a

iniciar por la ciudad de México.

Para 1967 la Pasteurizadora Laguna se inaugura en la ciudad de México con la

finalidad de pasteurizar y envasar la leche localmente.

En aquel entonces existia una gran cantidad de establos en la ciudad de
México, ubicados principalmente en la zona norte y centro de la ciudad, los cuales
eran propiedad de espafioles en su mayoria. Ahi la gente dedicada al reparto y
venta de leche se surtia del producto para repartirlo con su clientela ya

establecida, donde se entregaban entre 200 y 320 litros diarios por cada lechero.*

A partir de 1965 y hasta afios después del fin del sexenio de Diaz Ordaz, los
precios de los principales productos agricolas permanecieron fijos, pues fueron

congelados, mientras los precios en general crecian a un ritmo de 3% anual.

“ Entrevista realizada al Sr. Felipe Molotla, quien se dedica la reparto de leche desde hace més de
50 afios.
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Por medio de contratos el gobierno comenz4é a controlar a los productores
agricolas de las regiones mas productivas, también se apoderd de los sectores

mas dinamicos de la industria alimentaria.>®

La situacién en el campo y en zonas agricolas se vuelve mas dificil, por ello, es
importante incursionar en otros mercados y con bajos costos de produccién y
distribucion, asi deciden instalarse en la Ciudad de México, donde se pueden

captar clientes y mayores recursos.

De esa forma se observa como la empresa sigue evolucionando e introduciendo
nuevas tecnologias que hagan mas practico, econémico y confiable su producto y

a la empresa misma.

En 1969 la necesidad de crear un envase desechable y practico deriva en la
creacion de Envases Especializados de la Laguna, cuya funcion consiste en ese

momento en producir y comercializar en todo el pais el envase Pure Pack.

En un inicio cuando la leche se repartia era “en bruto” con una medida especial
y se le daba a gente en su bote directamente, no habia ninguna clase de envases,
s6lo los botes lecheros con capacidad de 40 litros cada uno y que eran para
transportar la leche. Ademas para que la leche pudiera tomarse, antes debia ser

hervida. Posteriormente, en la mitad de la década de los 50 y principios de los 60,

% GONZALEZ Gémez, Francisco, op. cit., p. 152 -155.
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la leche ya comenzaba a ser entregada en envases de vidrio.®* Asi fueron

transformandose los envases y la forma de entrega de la leche.

En 1972 la invencién del Pure Pack requirid atencion especializada para
guienes envasaban su leche en este producto, por lo tanto, se cre6 Maquinas y
Suministros Especializados para dar servicio a los usuarios. Este mismo afio se
adquirié la planta Pasteurizadora de Acapulco, lo que permitié atender la demanda
del puerto y abastecer a ciudades en Guerrero y Michoacan. Para atender a la
demanda regia se cred Pasteurizadora Regiomontana. Todo esto durante el

mandato de Luis Echeverria Alvarez.

Durante ese sexenio también el sector lechero de la ciudad de México sufrié un
golpe tremendo pues “Luis Echeverria sacé a todos los establos de la ciudad y los
hizo entrar en la Cuenca lechera de Tizayuca, en ese entonces el precio de leche
estaba entre los 2 y 3 pesos, hasta llegar a 5 pesos, pues el costo incrementé

cuando los establos comenzaron a irse de la ciudad”.*?

Para 1976 nace Enfriadora y Transportadora Agropecuaria para recibir, enfriar y

clarificar la leche.

5! Entrevista realizada al Sr. Felipe Molotla, quien se dedica la reparto de leche desde hace més de
50 afios.
%2 Datos obtenidos de la entrevista al Sr. Felipe Molotla,
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En aquel entonces la preeminencia del desarrollo industrial habia superado al
agricola y se habia deteriorado la capacidad productiva del campo, al grado de
gue México tenia cada vez menos capacidad para satisfacer por si mismo las

necesidades alimenticias de la poblacién.>

La empresa crece en 1978: Pasteurizadora Laguna adquiere acciones de
Pasteurizadora Nazas y asi se unen esfuerzos para cubrir la demanda del noreste
del pais. De esa forma podrian llegar a mas poblaciones del pais y contribuir para
tener mayor acercamiento de la leche a la poblacion. En esos momentos el

régimen vigente era el de José Lopez Portillo.

En 1981 se crea LALA Administracién y Control con el fin de integrar a las

distintas divisiones y darles atencién especifica.

En 1982 se inaugura la empresa LALA Derivados Lacteos, lo que diversifica el

giro de la empresa.

LALA Productos Quimicos surge en 1983, se origina por la necesidad de
solucionar problemas de costos al mantener los estrictos estdndares de higiene,
por lo que se dio a la tarea de crear detergentes, productos desinfectantes y
germicidas. Con el paso del tiempo ha diversificado su produccién al crear también

medicina veterinaria y productos de limpieza para el hogar.

¥ GONZALEZ Gémez, Francisco, op. cit., p. 158 — 155.
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En el afio 1984 bajo el régimen de Miguel de la Madrid Hurtado, fueron creadas
dos controladoras y una empresa inmobiliaria para futuros proyectos de LALA. Se
establece LALA Llantera y Servicios que provee de refacciones a todas las

empresas del grupo asi como a terceros.

Es establecida la Fundaciéon LALA en 1985 con la finalidad de atender
demandas sociales en apoyo a la comunidad. Cabe destacar que en ese afno
ocurrié el gran sismo que dejo en ruinas a la ciudad de México asi como a la
poblacion, pues hubo una gran cantidad de decesos y personas desaparecidas.
Aqui se aprecia la importancia de su creacion, por la situacion critica que se vivo

en ese momento, pues toda la ayuda era bienvenida.

Resulta evidente la expansion de Lala y la busqueda de incursionar en diversas
areas que sean de utilidad a la empresa y ellas mismas la provean de todos
aquellos elementos y materias primas requeridas para su actividad, con la
finalidad de reducir costos y trabajar con calidad, para poder llegar a la mayor

parte del territorio nacional.

La zona fronteriza es atendida a partir de 1986 por Pasteurizadora LALA del
Norte, que a su vez comercializa los productos en la frontera del pais. ULTRA
LALA entra en funciones como la planta lechera mas moderna del pais, produce
leche ultrapasteurizada con envase aséptico que no requiere refrigeracién y cuya

vida de anaquel es mayor de tres meses.
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En 1987 Comercializadora Pecuaria Valle de Nazas inicia actividades. Su
mision esta dedicada a los derivados lacteos. También es creada Balanceados y

Nutrientes para ganado.

Se adquiere la empresa Autotransportes La Providencia en 1990, que provee

servicios de carga regular a compaiiias filiales y a clientes externos.

Para 1992 durante el sexenio de Carlos Salinas de Gortari, se adquiere la
Pasteurizadora Durango. Se inician actividades de distribucion y comercializacion

de derivados lacteos para la ciudad de México.

El 2000 un afio de grandes cambios y expectativas para la poblacién mexicana,
LALA cambia su estrategia de venta al renovar su imagen corporativa y comercial.

Se presentan nuevos productos y empaques y se inician campafas publicitarias.

Sus avanzados procesos en la elaboracion de alimento para ganado selecto, su
crianza y ordefia, pasteurizado y envasado, asi como el constante interés en la
investigacién de nuevas alternativas en cuanto a calidad e higiene, colocan a

Grupo LALA a la vanguardia en la industria lechera.
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LINEA DE TIEMPO GRUPO LALA

1945

1950 1955 1960 1965 1970

1975

1980 1985 1990 1995 2000

(M| s |z | S

1949 Se forma La Union de Crédito Industrial y Agropecuario de La
Laguna.

1950 Surge la Planta Torredn, la primera de Grupo Lala.
1955 Se introduce el sistema automatico de ordefa.

1966 Se forma la empresa Lacteos Laguna para cubrir las necesidades
de recoleccion de leche fria y transportacion.

1967 La Pasteurizadora Laguna se inaugura en la ciudad de México.
1969 Creacion de Envases Especializados de La Laguna

1972 Se cred Maquinas y Suministros Especializados. Se adquirio la
planta Pasteurizadora de Acapulco.

o1



® 1976 Nace Enfriadora y Transportadora Agropecuaria.

"] 1978 Pasteurizadora Laguna adquiere acciones de Pasteurizadora
Nazas.

X 1981 Se crea LALA Administraciéon y Control.

M 1982 Es inaugurada la empresa LALA Derivados Lacteos.

% 1983 Surge LALA Productos Quimicos.

& 1984 Son creadas dos controladoras y una empresa inmobiliaria para
futuros proyectos de LALA. Se establece LALA Llantera y Servicios.

¢ 1985 Es establecida la Fundacién LALA.

«» 1986 Pasteurizadora LALA del Norte atiende la zona fronteriza. ULTRA
LALA entra en funciones.

g 1987 Comercializadora Pecuaria Valle de Nazas inicia actividades.
% 1990 Se adquiere la empresa Autotransportes La Providencia.
& 1992 se adquiere la Pasteurizadora Durango.

2 2000 Renueva su imagen corporativa y comercial. Se presentan nuevos
productos y empaques.
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El proceso de conformacion del Grupo Lala se ha dado paulatinamente,
respondiendo a las necesidades de la gente mediante la adaptaciéon de nuevas
tecnologias, tanto de conservacion como de distribucién de sus productos y su

atencion a todas las regiones del pais.

Las empresas que forman parte del Grupo LALA>* actualmente son:

Transportadora de alimentos (1966).

Su objetivo es recolectar oportuna y eficientemente la leche en los establos de
los socios productores, para transportarla a la planta enfriadora y darle

tratamiento.

Envases Elopak (1969).

Objetivo: Elaboracién, fabricacion y comercializacion de envases de cartén
como contenedores de productos alimenticios, para satisfacer las necesidades de

envasado de productos LALA.

Enfriadora de productos del campo (1973).

Objetivo: lograr el acopio, garantizar calidad a través del enfriamiento de la
leche proveniente de los socios productores del grupo, con la finalidad de

distribuirla en las plantas procesadoras.

* Los nombres de las empresas, asi como sus objetivos han sido extraidos del Manual de
induccion Lala, 2000.
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Nuplen divisidon alimentos (1975).

Objetivo: producir alimento balanceado para ganado lechero con la vision de

ampliarse con mayor diversidad de productos dentro del mismo segmento.

Servicios especializados de transporte y logistica (1978).

Objetivo: Transportar con oportunidad, seguridad y efectividad los productos
lacteos que el grupo procesa y distribuye a través de sus plantas pasteurizadoras

en las diversas entidades de la Republica Mexicana.

LALA administracion y control (1981).

Objetivo: prestar servicios de administracion y consultoria a las empresas que

integran el grupo.

LALA derivados lacteos division quesos (1983).

Objetivo: procesar leche para producir quesos, cremay mantequilla.

Nuplen division quimicos agroindustriales (1983).

Objetivo; elaboracién, produccion y comercializaciéon de productos quimicos y
farmacéuticos de uso veterinario y de sanidad para las plantas procesadoras del

grupo y sus socios.

Trax Llantas (1987).

Objetivo: abastecer de llantas y servicios de mantenimiento en suspension, a

los vehiculos de la empresa y de los socios.
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Ultra LALA (1987).

Objetivo: producir leche ultrapasteurizada de la mas alta calidad, y tecnologia
gue le permita una larga vida sin requerir refrigeracion, permitiendo con esto una

mayor cobertura territorial.

LALA derivados lacteos divisién Yoghurt (1992).

Objetivo: producir derivados lacteos como yoghurt y postres, como manera de

extension de los productos ofrecidos por LALA.

Tecnopack de La Laguna (1998).

Objetivo: proveer de envases, tapa rosca y canastilla de plastico a las empresas

procesadoras de productos alimenticios de Grupo LALA.

Servicios integrados Gémez Palacio, Durango v Nuevo Leén (2001).

Objetivo: comercializar productos lacteos y bebidas de otras marcas propiedad

del grupo LALA en los estado de Durango, Region Lagunera y Nuevo Leon.

“Grupo LALA cuenta con cientos de establos y mas de 200 mil cabezas de
ganado selecto. Poseen 8 plantas pasteurizadoras ubicadas en los centros de
poblacion mas importantes de la Republica, tiene la red de distribucion refrigerada

mas amplia del pais. Con méas de 3,000 rutas y 100 centros de distribucion, visita a
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mas de 200 mil clientes cada dia, logrando una venta de casi 4 millones de litros

de leche diarios y miles de toneladas de diversos productos lacteos”.

n 55

Las plantas pasteurizadoras de LALA cubren diversas regiones del pais®®, su

expansion se ha dado de forma paulatina hasta llegar a cubrir buena parte del

territorio nacional:

Afo de lanzamiento

Planta

Alcance

1950

PLANTA Torredn

Los estados de Chihuahua y

Regién Lagunera.

1967

PLANTA México

La Zona Metropolitana del D. F.,
Hidalgo, Puebla, Tlaxcala,
Estado de México, Oaxaca,

Veracruz, Morelos y Querétaro.

1970

PLANTA Acapulco

El Estado de Guerrero, costa de

Michoacan.

1983

PLANTA Monterrey

La zona noroeste que
comprende los estados de San
Luis Potosi, Nuevo Leon,

Tamaulipas y parte de Coahuila.

1992

PLANTA Durango

Durango y Zacatecas

5 Manual de Induccién Lala, 2000.

%®La informacién de las Plantas Pasteurizadoras Lala, el Afio de lanzamiento y su alcance forman
parte de la presentacion de la empresa en el Manual de Induccion Lala 2000.
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Jalisco, Colima, Michoacéan,

1998 PLANTA Guadalajara |Nayarit, Aguascalientes y
Guanajuato.
) Los estados de Sinaloa y norte
2000 PLANTA Mazatlan _
de Nayarit.
Dando servicio al Sureste, que
. comprende Yucatan, Tabasco,
2001 PLANTA Mérida

Chiapas, Campeche y Quintana

Roo.

La ubicacion de las Plantas de Grupo Lala en territorio nacional se aprecian de

la siguiente manera:
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2.2 FUNCION

MISION.

Es la razén de ser de las organizaciones, para lo que fueron creadas, sirve para

alcanzar la vision, ¢como va a hacerlo?, ¢ a través de qué?.

La mision de LALA es 'ser la marca favorita de los consumidores de

alimentos con una presencia total y el mayor crecimiento de la industria”.>’

*Comercializando productos saludables y nutritivos de la mas alta calidad.

* Siendo lider en innovacion.

* El productor de mas bajos costos.

* Con un equipo humano, capaz, unido y motivado”.

VISION.

Se entiende como el escenario donde la organizacion pretende llegar a futuro,

es la forma como se vislumbra a dénde pretende llegar. La vision de Lala es:

“Ser una empresa lider en el sector de alimentos con una sodlida

rentabilidad, con un crecimiento sostenido y con estandares de desempefio

competitivos internacionalmente”.>®

%" http://www.lala.com.mx Enero, 2004.
%8 http://ww.lala.com.mx Enero, 2004.
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VALORES

Los valores “son los principios arraigados que guian las acciones de la

159

compafiia y constituyen sus pilares culturales™, son percibidos a través de las

acciones.

El valor humano es muy importante para LALA y retribuir la confianza que le ha
brindado la sociedad, lo es aun mas, ya que de él depende en gran medida su

desempenio, por tal motivo sus valores son:

<> Lealtad
<> Honestidad
<> Austeridad

< Solidaridad

X Confianza

< Espiritu de contribucién
X Union

X Armonia

2 Etica de trabajo

X Calidad en el desempefio
% Responsabilidad®

% Lencioni, Patrick M., “El verdadero sentido de los valores”, Gestién de Negocios, Volumen 3,
NUm.1, enero-febrero 2003, p. 100.
% |nformacion obtenida del Cédigo Universal del Manual de Induccién Lala, 2000.
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Cada uno de esos valores son los que LALA pretende que su equipo tenga

presente, en sus actividades, para alcanzar sus metas y objetivos.

El Grupo Lala esta dividido en cuatro sectores para trabajar de manera
organizada. Con la finalidad de dar a conocer esto a los nuevos integrantes de

Lala, esta division aparece en el Manual de Induccién. Cada una de las divisiones

esta situada la empresa segun su actividad:

X Division Lacteos. Abarca plantas pasteurizadoras, enfriadoras

y procesadoras de derivados lacteos, asi como bebidas y postres.

o Divisién industrial. Integrada por las fabricas de envases de

carton, plastico, de tapa roscas y canastillas para proveer a las empresas
procesadoras de productos alimenticios de Grupo LALA, asi como una
planta productora de alimentos para ganado y una fabrica de productos

guimicos y farmacéuticos de uso veterinario.

X Division __transportes. Formada por las empresas

transportadoras de alimentos, autotanques de carga regular y carga

refrigeradora y por una distribuidora de llantas.

X Division servicios. Es el enlace entre todas las empresas del

grupo, brindandoles servicios de administracion y consultoria.
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Las plantas donde se concentran los procesos productivos se encuentran

ubicadas en:
o Acapulco
X Durango
X Guadalajara
X Mazatlan
X Mérida
% México
X Monterrey
% Torre6n®

Para la distribucién de los productos, el grupo se ha dividido en 7 regiones

comerciales:®?

Zona Norte: con base en La Laguna se encarga de los estados de Chihuahua,

parte de Coahuila, Durango y Zacatecas.

Zona Noreste: con sede en Monterrey, se encarga de los estados de Nuevo

Ledn, parte de Coahuila, San Luis Potosi y Tamaulipas.

®1 http:/Avww.lala.com.mx Enero, 2004.
%2 Manual de Inducci6n Lala, 2000.
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Zona Centro: ubicada en México D.F., y tiene bajo su dominio los estados de
México, el D.F., Hidalgo, Puebla, Querétaro, Tlaxcala, Morelos, Veracruz y

Oaxaca.

Zona Pacifico sur: localizada en Acapulco, dando servicio en Guerrero y parte

de Michoacan.

Zona Occidente: con base en Guadalajara, atendiendo los estados de Jalisco,

Colima, Nayarit, Guanajuato, Aguascalientes y parte de Michoacan.

Zona Noroeste: dando servicio a Sinaloa, Sonora, Baja California Norte y Baja

California Sur.

Zona Sureste: atendiendo a Tabasco, Chiapas, Campeche, Yucatan y

Quintana Roo.

PRODUCTOS.

Grupo LALA cuenta con una gran variedad de productos que pretenden
satisfacer los gustos del ser humano en todas sus edades. Estos productos se

encuentran divididos en 5 categorias:®

% http:/Aww.lala.com.mx Enero, 2004.
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PRIMERA FAMILIA: son las diferentes presentaciones de leche fresca, ultra

pasteurizada y saborizada.

La leche de vaca para consumo humano es un producto alimenticio proveniente
de la secrecion natural de las glandulas mamarias de las vacas sanas, obtenido

posterior al parto.

El 90% de la leche se produce en la Comarca Lagunera y es transportada en
pipas térmicas a las plantas pasteurizadoras para ser procesada, envasada y
enviada a cada uno de los centros de distribucion (CEDIS) para su distribucién y

venta.®*

Grupo LALA elabora diversos tipos de leche de acuerdo con las necesidades de

sus consumidores:

Leche entera. Tiene un contenido de grasa minimo de 30g/l para el consumo

diario de toda la familia, en especial para nifilos de 1 a 12 afios, ya que es un

alimento completo.

Leche semidescremada. Con 16g/l de grasa, recomendada para joévenes y

adultos por su poco contenido de grasa.

Leche parcialmente descremada. Con un contenido de grasa por litro de 5g

hasta 10g/l, esta adicionada con vitamina Ay D y es baja en colesterol.

% Manual de Induccién Lala, 2000.
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Leche deslactosada. Sometida a un proceso de transformaciéon de la lactosa

mediante encimas en galactosa y glucosa, conservando el resto de los nutrientes y

caracteristicas de la leche.

Leche LALA Ultrapasteurizada lleva un proceso por el cual es sometida a

tratamiento térmico de 135° - 149°C de dos a ocho segundos en una relacion de
tiempo — temperatura, necesaria para proporcionar esterilidad comercial (destruir

los microorganismos vegetativos y esporulados).

SEGUNDA FAMILIA: compuesta por la crema en sus diferentes

presentaciones.

TERCERA FAMILIA: conformada por los quesos como son maduros, frescos y

procesados en sus diversas presentaciones, asi como la categoria de mantequilla.

CUARTA FAMILIA: se compone de los diferentes tipos de yoghurt batido,
liquido en sus diferentes presentaciones y sabores, ademas de postres como son

flan y gelatina.

El yoghurt es un producto lacteo fermentado; se obtiene de la fermentacion de

la leche mediante el crecimiento de bacterias en leche tibia.
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Se recibe la leche en tanques donde se deodoriza y concentra, evitando el uso
de lacto polvo para obtener una consistencia mas firme y de superficie lisa. Luego
se homogeniza y se pasteuriza a 91°C por 7.5 minutos e incubada con

lactobacilos. Se espera de 5 a 6 horas para desarrollar la incubacion.

Los saborizantes y frutas son afiadidos después de este proceso y finalmente
en envasada y enviada a la camara fria donde bajarda la temperatura de

conservacion.

El Flan LALA es un postre elaborado con leche pasteurizada, azucar, fécula de

maiz, sabor caramelo y sorbato de potasio. Sus sabores son vainilla y chocolate.

Se obtiene de la mezcla de leche entera fresca con leche descremada en polvo,
azucar y almidén. Se pasteuriza a 85°C y se esteriliza a 130°C. Se deja enfriar

hasta 68°C y se almacena a 8°C.

La Gelatina LALA es un postre semitransparente de consistencia semi blanda
lista para consumirse en el momento. Se obtiene de la mezcla de agua tratada,
grenetina, azUcar y acido citrico. Es sometida a un proceso de calentamiento a

46°C. Luego se pasteruriza a 95°C, se enfria a 30°C y se almacena a 8°C.

Sus presentaciones son fresa, limén, uva, pifia y naranja.

QUINTA FAMILIA: son las bebidas refrescantes como la Naranjada, bebidas de

manzana, uva, limén y otros.
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Las bebidas son de un perfil natural, sabor definido y con una intensidad media.
El nivel de dulzor y acidez corresponden al caracteristico de la fruta madura.
Ademas son adicionadas con vitamina “C”, que brinda un mayor soporte

nutricional.

Su elaboracion contempla la integracion completa y homogénea de los
ingredientes en una secuencia especifica (agua, concentrado de frutas y vitamina

C), se pasteuriza por 16 segundos, luego se enfria y se procede al envasado.

Casi todas las familias estdn expuestas a los procesos de pasteurizacion,
homogenizacién y deodorizacion; lo que las diferencia son los niveles de

temperatura y enfriamiento.

Hoy en dia LALA cuenta con una posicién destacada con una participacion en
el mercado del 30%, encontrandose dentro de las 500 empresas mas importantes

de América Latina.®®

 Manual de Induccién Lala, 2000.
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2.3 COMUNICACION

LALA es una empresa de las mas importantes en territorio nacional, y cuenta
con innumerables centros de procesamiento y distribucién de productos lacteos,
sin embargo, para efectos de este trabajo, sélo se analizard una parte de LALA,

esta es la Planta Acapulco.

El afio de su lanzamiento fue en 1970, cubre el territorio de Guerrero y parte de
Michoacan, es una de las plantas donde se concentran los procesos productivos y

por ende, también una gran distribucion de ellos.

Por supuesto la identidad de esta Planta estd muy ligada con la del Grupo Lala
en general, situacién que la empuja a tener un compromiso y responsabilidad
fuerte con todos sus publicos, con los externos; clientes, consumidores,
comunidad para proyectar una buena imagen, como con los internos al ser la

fuerza central de la misma.
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Por ello resulta imprescindible que la comunicacion fluya de manera que pueda
lograr llegar a todos los miembros que conforman la organizacion, para lograr la
efectiva coordinacién entre actividades y la consecucién de metas y objetivos,

donde tanto colaboradores como la empresa en general queden satisfechos.

Sin embargo, como ya se ha mencionado a lo largo de este trabajo, esto resulta
dificil, porque el proceso comunicativo en si es complejo, asi como las personas
gue son quienes lo ejercen. Es precisamente ese el motivo por el cual la
comunicacion a nivel de organizacion, debe no sélo planearse, sino controlarse, y

requiere de conocimientos para encauzarla mejor.

La comunicacion dentro de la mayoria de las organizaciones ha sido
desplazada a un nivel inferior, tan es asi que se designa a areas de la empresa
con escasos conocimientos comunicativos, provocando asi su desplazamiento, es
decir, pasa a segundo término. Se deja al final, pues no se le da la debida

importancia dentro de la organizacion.

Esta situacién se da en Lala Acapulco, la comunicaciéon es hecha a un lado,
delegada en el area de Recursos Humanos y sin una planeacion y control
adecuados, toda esta situacion, asi como los problemas que le ha generado a la

Planta seran expuestos en el siguiente capitulo.
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Se dara un panorama mas amplio de todas aquellos conflictos que puede
causar la ausencia de comunicacion o la falta de planeacién de la misma en una

organizacion.

La comunicacién que predomina en esta planta es de tipo descendente, es
decir, son los altos mandos quienes establecen los mensajes y los envian al resto

del equipo.

Los medios con los que cuenta la Planta para comunicarse con su personal son
periodicos murales, boletines, y al nuevo personal le es entregado un manual de
induccién, donde se presenta la historia del Grupo LALA, la ubicacién de sus
plantas, sus valores y “codigo universal” o reglas de desempefio dentro de la
planta, la misién y vision, asi como los productos elaborados por LALA. Al final del

manual aparece un glosario con los términos mas empleados en su labor.

De manera general cuentan con una pagina de Internet que mas bien es
dirigida a los publicos externos de la organizacion, pero contiene mucha de la

informacion del Manual de Induccion.
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Esta planta no cuenta con un area especifica de comunicacion, por lo cual la

comunicacion carece de planeacién y control se realiza sin organizacion.

Esto le ha devenido en multiples problemas sobre todo en sus publicos internos
o0 miembros de su equipo, pues no se comunican adecuadamente con ellos de tal
forma que no existe integracién en el personal, dando lugar a ineficiencia en el
trabajo, asi como a renuncia voluntaria por parte de muchos empleados. Esta
situacion los obliga a reclutar personal constantemente, teniendo como resultado

pérdida de tiempo y esfuerzos de capacitacion de personal.

Ademas, el area responsable de la comunicacion en la Planta Acapulco es
Recursos Humanos, por lo que las actividades de comunicacion no son tomadas
muy en cuenta como parte importante de la organizacién. El responsable de esta
area no posee conocimientos de comunicacién, pues es Licenciado en

Administracion de Empresas, por tanto se propicia el descuido de esta actividad.

El 4rea de comunicacion organizacional debe estar a cargo de un profesional
gue se sirva de los conocimientos teoricos y técnicos de comunicacion. Es el
comunicador organizacional quien emplea diferentes medios y herramientas para

llevar a cabo sus funciones y dar solucién a los problemas de comunicacion.
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CAPITULO 3.

DESARROLLO Y ESTABLECIMIENTO DEL AREA DE COMUNICACION

ORGANIZACIONAL EN LA PLANTA LALA ACAPULCO.

Es imprescindible dar a conocer cuales son los problemas de comunicacion que
aguejan en este momento a Lala Acapulco, primero exponer la situacién actual de
la Planta, los problemas que enfrenta, porque asi se dejara de manifiesto la forma
como estas dificultades pueden perturbar a las organizaciones en general, pues tal
vez no se afecten de la misma manera, pero pueden establecer un panorama de

las dimensiones a que esto puede llegar.

3.1 ANALISIS DE LA SITUACION COMUNICATIVA INTERNA ACTUAL.

El Grupo Lala es reconocido a nivel nacional, pues es una empresa mexicana que
ha logrado posicionarse como una de las mas reconocidas en la produccion y

distribucion de productos lacteos, principalmente de leche.

Sin embargo, como toda organizacién, presenta problemas que estan
dificultando su desempefio y limitando su potencial para funcionar al maximo de su

capacidad y conquistar los objetivos establecidos, con mayor facilidad.
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Con objeto de lograr mayor especificidad en este trabajo, el problema al que se
hace referencia es el de la comunicacién organizacional, sobre todo en su nivel
interno. Es decir, no se cuenta con comunicacion organizada, y podria decirse que

sin comunicacion efectiva, pues no esta planeada, y mucho menos controlada.

Para realizar el andlisis de la situacion comunicativa a nivel interno, de la planta
Lala Acapulco, se recurrio a la observaciéon de los procesos comunicativos
actuales, para ello se empled el organigrama con la finalidad de analizar la
direccién que idealmente debiera tener la comunicacién y como es que se dan

esos flujos realmente.

También fueron analizados los diversos medios de comunicacion con los que
cuenta la planta Lala Acapulco, su uso y efectividad, los cuales fueron obtenidos
de documentos oficiales y observacién. Es importante destacar que las entrevistas
al responsable actual de la comunicacion, a integrantes de la organizacion, asi
como a profesionales de la comunicacion, también fueron empleadas para este

andlisis.

De inicio observamos la ausencia de un area dedicada especificamente a la
comunicacion interna de la Planta Lala Acapulco, ni siquiera se cuenta con una
persona responsable de la misma dentro de la organizacion. La comunicaciéon y
todas las acciones que ésta implica, estdn a cargo del Area de Recursos

Humanos.
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“Esta area se encarga de realizar el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal, de acuerdo con las necesidades de la empresa, también son
responsables de llevar a cabo la induccion del nuevo personal tanto a la
organizacion como a los puestos de trabajo y las actividades respectivas a cada

uno de ellos.

Asimismo se encarga de planear y capacitar al personal con el propésito de
actualizar y realizar las diversas actividades que conforman los puestos de trabajo,
o bien cuando se trata de introducir una nueva tecnologia y se dan cambios en los

procedimientos”.®

Por otro lado, Recursos Humanos realiza sus funciones de manera
independiente, de otras areas, pues no se encuentra en contacto con ellas, como
Nomina y Contabilidad. Existen ocasiones en las que Recursos Humanos
selecciona y recluta mayor cantidad de personas, cuando sélo se tiene capacidad

para cubrir sueldos de una parte de las contrataciones.

Otra de las funciones de Recursos Humanos, es manejar la comunicacion
interna de la Planta Lala Acapulco, sin embargo, para el area es algo secundario,
se lleva a cabo sélo cuando las actividades propias del area ya han sido
realizadas, o bien cuando se tiene tiempo para elaborarla o existe algun mensaje

urgente que comunicar.

® |nformacién obtenida mediante entrevista al responsable del area de Recursos Humanos, Lic.
José Antonio Mancilla.
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La comunicacion es descuidada porque no se le da gran importancia por ser
una actividad “ajena “ a la propia del Area de Recursos Humanos y porque no se
tiene el conocimiento del potencial que puede darle la comunicacién (y su

adecuada ejecucion) a la organizacion.

De acuerdo con las redes de comunicacion y la direccidén que ésta puede tomar
en las organizaciones, se aprecia que la predominante en la Planta Lala, es
descendente, es decir, la comunicacion fluye de los altos mandos hacia los niveles
inferiores, donde se encuentra el personal operativo de la empresa, tal como lo

evidencia el organigrama.
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Organigrama de la Planta Lala Acapulco

Direccion
General
Dir. De Direccion Dir. De Nominay Dir. De ventas
Recursos de industrial Contabilidad y
Humanos Finanzas de Planta Mercadotecnia
|
Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia -
de de de calidad de Gerencia de Gerencia de
proyectos planeacion produccion mantenimento higiene y
seguridad
industrial
Jefe de Jefe de control Jefe de Jefe de
proyectos quimico produccién maguinaria y Jefe de
Jefe de servicios equipo. :
técnicos Jefe de seguridad
Jefe de senvicios
validaciones
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Actualmente es el nivel operativo donde la Planta Lala estd presentando
problemas, al registrarse bajas por parte del personal ubicado en esa area como
son: choferes, repartidores y distribuidores; su estancia en la Planta es no superior
a tres meses, de hecho no aparecen claramente en el organigrama, ni se muestra

de quien dependen directamente.

Las bajas son voluntarias, es decir, el personal se retira de la empresa y en la
mayoria de las ocasiones se le encuentra trabajando con la competencia, o bien,

en empresas de giros diferentes, donde realizan la misma actividad. ®’

Como ya se ha expuesto con anterioridad, entre areas tampoco existe la
suficiente comunicacién, cada una trabaja de manera independiente, con lo cual
se ven afectadas diversas actividades y la comunicacién en si misma es
deficiente, pues si bien la organizacién es un sistema compuesto por subsistemas
interdependientes, todos ellos deben guardar relacién y por ende comunicacion

para poder desempefarse.

Es precisamente el personal operativo conformado por choéferes, repartidores,
donde existen mayores problemas comunicativos son los méas descuidados,
aunque en todos lo niveles se aprecia una situacion similar, pues no hay

comunicacioén entre todas las areas.

®7 Informacion proporcionada por el Area de Recursos Humanos.
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Entre directivos la comunicacién es un poco mas constante, sin embargo, la
mayoria de la informacion empleada entre ellos es de tipo cuantitativo y no se
refiere tanto al personal, o bien se cree que los problemas existentes deben ser
solucionados por el area a la cual corresponden® y no como parte de la

responsabilidad conjunta de diversas areas y niveles.

Esto se refleja en la situacion expuesta del area de Recursos humanos, pues
ante los problemas de renuncia de los trabajadores, ellos sélo reclutan personal
constantemente, y tratan de mejorar estos procesos, para que el problema no
vaya mas alla, sin embargo, no perciben la importancia de la comunicacion interna
y la forma como ésta podria ayudar a solucionar muchos de los conflictos

existentes en la Planta.

A pesar de esas circunstancias se dispone de medios organizacionales de
comunicacion, tanto en el ambito ejecutivo como operativo, existen los que son
cotidianos, y otros utilizados en situaciones muy particulares, estos medios se

describiran a continuacion:®°

® |nformacién obtenida mediante la observacion del proceso comunicativo entre directivos.
% |nformacién obtenida de documentos oficiales, asi como de la observacién mediante un recorrido
en la Planta y la Revision de los mismos.
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Correo

electrénico

Mensajes cortos,
informacién
concreta.
Dirigidos a una o
muchas personas

simultdneamente.

Para acelerar el flujo
de informacién entre
directivos cuando se
trata de tomar cierto
tipo de acciones.

Dar avisos a jefes de
area, de situaciones
especificas y acciones
propias del

destinatario.

Rapidez en la
comunicacion.
Agiliza la accién y la
capacidad de
respuesta.

Se emplea la
mayoria de las
ocasiones para dar
instrucciones
generales 0 avisos.
Otras veces se
utiliza para enviar

chistes.

Comunicados

Mensajes
detallados, no son
muy extensos,
maximo dos
cuartillas. Emplean
el logotipo de la

empresa.

Proporcionan
informacién general
acerca de cambios en
procedimientos o
acciones concretas,
como avisos. Dirigidos
a directivos, personal
administrativo y
algunos operativos,

como supervisores.

Son mas utilizados
por considerarse
mas formales.
Llegan a contener
informacion similar a
la de los correos
electronicos, pero
mas detallados.
Dan a conocer
informacion de
utilidad para el area
receptora.

No se da

retroalimentacion.
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Mensajes pegados,

son largos y cortos,

Para uso de todo el
personal, dirigido

especialmente al

Los avisos son
formales, no se
actualizan

constantemente. No

no son muy operativo. Dan avisos )
Tableros de _ ) estan ubicados en
_ llamativos. Algunos |de cuestiones de N .
avisos ) sitios estratégicos,
son obsoletos. procesos relacionados
) _ ) ) por ello la gente no
Estan ubicados por |con el trabajo, o bien
) los toma mucha en
toda la planta. recordatorios de
_ cuenta.
seguridad.
No hay
retroalimentacion.
Es més personal e
inmediato. Su uso es
N para asuntos
Para agilizar la
L o personales en un
Ubicacion en todas | comunicacion entre
) o _ 60%, y aunque
Teléfono |las oficinasy en el |[todos los niveles'y

area operativa.

publicos de la

organizacion.

permite la
retroalimentacion, no
es utilizado
totalmente en

cuestiones laborales.
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Mensajes con

informacién de tipo

Se usa para

documentos de

Utilizado

principalmente en

Fax formal; cuantitativo, o _
caracter oficial cuestiones contables
contable, facturas, o _
(formal). y administrativas.
etc.
Cuadernillo
delgado. Contiene No se encuentra
historia de la actualizado. La
Se emplea para que el
empresa, estructura portada lo hace
L personal nuevo ) _
general, mision, atractivo, sin
L conozca la empresa de
vision, productos, embargo el
Manual de o _ manera general, y de _
) » codigo universal, contenido no lo es
induccion _ esa manera se
reglas, glosario. _ tanto por el color
vislumbren los
Incluye fotos. Todo azul que presenta en
alcances y ) )
en color azul y _ _ la tipografia 'y en las
dimensiones de la o
fondo blanco. ) imagenes.
misma.
Portada y
contraportada son
en color.
_ _ No esta actualizado,
Sirve también para la o
_ _ _ _ presenta imagenes
Video Video formato VHS, |induccion del personal
_ . ) _ . |pasadas, no muestra
corporativo |duracion 5 minutos. |nuevo, da informacion

general de la empresa.

lo que la Lala es

actualmente.
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De manera general, esos son los medios de la Planta Lala Acapulco, asi queda

de manifiesto la efectividad de algunos de ellos, mientras que otro no la tienen.

Toda empresa debe contar con medios organizacionales de comunicacion,

algunos poseen mayor efectividad, de acuerdo con el mensaje, el propdsito y el

alcance con los cuales son diseflados. Para efecto de analisis de medios y la

situacion de la empresa en este sentido se contrastaré con el siguiente registro.

Medios de Utilizacion Efectividad.
comunicacion mas
utilizados.
Publicaciones periddicas a
88% 59%
los empleados
o 81% 30%
Correo electrénico
_ 77% 9%
Tableros de anuncios
73% 12%
Manual de empleado
Presentaciones 50% 12%

audiovisuales

" http:/Avww.WatsonWyatt.com, Junio, 2003.
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Informe anual de
resultados corporativos de
los empleados

42%

5%

Intranet

42%

9%

Asimismo dentro de este registro se presentan los procesos comunicativos

dentro de la organizacién y su efectividad tales como:"*

Procesos comunicativos

. - Utilizacion Efectividad

mas utilizados en la
empresa.

_ 92% 63%
Reuniones de grupo
Reuniones personales con 7% 33%
superiores.

69% 20%

Sesiones de Informacién

Si se observan los medios de la Planta Lala y el cuadro de efectividad de

medios y procesos se nota, que si bien cuenta con algunos de los expuestos en el

cuadro no poseen tanta efectividad.

™ http://www.WatsonWyatt.com, Junio, 2003.
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Tal es el caso del correo electrénico, el cual es utilizado por un minimo de
personas, la mayoria de las ocasiones solo para entretenimiento, pues su utilidad
principal es de tipo personal. Los tableros de anuncios en las empresas u
organizaciones son los menos efectivos y en la Planta Lala Acapulco predominan,
por supuesto sin el resultado deseado, ademas de su falta de actualizacion, orden

y diseiio.

En cuanto al material de induccion, el manual y el video, son utiles, funcionan
para vincular a los nuevos elementos a la organizacién, pero si no estan
actualizados es dificil conocer la situacion vigente en la empresa y explicar la
cultura organizacional, los procesos y los retos que implica la union e identificacién

con la organizacion.

Los datos anteriores también dejan de manifiesto que uno de los medios con
mayor efectividad como las publicaciones (por ejemplo la revista interna), no
existe, asi la situacion de la organizacion, sus logros, cambios, entre otras
cuestiones no se difunden, eso provoca un ambiente de incertidumbre,
desconocimiento de avances, como de lo que hace la entidad donde toda esa

gente trabaja y convive.

Los procesos eficaces para poder desempefiar la comunicacién, como las

reuniones, solo se dan en niveles superiores de la empresa y al nivel operativo

simplemente se le dan instrucciones, por lo cual no hay un sentido de trabajo en
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equipo ni de integracion en toda la organizacion, mas bien una estructura

tradicional.”

La comunicacion dentro de las organizaciones tiene la funcién de adscribir a
todos los colaboradores a un grupo organizado que trabaje en pro de la misma,
compartiendo objetivos, metas, retos, riesgos, tanto de la organizacién, como de

cada uno de los colaboradores, logrando su identificacidon con la organizacion.

No obstante, en la planta Lala no sucede asi, es depreciado el valor de la
comunicacion como elemento fortalecedor y unificador debido a la ausencia de un
profesional en la materia, asi como el desconocimiento de una planeacion

estratégica de la comunicacion pues no existe un area dedicada a esa labor.

2 Informacién obtenida mediante la observacion de procesos comunicativos.
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3.2 DESARROLLO DEL AREA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LA

PLANTA LALA ACAPULCO.

La comunicacion es un proceso complejo mas aun si se trata de toda una
organizacion; cuando funciona a este nivel se requiere planearla, controlarla y

enriquecerla con informacion para poder darle direccion.

El caso de la Planta Lala Acapulco evidencia parte de los conflictos originados
por la ausencia de comunicacién, por ello se pretende desarrollar un éarea
dedicada a gestionar la comunicacion interna y todos los conocimientos, planes,
informaciones y elementos necesarios para llevarla a cabo de la mejor manera
posible. Si bien es cierto que la comunicacién externa también tiene una gran
significacion en la vida de las organizaciones, también es que se dé positivamente,
por ello se requiere tener como base una comunicacion interna, controlada y

eficaz.

De ahi que se haya decidido desarrollar el area de comunicacion
organizacional, como una propuesta, por considerarla una prioridad para la Planta
Lala Acapulco para poder darle un soporte firme en cuanto a comunicacion interna

se refiere.

Debe contarse con un area de comunicacion organizacional, para la cual sea
fundamental llevar a cabo todas las acciones de gestibn comunicativa, pues el

hecho de ser tomada como una actividad secundaria, no sélo lastima a la
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organizacion internamente, sino de manera externa, y esto a la larga puede
conducirla a serios problemas internos, como los que vive Lala Acapulco
actualmente con la falta de integracion y efimera permanencia del personal

operativo en la empresa.

Hasta el momento, el tipo de comunicacién analizado ha sido el formal, se sabe
que el ser humano por su propia naturaleza se comunica y socializa con la
finalidad de hacer relaciones y obtener cooperacion para el cumplimiento de

objetivos.

En el caso de la Planta Lala Acapulco, la comunicacién cotidiana informal entre
los grupos de trabajo se da, pues ha sido hasta el momento un sostén importante
del proceso comunicativo, ha permitido la convivencia, coordinacion y realizacion
del trabajo, quiza no con los resultados esperados, pero manteniendo la actividad

propia de la organizacion.

La comunicacion informal, presenta aspectos negativos, por la falta de control,
como es la creacion de ambientes inciertos, propagaciéon de rumores y en
ocasiones una cultura dispersa, pero puede ayudar a la comunicacion formal a
encontrar los elementos necesarios para descubrir qué esta funcionando y qué no
en cuanto a personas, procesos productivos y de comunicacion, es decir,
proporciona las herramientas necesarias para darle forma a la comunicacién

organizada dentro de la empresa.
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La comunicacion es eso mismo, un proceso donde debe existir un conocimiento
general de lo que es la empresa, de su actividad central, de lo que quiere ser, de
SUS recursos, sus acciones... para poder comunicarselo a si misma, orientarla en

la direccién correcta que obedezca al fin para el cual fue creada y existe.

De tal manera, la comunicacién también implica conocimientos del entorno
donde se desarrolla la organizacion; a partir de la manera como esté llevando a
cabo su actividad y como las acciones internas se practican, influiran en la

percepcidon que de ella se tenga al exterior.

La funcion del comunicador organizacional es entonces la de conocer a la
empresa, analizar todo lo anterior y ayudarla mediante la comunicacion a
proyectarse de acuerdo con la forma como ella misma se percibe, de manera

interna y externa y a consolidarse como organizacion.

Ser observador, analitico, saber interpretar, ser un profesional en todos los
sentidos, tener sed de conocimiento’®, son las caracteristicas necesarias en un
profesional de la comunicacién, para realizar una actividad ya de por si compleja.
También necesita tener capacidad de liderazgo, tener confianza en si mismo,
saber tratar con la gente y convivir con ellos para convertirlos en aliados de la

organizacion y de él en su labor de integrador.

® Salvador Garcia Lifian, Asesor independiente y Profesor de la Facultad de Ciencias Politicas y
Sociales — UNAM, considera estas caracteristicas imprescindibles en un Profesional de la
Comunicacion.
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Detectar formas distintas de resolver problemas saliendo de lo establecido, es
otro de los retos del comunicador organizacional, pues asi dara rienda suelta a

toda clase de pensamiento creativo que pueda beneficiar a toda la organizacion.

Se hace mencién de todas estas cuestiones porque el area de comunicaciéon
organizacional debe estar dirigida por un profesional con conocimientos de
comunicacion para poder emplear de manera estratégica toda aquella informacién
emanada por la organizacién, pues cada acciéon emprendida influira en la

organizacion.

Por otro lado, el area de comunicacion debe establecer relaciones en y con
todos los niveles por su necesidad de conocimiento de la organizacion en si
misma y en cuanto a todos los individuos que la conforman. De hecho el area de
comunicacion organizacional también debe mantener contacto permanente con la
Direccién General, para tener capacidad de accién y conocer las necesidades

comunicativas.

Para especificar las acciones propias del Area de Comunicacion Organizacional
se mostrara a continuacién una descripcién, donde se presentan actividades a
realizar, sus relaciones, ubicacién dentro de la organizacién, entre otra

informacion.

88



DESCRIPCION DEL AREA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

OBJETIVO GENERAL DEL AREA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

Gestionar las actividades comunicativas de la Planta Lala Acapulco, interna
como externamente, para lograr la unificacién y el aprovechamiento de los
recursos existentes (humanos y materiales), en pro del cumplimiento de los
objetivos organizacionales, a través del conocimiento, informacién, convivencia

y cooperacion con la organizacion y todos los elementos que la integran.

FUNCIONES PRINCIPALES.
-Planeacion estratégica de la comunicacion basada en el conocimiento de la
cultura organizacional del Grupo Lala, y en general de toda la organizacion

(procesos, procedimientos, relaciones humanas y corporativas).

-Elaboracion del proyecto de difusion de la identidad y cultura organizacional a

través de diversos medios y procesos.

-Disefiar la comunicacion y el flujo de la misma de acuerdo con las necesidades

de los miembros de la organizacién y no tanto con el organigrama.
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FUNCIONES PRINCIPALES. (Continuacion).
-Eleccion y creacion de medios que guarden concordancia entre la estructura

de contenido y las caracteristicas propias del medio elegido, para darle soporte.

-Unificar criterios en cuanto al uso de recursos graficos (logotipo) o visuales en

papeleria y documentos oficiales.

-Asesorar y apoyar a todas las areas y departamentos que conforman a la
Planta Lala Acapulco, en el aspecto comunicativo, para facilitar la labor de cada

uno de ellos, asi como eficientarla.

-Suministrar materiales de tipo comunicativo como revistas, videos, carteles,

etc., para facilitar y optimizar la funcién comunicativa de la Planta en general.

-Planear, elaborar y coordinar programas de capacitacion a nivel comunicativo,
de acuerdo con las actividades de los diversos departamentos que lo requieran,
incluyendo a aquellos que se vinculan con publicos externos, como promocion y

ventas.

-Crear y manejar la opinion publica dentro y fuera de la organizacion para lo

cual se deberan realizar las siguientes actividades:
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FUNCIONES PRINCIPALES (Continuacion).
-Analizar la prensa escrita, seleccionar los principales diarios, asi como revistas

especializadas.

-Revisar y analizar medios electrénicos, principales noticiarios radiofénicos y

televisivos, asi como la red.

-Jerarquizar la informacién de acuerdo con la utilidad que tenga para la

organizacion.

-Realizar reportes con base en el andlisis de la informacion e incluirlos en un

banco de datos.

-Relacionarse con Camaras o Asociaciones, con el fin de obtener informacién
de adelantos tecnolégicos que puedan ayudar a optimizar los procesos, asi como
para mantenerse al tanto de las actividades de organizaciones dedicadas al

mismo giro o que tengan que ver con él.
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PUESTOS SUBORDINADOS.
-Comunicacion interna y externa. Dedicada a realizar y gestionar los procesos

comunicativos en el ambito interno y externo de la organizacion.

-lmagen Corporativa. Su labor es planear y controlar la imagen de la
organizacién entre sus publicos, asi como vigilar y procurar que ésta sea positiva

en todo momento.

-Relaciones Publicas. Su funcion es la de establecer relaciones entre la
organizacion y todos aquellos grupos de interés dentro de la sociedad que le
permitan existir y realizar adecuadamente su labor, para ofrecer resultados

favorables hacia ellos mediante su actividad.

-Medios audiovisuales. Dedicado al disefio y elaboracibn de mensajes

audiovisuales emitidos por la organizacion para sus publicos.
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RELACIONES INTERNAS.
-Con la Direccion General de la Planta Lala Acapulco para obtener autorizacion
y capacidad de accién en areas estratégicas donde la comunicacion se emplea

constantemente, asi como cooperacién de la misma.

-En general con todas las areas para establecer coordinacién, conocer sus

necesidades comunicativas y satisfacerlas.

RELACIONES EXTERNAS.

Con Camaras y Asociaciones donde se agrupen organizaciones dedicadas a
actividades similares a la de la empresa, de manera que se mantenga al tanto de
sus competidores y de actualizaciones tecnoldgicas y su vez pueda aportar

avances o ideas del gremio.

Con la prensa, mantenerse abierto para llevar una buena relacion con este
sector, para proyectar una imagen positiva y la opinion publica (publicos externos),

se inclinen en ese sentido.
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Propuesta de ubicacion del Area de Comunicacion Organizacional
en el Organigrama de la Planta Lala Acapulco
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La propuesta de ubicacion del Area de Comunicacién Organizacional de la
Planta Lala Acapulco en su organigrama obedece a que el area debe ubicarse
estratégicamente como ya ha sido mencionado, pues debe guardar relacién con la

direccion general para tomar decisiones importantes y tener capacidad de accion.

El area funcionara como asesora de todas ellas, es decir, ayudara a que se
comuniquen entre si todas ellas y puedan desempefiarse mejor, en conjuncién con

todos los niveles.

Aunque en el organigrama so6lo se muestra la inclusion de esta érea, y no se
noten cambios mas alla, es porque la organizacién no puede cambiar radicalmente
y porque se pretende que con esta area, la comunicacion responda a las
necesidades de la organizacion principalmente y no tanto a seguir lineas
rigurosamente que lleguen a establecer limites, por tanto el area de comunicacién

debe estar en contacto con todos.

Basicamente esas son las funciones del area de comunicacién organizacional,
sin embargo, las actividades prioritarias en este momento para el area de
comunicacion y desprendendidas de sus actividades, serian las de promover la
identidad y cultura organizacional para arraigarla principalmente entre los
miembros con quienes actualmente se tiene conflictos, como son los del nivel

operativo.
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Para ello se propone también la elaboracion de un Taller de Identidad, el cual
seria realizado y coordinado con el area de Recursos Humanos, pues ésta es el
area dedicada a trabajar con el personal y es quien se encarga del reclutamiento y

capacitacion.

El taller estard dirigido al personal con el que se estan registrando conflictos
como las bajas, con la finalidad de trabajar intensamente la identidad y arraigarla,
para lograr una vinculacion con la empresa. Es importante mencionar que este
taller también debe ser impartido a todo el personal, en algunos casos sélo para

reforzarla.

Para ello se empleara material actualizado acerca del Grupo Lala y de la Planta
Acapulco particularmente, como su historia, funcion, mision, vision, valores, entre
otros elementos de la identidad organizacional, asi como de la cultura. Ese

material debera ser seleccionado por el area de comunicacion.

Otra propuesta es la revision del programa de incentivos y oportunidades del
personal operativo dentro de la planta, tomando como antecedente el
conocimiento de las expectativas que los empleados tienen de la empresa, al
ingresar como personal activo, asi como lo que ésta espera de sus nuevos

elementos y para poder conseguirlo.
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Como sabemos, mucha gente que trabaja en la Planta Lala Acapulco,
especialmente la del nivel operativo, haciendo referencia a choferes, repartidores,
etc., son personas que viven en un lugar de gran afluencia turistica, es decir,
mucha de la poblacion vive del turismo y son gente de clase media baja, lo cual
seria un punto importante para trabajarlo con la gente. Primero porque al formar
parte de una empresa se tiene un trabajo un tanto mas seguro que si de dedica a
una actividad que en algunos momentos esta a la baja y sélo en algunas

temporadas del afo es buena.

Por otro lado se puede trabajar el prestigio de la empresa como una de las mas
importantes del pais para integrar al personal y darle en ese sentido un extra de lo
gue va a adquirir al ingresar a una empresa como Lala, pues también es muy

importante el incentivo econémico en todo momento.

Desde esa perspectiva, es importante ponerse en contacto con el area de
Finanzas para conocer el presupuesto con el cual se puede contar para
incrementar o dar ciertos incentivos de este tipo, tal como bonos de productividad,

becas escolares para hijos de trabajadores, entre otras.

De igual forma es importante la familia del trabajador, por lo cual podrian

establecerse algunas actividades de recreacién para ellos o convivencia familiar

otorgado por la empresa, para las familias.
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Las oportunidades de crecimiento para el personal también son importantes
para la permanencia y compromiso del trabajador con la empresa, por lo cual
también deben ser revisadas y actualizadas de acuerdo con la disposicion de

recursos y expectativas del personal.

Estas actividades son propuestas por considerarse prioritarias para la Planta
Lala, y de esa forma puedan ser resueltos muchos de sus conflictos actuales, asi
mismo se propone que las funciones del &rea de comunicacién organizacional,
comiencen a desarrollarse para darle forma y direccion a la comunicacion interna

dentro de la Planta Lala Acapulco.
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3.3 ESTRATEGIAS PARA EL ESTABLECIMIENTO DEL AREA DE

COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

Las estrategias se refieren a una légica de accién basada en la planeacién,’

nos dicen qué vamos a hacer en cuanto a una intervencion determinada. Es
importante sefalar qué son las estrategias, pues sera en este apartado donde se
expondrdn los pasos a seguir para lograr el establecimiento del area de

comunicacion organizacional en la Planta Lala Acapulco.

De inicio es importante ubicar la propuesta aqui expuesta pues significa un

cambio para la organizacion, y es alli donde se presenta la primera dificultad.

Normalmente las personas se acostumbran o se insertan en determinados
procesos y rutinas para poder cumplir con su trabajo, pero muchos individuos
llegan a ser absorbidos por éstas, es decir, s6lo responden a modelos especificos

para realizar alguna actividad o bien para resolver problemas.

En cuanto a la propuesta, implica una nueva forma de resolver los problemas
de comunicacion existentes en Lala, por ello es importante prever la dificultad de

su aceptacion.

™ http:/Avww.chilesat.net/uchile/modulo1/segurid/tsld003.htm, Junio, 2003.

99



Pero las objeciones se presentaran desde el inicio hasta el final, pues afrontar
un cambio siempre es dificil, de ahi la importancia de planear estratégicamente la

forma como ser& presentada la propuesta.

Estrategia 1.

Sensibilizacion de la necesidad de un area de comunicacion organizacional, en

la Direccién General de la Planta Lala Acapulco.

v' Mostrar la situacién comunicativa actual de la empresa de forma objetiva.
v' Exponer los conflictos causados por la ausencia de la planeacion en la

comunicacion, en términos de pérdidas de recursos de la organizacion.

Estrategia 2.

Presentacién de la propuesta. Se llevara a niveles superiores, especificamente
al Director General y al departamento de Recursos Humanos. Al primero porque
es quien toma las principales decisiones y al segundo porque es el departamento

encargado actualmente de la comunicacion interna.

v' Presentar la propuesta de comunicacion en términos de beneficios
para la organizacion.
v' Presentar las oportunidades que generara el area de comunicacion de

ser aceptada.
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Estrategia 3.

Generar confianza en la Director General dejando ver el papel que jugara la

direccion en cuanto al establecimiento del area de comunicacion.

v" Demostrar que los cambios no seran radicales, sino mas bien paulatinos.
v" Mostrar la funcién y papel principal que desempefiara el Director General
antes, durante y después de la intervencion, para la creacién del area de
comunicacion, mediante su inclusién en el trabajo creativo y operativo,

en el establecimiento de la misma.

Una vez que ha sido aceptada se procede a estructurar el area, con la
formacion de un modelo comunicativo como el que ya ha sido presentado y por
supuesto, que sea desempefiado por un profesional de la comunicacién

organizacional.

Para ello es imprescindible tener en cuenta la normatividad de la organizacion,
es decir, sus politicas generales, reglas, procedimientos, incluso el presupuesto
con el que se cuenta para poder establecer el area y la gente que puede
integrarla. Para finalmente poder llevar a cabo el establecimiento mediante la

planeacion de cada una de las acciones, en el tiempo estimado.

Para el establecimiento del Area de Comunicacion Organizacional en la Planta

de Distribucion Lala Acapulco, una vez aceptada, es imprescindible tener en
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cuenta el tiempo y cada una de las etapas mediante las que ésta quedara
establecida, también es importante el personal de la empresa quien participara

activamente en los nuevos cambios que se generen.

Ante esta situacion la vigilancia en las actitudes de las personas debe ser

constante, pues la principal actitud que se debe generar es la de solidaridad y

cooperacion con el proyecto.

Primera Etapa.

La primera etapa consiste en la preparacién del establecimiento del area de
comunicacion organizacional, implica informacién y conocimiento del nuevo
proyecto que va a establecerse. Todas las areas de la empresa deben ser

informadas de esto, pues se trabajara con todas ellas en algin momento.

Los responsables de cada una de las areas que conforman la Planta Lala
Acapulco deben ser informados, aqui también se incluye a los directivos, para que

estos a su vez se lo hagan saber a los miembros de su &rea respectiva.

El Area de Recursos Humanos sera la primera en ser informada, pues es quien
en este momento se encarga de la comunicacion interna, debe sefalarsele que
esta responsabilidad pasara ahora al Area de Comunicacién Organizacional de la

Planta.

102



En esta etapa se realizan varias reuniones con la finalidad de presentar el
proyecto a los directivos de las distintas areas, se ofrece informacién explicita, y

se aclaran dudas, incluso para que ellos den propuestas.

Evidentemente esta etapa es de organizacion, programacion e instruccion para
disponer el nuevo terreno de trabajo de la comunicacion sobre todo en el nivel
interno de la Planta y también de manera implicita comienza a funcionar este tipo

de comunicacion.

Segunda Etapa.

En ésta se da el establecimiento del area como tal. Mediante un acto interno se
presenta el Area de Comunicacién Organizacional de la Planta Lala Acapulco a los

directivos y responsables de areas, asi como a los lideres de la Planta.

Es aqui donde el area ya tiene un espacio fisico dentro de la Planta, asi como al

responsable de la misma y a sus colaboradores. Por supuesto también ocupan su

lugar dentro del organigrama por lo que ahora ya esta formalizada.
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Tercera Etapa.

Esta etapa es la mas prolongada, pues inicia paulatinamente el trabajo del Area
de Comunicacion Organizacional de la Planta Lala Acapulco, también comienza la
integracion de trabajo con las otras areas de la Planta para llevar a cabo la

comunicacion interna de la misma.

Cuando ha quedado instalada el area y esta funcionando comienza la
evaluacion y el control de la misma, es imprescindible saber si esta
desempefiandose adecuadamente, y eso se corrobora cuando los objetivos para

los que ha sido creada estan obteniéndose.

Esta area necesitard autoevaluarse y adaptarse a los cambios que la
conduzcan a satisfacer las necesidades comunicativas de la Planta Lala Acapulco,
pues ésta evoluciona constantemente, por lo cual es necesario que lo hagan

paralelamente, asi ambas se encontraran en permanente cambio y evolucion.

Esta propuesta ha sido desarrollada con base en las necesidades de
comunicacion especialmente en el ambito interno de la Planta Lala Acapulco,
como un elemento que podra proporcionarle la cohesion y la coordinacion para
lograr sus objetivos y metas de forma mas armdnica, principalmente entre las
personas que la integran, pues es el elemento mas importante para esta

organizacion.

104



CONCLUSIONES

La comunicacion es imprescindible para relacionarse, para trabajar, para
convivir, en si para vivir. Si para los seres humanos es indispensable, también
para las organizaciones, mas aun por estar conformadas por muchas personas en

constante relacion e interdependencia.

A lo largo de este trabajo se ha visto que una organizacion como Grupo Lala,
especificamente la Planta Acapulco, necesita comunicarse internamente para
coordinar todos aquellos objetivos y procesos de los que también esta conformada
y puedan realizarse adecuadamente, esto es, evitar el gasto de recursos y
energias sin provecho alguno, pues si eso es prevenido se obtendria ademas

beneficios tanto para la organizacién como para su personal.

El desarrollo de un area de comunicacion organizacional, es para una empresa
como Lala, un elemento indispensable, siempre y cuando se conozcan las
funciones comunicativas que ésta debe desempefar, asi como el tipo de
relaciones que debe guardar al interior y al exterior de la organizacién para ser

funcional.

Aun asi no es suficiente con conocer las funciones, es imprescindible

desempenfiarlas al maximo de la capacidad de la organizacion y del o los

responsables de esas actividades.
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El hecho de que la comunicacién funcione en el ambito interno de la
organizacion involucra las relaciones actuales entre sus diversas areas, asi como
el arraigo y el compromiso del personal hacia ella, de ahi que el &rea se encuentre
en un lugar donde pueda moverse hacia todos los niveles de la organizacién y a

su vez pueda tener capacidad de accién.

Otro aspecto importante es el que la comunicacion responda a las necesidades
de sus miembros y de la organizacibn misma, pues si no se conocen la
comunicacion no podra satisfacer esas necesidades y la situacion se mantendra

como hasta ahora.

La comunicacion interna en una organizacion es la base de su buen
funcionamiento al lograr armonia en los grupos de trabajo, su fuente primordial es
el conocimiento y la retroalimentacion, mediante la cual se conocen las
necesidades comunicativas en el ambito interno y enmendados los errores

cometidos.

Para establecer el area de comunicacién de la organizacion es preciso
involucrar a buena parte de los miembros, pues todos en algin momento tendran
gue colaborar con el area. En este sentido la comunicacion comenzara por
fomentar un sentido de solidaridad al interior de la organizacion. Ademas de
generar mejoria en los procesos, también puede hacerlo en cuanto a la unificacién
de grupos de trabajo y en beneficios econémicos para los integrantes y la

organizacion.
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Todas las funciones del area de comunicacion organizacional deben ser
controladas para obtener los resultados planeados, si no ocurre asi es indicio de

gue los procesos comunicativos no estan funcionando y deben cambiarse.

Las organizaciones no son perfectas, pero si es posible encausarlas para
realizar mejoras en si mismas y se propone que la comunicacion en las
organizaciones puedan dirigirse a mejorarlas constantemente, lo cual consistira en
alcanzar sus objetivos o acercarse a ellos o mas posible, para eso servira el
establecimiento de esta area en la Planta Lala; la comunicacion sera planeada,
controlada y aceptada en la medida que se perciba como un elemento

indispensable en la organizacion.
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