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INTRODUCCION

La imagen corporativa y la comunicacion interna de Costco
Celaya es una tesis en donde se resalta como una empresa
puede tener bien establecidos sus cimientos y sus
principios como organizacion, aunado a esto nos daremos
cuenta de la importancia que ocupa la comunicacion
interna y la imagen y como siempre es bueno saber cuando
mejorarla, también nos empaparemos de cémo una
empresa tan importante actualmente fue creada, sus
inicios en Estados unidos, sus alianzas estrategias y su
historia de éxito dentro de nuestro pais, de esta manera
echaremos un vistazo a todo Ilo que encierra Costco
Wholesale como corporativo y su creciente expansion en

todo el territorio nacional.

Pero definitivamente si estamos hablando de una empresa
y todo lo que involucra no podemos dejar desapercibido
todo arsenal valioso de infamacion que podemos mostrar al
estudiar la comunicacion organizacional, su objetivo, los
elementos que la componen, de qué se auxilia para ser
eficaz, su importancia en la empresa; en fin, informaciéon

muy importante que no se puede dejar pasar.

De la misma manera el vinculo Empleado- Empresa nos
ensefa porqué es tan importante la imagen corporativa y la
forma en que la empresa se beneficia de tener a un
empleado conciente de la importancia y el lugar que le da
como elemento atil y necesario dentro de la organizacion.

Asi pues nos daremos cuenta de las necesidades que tiene

Costco Celaya como empresa en lo referente a imagen



corporativa y comunicacion interna y sabremos que
mejoras podemos lograr y que elementos estan siendo

aplicados con debilidad.



El inicio de una gran historia
1.1 HISTORIA Y RESENA DE COSTCO

1.2 COSTCO A NIVEL MUNDIAL

1.3 COSTCO CELAYA



1.1 HISTORIA Y RESENA DE COSTCO,

La historia inicia en el afno de 1976, cuando Sol y Robert

Price obtuvieron $2.5 millones de dolares para de esta
manera fundar PRICE CLUB, el primer club de bodegas,
exclusivamente para compradores de negocios.

La primera bodega se abri6 en un hangar de aviones
remodelado en Morena Boulevard en San Diego California
el 12 de julio de 1976.

Como ya se menciono, la
primera tienda de Ila
cadena fue acondicionada
en un viejo depodsito
aéreo y precisamente se
escogio un depdsito
porque era muy grande y

relativamente barato.

Originalmente el nuevo club solo permitia la entrada a los
duefios de negocios para satisfacer sus necesidades, la
mezcla de mercancia tenia un especial énfasis en articulos
de venta al mayoreo que incluian materiales para oficina,
cigarros, dulces, articulos de salud y |Dbelleza,
electrodomésticos, electronica, alimentos de todos tipos,
revelado de fotografias, camaras, peliculas y articulos para

restaurantes.

! DOCUMENTO EMPRESARIAL proporcionado por Costco de México SA de CV



Asi como ésta, las primeras bodegas promediaban un total
de 30,480 metros cuadrados comparados con los modelos
de las nuevas tiendas que promedian 45,110 metros
cuadrados.

El primer congelador que se instalo fue en el aflio de 1980,
lleno de una compra especial de jamones.

Lo que actualmente se conoce como area de fuente de
sodas inici6 con un carrito de hot dogs en 1985 vy la
primera farmacia abrié en 1986.

La bodega de Morena Boulevard fue el sitio perfecto para
instalar el primer departamento de 6ptica, el cual abrié sus
puertas en 1987. La primera generacion de alimentos
frescos (carnes, panaderia, y fruta y verdura) también se
introdujeron en 1987 y el primer centro de foto revelado
tuvo lugar en 1988.

Después de $750.000 doélares de pérdida durante el primer
afo de operacion, Price Club ahora instaura la segunda
bodega en el afio de 1979 la cual junto con la primera
tienda sumaron alrededor de 900 empleados, 200 socios y
una ganancia de 1 millén de ddlares.

“A la par de los creadores de Price Club en el afio de 1983
Jeff Brotman y Jim Sinegal, dos visionarios
estadounidenses fundan COSTCO WHOLESALES
CORPORATION, una competencia directa de Price Club.
Costco Wholesales abre su primera bodega en Seattle,
Washington. Antes de tres meses, Costco abre otra bodega
en Portland, Oregon. Para finales de 1984, Costco ya

operaba nueve bodegas. Después de ocho afos de la



apertura de su primera tienda las ventas de Price Club

superan la marca de un millon de délares.”,

El nombre de Costco surge de la fusion de COMPANY vy
COST (compaiiia y costo), lo que significa que Costco es

una compafia de costos.

El nombre de COSTCO surge de la union de COST (costo) y CO (compaiiia).

2 idem



Las estrategias de expansion tanto de Costco como de Price
Club seguian rumbos similares y ambas compafias inician
una nueva aventura operando bodegas en Canada.

Diez afos después de su fundacion Price Club ya contaba
con 22 bodegas, 3.2 millones de socios y 7,294 empleados,
sin duda una empresa con un historial financiero muy
relevante, tanto que la revista Forbes la nombra Ila
compafia mejor manejada en los Estados Unidos.

Costco Wholesales cumplia sus primeros tres afos de vida
y ya contaba con 17 bodegas, 1.3 millones de socios,

3,740 empleados y muchas ganas de seguir creciendo.

Para los 13 afios de Price Club el numero de tiendas
ascendia a 14, los empleados que trabajaban para la
compaifia era de 11,576 y las ventas anuales eran de $ 4.9
millones de ddlares ademas de ser catalogada como la
empresa mas rentable de los Estados Unidos.

A la par de estos impresionantes numeros, Costco
Wholesales festejaba su sexto aniversario y la fiesta no era
para menos pues contaban ya con 50 bodegas, 11,237
empleados y ventas anuales por $ 2.9 millones de dodlares.
En esta gréafica se puede ver la comparacion de estas dos

empresas y su evolucion.

50+
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Pero en el afo de 1990 Price Club decide expandir mas sus
proyectos comerciales, esta vez el mercado por satisfacer
era México y por tal motivo, Price Club no iniciaria solo esta
aventura y toma por socio en una ambiciosa union a la
empresa nacional Comercial Mexicana, para iniciar
operaciones en nuestro pais.

Esta union se fragudé en 1992 y gracias a e€soO se inaugura
con gran expectacion Price Club México; la sucursal estaria

ubicada en la colonia Satélite, en el estado de México.

La unién estratégica entre Price Club y Comercial Mexicana dio como resultado la exitosa

empresa Costco México

Costco Wholesales seguia escribiendo su propia historia y al
cumplir 10 afos el mercado mundial se cimbra al conocer
una noticia no esperada Price Company Yy Costco
Wholesales unen sus fuerzas creando la fusibn mas
ambiciosa y estableciendo mucha expectativa para los

mercados internacionales.



Asi, nace PRICE COSTCO, incorporando lo mejor de cada
compafia. ElI nuevo negocio incluye 187 bodegas, 43,000
empleados, 18.3 millones de socios y ventas anuales por $

15.2 millones de délares.

La nueva compafia abre su primera bodega en Reino Unido
ubicada en West Thurrock, Inglaterra y cuatro bodegas
mas en México: México DF, Guadalajara, Mexicali y

Querétaro.

Pero el esfuerzo de
expansion no quedaba
ahi y nuevamente, Ila
compaiiia, ahora llamada
Price Costco, emprende
un reto en el continente
asiatico abriendo
bodegas en Seul, Corea
del Sur; en México la
expansion seguia buenos
rumbos al inaugurar
tiendas en Ledn
Guanajuato, Hermosillo
Sonora, Acapulco
Guerrero, Aguascalientes
y Tijuana, todo esto en el

ano de 1994.

Costco se ha destacado por ofrecer a sus socios marcas de
calidad y por supuesto exclusivas, una de ellas es Kirkland

Signature, marca exclusiva de Costco Wholesales que hace



su entrada en el afo de 1995, afio en el que también

inaugura su primera Gasolinera en el vecino pais del norte.

1997 significa un afo importante para la empresa pues
surge nuevamente un cambio de nombre; de Price Costco,
Inc. A Costco Companies, Inc., este cambio originaria que
todas las bodegas cambiaran su nombre a Costco
Wholesales,

En 1998 la Bodega ubicada en la colonia Polanco de
México DF innova al abrir el primer centro de ayuda

auditiva marcando pauta, pues fue el primero en su tipo.

En el 2001 la compaiia celebra su 25 aniversario,
excelente momento para recordad el inicio con solo algunos
empleados en San Diego California en 1976 hasta alcanzar

la suma de 90,000 empleados trabajando en ocho paises.

1.2 COSTCO A NIVEL MUNDIAL ,

A lo largo del primer tema nos hemos dado cuenta la forma
en que surge una de las empresas mas importantes del
mundo y Uunicamente por sus ventas, sino por todo el valor
humano que lleva consigo.

Con el paso de los afios Costco se ha solidificado y la buena
manera de hacer negocio ha ocasionado su entrada a
paises muy complicados; entrada que se ha dado sin

ningun tipo de problema.

® Costco Intranet : http:/
170.167.42.109/uportal2/contenidos/chanels/historia/index_.htm



Actualmente Costco opera 362 bodegas y el numero
incrementa cada mes. Es la compafila niumero 18 mas
grande de ventas en tiendas de autoservicio en el mundo,
con 33 millones de socios y con ventas al afio de 34.5
millones de délares. Actualmente Costco opera en nueve

paises divididos en tres diferentes continentes.

En América: Estados unidos, Canada, México,

Puerto Rico



En Europa: Reino Unido y Escocia

En Asia: Corea, Taiwan y Japon

10
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En México la operacion esta dividida en cuatro regiones y

se componen de la siguiente manera:

La regién Centro esta integrada por las bodegas que
se encuentran en el Distrito Federal como son:
Satélite

Coapa

Mixcoac

Interlomas

Polanco

Arboledas

Ademas de los estados de Guerrero con la bodega de

Acapulco y Morelos con la propia en Cuernavaca.

>

La region Bajio esta conformada por las bodegas que

se localizan en:

Morelia

San Luis Potosi
Aguascalientes
Querétaro

Guanajuato con Leodn y Celaya.

La region Norte cuenta con las bodegas de:

Guadalajara,

Hermosillo,

Monterrey 1y 2,

Baja California que cuenta con las bodegas de

Mexicali, Tijuana 1 y 2, Ensenada y los Cabos.
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» Y la region Sureste que integra a las bodegas de:

Cancun

Veracruz y Jalapa,
Puebla

Mérida.

La operaciones en cada una de las bodegas en el mundo es

similar, pero los servicios varian de acuerdo a cada region.

Las bodegas se encuentran divididas en cinco areas:
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e Mercaderias: abarrotes, centro y lineas generales

e Fresh Food: carniceria, panaderia, deli, frutas vy
verduras

e Recibo: donde se recibe y almacena la mercancia que
llega

e Otros Negocios: farmacia, fuente de sodas, foto
revelado, servicio llantero, Optica.

e Cajas

Siendo una empresa de servicio donde la calidad y el buen
trato es la maxima responsabilidad, donde el manejo
diario de productos de consumo familiar y comercial son el
compromiso mas preponderante para la empresa, es
necesario que la empresa no unicamente se dedique a
satisfacer las necesidades de consumo que la sociedad
tiene, es mucho mas importante que Ila empresa
propiamente dicha como entidad social cree un vinculo
entre el consumidor, la empresa y programas alternos que

beneficien a la sociedad.

La relacion que Costco ha desarrollado con la sociedad se
ve fortalecida por constantes proyectos sociales, ya sea
donaciones a casas hogar o el desarrollo de proyectos
culturales a lo largo de todo el mundo.

Apoyando iniciativas sociales para enriquecer y aprovechar
los espacios que existen hoy en dia para esta labor, un
claro ejemplo es la creacion de la Fundacion Cultural

Parque Morelos.
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Este proyecto se basa en la instauracion del
Papalote@Cuernavaca que nace en Diciembre de 2008 vy
que tiene como objetivo crear un espacio para todos lo
ninos en donde podran vivir experiencias inolvidables con
la que ayudaran a dar vida a este increible espacio, el cual
gracias a la imaginacion, sensibilidad y energia de los nifios

siempre estara en una constante transformacion.

Bajo la iniciativa de Costco, Comercial Mexicana y Papalote
Museo del Nifio y con el objetivo de acercar a los nifios al
arte y la estética de una forma muy divertida se crea este
primer Papalote fuera del D.F., ya que si bien el Papalote
Museo del Nifio ha sido pieza importante para la creacion
de museos con caracteristicas similares nunca se habia

llevado la magia del Papalote a otro lado.
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1.3 COSTCO CELAYA .

La regidon Bajio para Costco ha respondido de manera
excelente, integrando a ciudades como Ledn, San Luis
Potosi, Morelia, Aguascalientes y Querétaro y sus ventas
reflejan la aceptacion que la sociedad ha tenido para esta
empresa.

Por tal motivo la empresa en el afio 2002 veia como una
necesidad la creacion de otra bodega la cual debia
instalarse un una cuidad que contara con la infraestructura
econdmica y social capaz de solventar a una empresa

internacional como de la que estamos hablando.

La ciudad elegida para el establecimiento de la nueva
bodega fue Celaya Guanajuato pues funge como
importante enlace comercial e integra el corredor industrial

Laja-Bajio.

El proyecto fue aceptado por los inversionistas americanos
y los socios mexicanos y la primera etapa fue elegir el
terreno en donde se gestaria una de las obras de mas
importancia para la cuidad de Celaya y que sin lugar a
dudas traeria consecuencias muy favorables para el

crecimiento de la ciudad.

Con el apoyo del municipio y con el terreno ya legitimado
para la creacion de tan importante establecimiento lo Unico
que faltaba era poner manos a la obra e iniciar con los

trabajos.

4idem
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El trabajo no fue féacil pues se inicié con el allanamiento de
suelo y las excavaciones que toda obra necesita; para este

tiempo corria el mes de octubre del afio 2002.

Los trabajos eran largos pues se tenia pactado terminar la
obra antes del mes de diciembre para que Unicamente

restara acomodar toda la mercancia.

Asi lucia el terreno cuando se iniciaba con la construccién de cimientos.

Ya con la construcciéon en marcha se inicié la integracion
del equipo gerencial que daria forma a las operaciones de
esta bodega.

El gerente designado por la compania fue Victor Rodriguez
Sainz que provenia de la bodega de Ledn.

Victor llegé a Celaya con las expectativas muy altas y no
era para menos pues €l junto con un gran equipo habia
puesto a la bodega de Le6n como una de las mejores en la
regién Bajio; asi que la empresa le dié el voto de confianza
por su capacidad y experiencia para esta aventura
nuevamente en el Bajio.

Ya con el gerente designado él mismo se di6 a la tarea de
seleccionar a sus gerentes que lo acompafaria en esta
nueva emprendida.

Uno a uno fue seleccionando a los gerentes que liderarian

cada una de las areas de la tienda.
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Mientras tanto ya con el departamento de recursos
humanos establecido se inicidé la labor de contratacion de la
gente que estaria a cargo de la promociéon y venta de
membresia ya que como todavia no estaba terminada la

bodega aun no se podian integrar los departamentos

El centro de comando
de Costco Celaya
estaba ubicado en un
principio en la torre
Girsa mejor conocido
como el edificio de

cristal, en ese lugar

se lograban las contrataciones y las reuniones de gerentes.
Posteriormente se cambié al asentamiento donde ya
estaba muy avanzada la construccion y con la colocacion
de campers se inicio la venta de membresias.

La estrategia no se basaba Uunicamente en que las personas
acudieran a las instalaciones para adquirir su membresia,
al contrario se desplegd un importante séquito de personas
que tenian la labor de vender membresias a domicilio, asi,
poco a poco se comenzo a introducir la bodega dentro de la

ciudad de Celaya.

La estructura iba tomando forma y gracias al equipo que
trabajaban por parte de la constructora y con la
colaboracién de los empleados de Costco los asentamientos
habian pasado a formar una estructura que ya denotaba la
fuerza y la grandeza de la bodega, de esta manera las
estructuras se formaban de manera conjunta y con un gran

trabajo en equipo.
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En diciembre los trabajo en la construccién habian quedado
atras y ahora la labor era acomodar toda la mercancia que
continuamente se recibia en la tienda, mientras, el
departamento gerencial disponia todo para la gran apertura

que para inicios del mes de diciembre se acercaba.
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*Después de los grandes esfuerzos de trabajo y de las
largas jornadas sin descanso llegd el 14 de diciembre de
2002 fecha en que una nueva fuente de trabajo abria las
puertas a su publico.

Los momentos eran de mucha emocién y nerviosismo por
lo que se inici6 la mafana con la bendicion de la tienda
celebrada por un sacerdote, mismo que dio la bienvenida a

Celaya a esta empresa y animando a todos

los presentes de que el gran
dia de servir al publico y
sobre todo de dar su mejor
esfuerzo a los celayenses
habia llegado.
Como agradecimiento a todo
el esfuerzo que durante
meses los trabajadores
habian realizado, la empresa, public6é en los diarios una
pagina completa donde se agradece a toda la voluntad
derramada para la construccion e instalacion de la

empresa.

*

® Por Carlos F. Lépez Leal “Celaya: la puerta de oro del Bajio” en Costco
Contacto., volumen 11 numero 53, RR Donnelley México editorial, pag. 32. Dic.
2002

*® fotografia proporcionada por El Heraldo de Celaya. Diciembre 2 de 2006,

pag.6
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Costco ya estaba en Celaya su apertura fue triunfal con la
presencia del gobernador del estado y de todos los

accionistas de Costco Wholesale y Costco México.

La bodega abrié sus puertas al publico el 14 de diciembre
de 2002 en punto de las nueve de la mafana y desde esa
hora la fila ya era muy grande para conocer la nueva
tienda; con el transcurrir del tiempo la gente que llegaba a
conocer la tienda era ya insuperable; completamente llena
la bodega y los empleados ofreciendo su maximo esfuerzo
y lo que mejor les habian inculcado en la capacitacion:

tener al socio como lo méas importante.

La apertura de la tienda merecio la portada de la revista de
Costco llamada Costco Contacto, publicacion que se
obsequia a todos los socios en las bodegas de toda la

republica mexicana.

Portada de la revista Costco Contacto del mes de diciembre.
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De esta manera y desde diciembre de 2002 Costco Celaya
sigue escribiendo su historia y ahora con casi siete afios
cumplidos Costco Celaya se encumbra como una de las
mejores bodegas en la region Bajio obtenido numeros
envidiables en ventas e inventarios, todo esto no se
lograria sin el apoyo de todos los trabajadores que
diariamente entregan lo mejor de si para brindar el mejor

servicio y vender los productos de la mejor calidad.
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CAPITULO
- 2
La comunicacion Organizacional

2.1 QUE ES LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

2.2 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

“Las grandes 1i1deas
gerenciales se reducen a
meras reflexiones
personales si el gerente
no las pone en ejecucion
por medio de la

comunicacion.”
DAVIS K.
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2.1 QUE ES LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL .

A lo largo de todo este capitulo veremos a la comunicacion
organizacional en todas sus acepciones, incluyendo por
supuesto, lo importante que es para una empresa, asi
como los vicios en los que se suele caer y que
definitivamente dafan la esencia de la comunicacion
organizacional.

Pero seria muy egoista de mi parte mencionar Unicamente
los temas de comunicacién organizacional e incluso no seria
justo para aquellos autores que tanto se esforzaron por
construir la base de la comunicacion dejar de mencionarlos.
Por lo tanto incursionaré en el germen de la comunicacion,
en la esencia, analizando su significado y el rumbo que ha

tomado hasta llegar a nuestros dias.

Es pertinente mencionar que la comunicacién se puede
seflalar como el intercambio de ideas, y, muchas personas
al preguntarles que entienden por comunicacion hacen
referencia al desenvolvimiento de palabras (intercambio de
ideas) que se tiene en una charla con un fin comudn; esto,
definitivamente es comunicacion, pero una definicion como
la que mencioné es practicamente carente de precision. Es
importante seflalar que es muy dificil encontrar una
definicion precisa y mas si tomamos en cuenta que cada

persona se despliega en un marco cultural diferente y eso

> RAMOS PADILLA, Carlos G. “La comunicacién un punto de vista organizacional”
segunda reimpresion febrero 2002. Trillas México pag. 13
http://www.monografias.com/trabajos13/tesis/tesis.shtm#RESUM
http://www.monografias.com/trabajos30/comunicacion-organizacional/comunicacion
organizacional.shtml
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hace que al tratar de comulgar ideas entren en juego
criterios, necesidades etc.

Sin embargo es innegable que la voluntad por promover la
tarea que integre emitir y recibir informacién, genera en el

ser humano una evolucién incuestionable.

De la misma forma los acontecimientos que arropan al acto
de la comunicaciéon humana estan protegidos por un mundo
de posibilidades, las cuales hacen que en su practica vayan
inmersos actos propios de un individuo y conductas
proporcionadas por la sociedad llamese: necesidades vy
aspiraciones, por mencionar algunos, pero que al final
estos actos se encuentran profundamente ligados al

hombre.

Por comunicaciéon podemos tomar varias ideas e incluso
algunas con variaciones interesantes pero que al final
convergen y aclaro aunque sea un poco en el mismo
concepto. Para hacer mas interesante esta definicibn me

basaré en algunos esclarecimientos dados por autores.

Robert D. Breth explica que la comunicacion esta tan ligada
al ser humano que la compara con la accion mas natural o
instintiva del hombre, la respiraciéon y que es igualmente
mortal la falta de respiracion como la falta de
comunicacion.

Esta definicion de Robert D. Breth en mi particular punto
de vista la consideraria un tanto cuanto egoista pues como
mencioné hace un momento el espectro de posibilidades
que ofrece la comunicacién son tantas que el hombre

siempre encuentra la manera de estar comunicado lo que
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lo haria eterno, pues, si tomamos esta comparacion

equivaldria a nunca dejar de respirar.

Otro autor llamado Jorge Urrutia hace una distinciéon entre
lo que se llama comunicacion natural, la cual acabo de
mencionar, y lo que él llama procesos mas elaborados de
comunicacion y precisamente resalta que estos ultimos
cuentan con el conocimiento y la buena aplicacion de
conocimientos para conseguir un objetivo basico.

Con esta definicibn nos acercamos mas a nuestro objetivo
llamado comunicacion organizacional ya que visto de
manera logica los proceso mas elaborados de los que habla
Urrutia no son mas que el manejo de conocimientos bajo
normas racionales y la consecucion de objetivos conocidos,
en un sentido mas amplio Illamado comunicacion

organizacional.

Definitivamente existen muchas definiciones de lo que es
comunicacion y yo Unicamente mencioné a dos autores; es
por eso que en base a las opiniones de estos dos autores
podemos deducir que la comunicacion es la habilidad y
facultad que tiene el ser vivo de transmitir a otro ser vivo
informacién, emociones y experiencias. Y es necesario
contar con emisor y receptor para que se pueda dar la
comunicacion.

Ahora que ya sabemos a que se refiere el término
comunicacion surge otra pregunta necesaria para
comprender completamente el proceso de comunicar, y

esta pregunta es (COmo nos comunicamos?
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“Cuando hablamos de seres vivos, no nos referimos tan
solo a los humanos, ya que desde los insectos hasta los
grandes mamiferos tienen dicha facultad, siendo el hombre
el unico ser que puede comunicarse por via oral; mientras
que los demas, lo hacen por sonidos (pdjaros,
cuadrupedos, delfines, ballenas) , friccion de elementos de
su cuerpo (grillos, chicharras) o por accion (formacion de
vuelo de las abejas, posicion del cuerpo de perros o
venados, formacién de nado de los peces). Los mamiferos,
incluido el hombre, también tienen la caracteristica de
comunicarse por el tacto (contacto corporal).” ¢

A continuacion se expondra la representacion grafica del
proceso de comunicacion vista desde luego por diferentes
perspectivas.

Aristételes intercede en este &mbito por su obra retérica en

donde destaca un modelo constituido por tres elementos:

[ \
Lapesonaqie| % | Edsourso | ® |Lapersonaque
nabla (Ue pronuncia BsCUcha

\ Quien Que Quien y

® http://www.monografias.com/trabajos5/comcor/comcor.shtml#funda
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http://www.monografias.com/trabajos14/delfines/delfines.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/perro/perro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/carso/carso.shtml
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Lasswell engrandece el esquema de Aristételes y lo justifica
agregando a los elementos ya establecidos dos nuevos

incisos: El canal y el efecto del mensaje.

Es importante para efectos de comunicacion estas dos
nuevas incrustaciones que hace Lasswell pues por primera
vez se toma en cuenta las intenciones con las que va
dirigido el mensaje y ademas también hace su apariciéon el
medio o el canal por el que se va a transmitir, auque
valgasela acotacion en aquellos tiempos no existia variedad

de canales.

\Quien | dcg | Qué | Enqué' a'Conque fectos

W. Schramm emite su propia opinidbn y menciona que para

que se dé el proceso de comunicacion interpersonal se
necesita forzosamente un campo cultural y de experiencia

que vincule al emisor y al receptor.
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Los modelos se habian mantenido hasta que llego David K.
Berlo e introduce dos nuevos elementos al modelo ya
existente el codificador y el decodificador en donde el
primero adecua el mensaje y el segundo lo hace llegar con

su real dimension al receptor.

FUent | Codficador | Nensae  Canal Dcodfador Receptr

S —

Con esto se derrumba cualquier intencion de demostrar
que la comunicacidn Unicamente se suscitaba en el
intercambio de palabras definitivamente estamos
equivocados pues existen varios tipos de comunicacion

entre los que podemos destacar:



Comunicacion Auditiva:

Es la comunicacion
desplegada mediante
sonidos  producidos
por el emisor

Comunicacion Visual:

Es la comunicacion
que se da gracias
a que el receptor
utiliza su sentido
de la vista

29
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Comunicacion por tacto:

Se considera aquella
donde el emisor y el
receptor entran el

contacto fisico.

La forma de comunicacién también tiene varias latitudes y

entre ellas podemos mencionar:

Directa

Es la comunicacion que se desarrolla entre el emisor y el
receptor o receptores en forma personal, con o sin ayuda de
herramientas. Es llamada también comunicacion boca-oido.

(Hablar frente a frente, charlas, conferencias, etc.

Indirecta

Es aquella donde la comunicaciéon esta basada en una
herramienta o instrumento ya que el emisor y el perceptor

estan a distancia. La comunicacion indirecta puede ser

personal o colectiva.
Indirecta/personal:

Se desarrolla con la ayuda de una herramienta o
instrumento (hablar por teléfono, enviar una comunicacion
impresa, radioaficionados, correo electronico, Chat por

Internet, etc.)


http://www.monografias.com/trabajos/email/email.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Internet/
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
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En el momento de recibir
el mensaje, el receptor
inicia un proceso mental
por el cual lo decodifica y
toma una actitud, sea de
reaccion o de asimilacion.
Aqui se inicia la gran
diferencia entre el animal y

el hombre.

Codificacion: Es un proceso que convierte las ideas del
comunicador en un conjunto sistematico de simbolos, en

un idioma que exprese el objetivo que este persigue.

Decodificacidn: Es necesario para que se complete el
proceso de comunicacion y para que el receptor interprete
el mensaje. Los receptores interpretan (decodifican) el
mensaje sobre la base de sus anteriores experiencias y

marcos de referencia

Retroalimentacion: Es la respuesta del mensaje por parte
del receptor y que le permite al comunicador establecer si
se ha recibido su mensaje y si ha dado lugar a la respuesta
buscada. La retroinformacién puede indicar la existencia de

fallos en la comunicacion.

Ruido: Se puede definir como cualquier factor que
distorsiona la intencion que perseguia el mensaje y puede

producirse en todos los elementos de la comunicacion.

Ademas la carga emocional que contenga el mensaje es lo

que da la emotividad a la comunicacion y lo que permite de


http://www.monografias.com/trabajos14/psicprdos/psicprdos.shtml
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cierta forma un mejor entendimiento pues la forma en que
se manda un mensaje es importantisima para poder llevar
acabo la codificacién correcta del mismo; en pocas palabras
las asimilacion de cada mensaje depende de un cumulo de
factores que vienen desde los prejuicios hasta la cultura,
pasando por el estado de animo y todo esto provoca tener
una actitud frente al mensaje lo que verdaderamente

induce a una estado de respuesta.

Esto apenas es un esbozo de la comunicacién, la cual nos
sirve de preambulo para poder desarrollar nuestro tema

que es la comunicacion organizacional.

La comunicacion organizacional es muy generosa y en ella
convergen factores altamente importantes, uno de ellos es
la organizacién, que para entenderla necesitamos analizarla
como un sistema, por lo que nos apoyaremos con algunas

definiciones.

#»Un vinculo de elementos relacionados entre si y
armoénicamente conjugados.

#» Un sistema es un todo coherente de partes.

#@»Un conjunto complejo de elementos o componentes
directa o indirectamente relacionados en una red

causal.

Finalmente, segun C. West Churchman todos los que
definen el término sistema, estan de acuerdo en que se
trata de la unidon de partes coordinadas para lograr un

conjunto de metas.


http://www.monografias.com/Computacion/Redes/
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Una vez conocido el concepto de sistema, podemos
remitirnos a definir a la organizacion como tal, la cual se
puede conceptuar como: un sistema disefiado para lograr
metas y objetivos predeterminados por medio de la gente y

otros recursos que emplean.

Las Organizaciones son sistemas amplios que a su vez
estdn  integrados por subsistemas conjuntamente
conectados, en donde las culturas vy subculturas
organizacionales intervienen en la manera en que se
interrelaciona la gente en los diferentes subsistemas. Es
por tanto, de primordial importancia considerar a la
organizacion como un todo para definir de manera
adecuada los requerimientos de informacion para su

correcto funcionamiento.

El parrafo anterior es el inicio de lo que es la comunicacion
organizacional situandolo como un proceso mas elaborado;

pero en si.

¢,Como surge la comunicacion organizacional?

Los primeros estudios fueron llevados a cabo en 1910. En
Europa, las personas dedicadas a hacer comunicacion eran

socidlogos, psicélogos, matematicos y filésofos.

Durante los afos sesenta, el movimiento hippie fue objeto
de estudio. Entre los principales exponentes, se encuentra
el aleman Wilburg Scramm, afirma que la comunicacién no
es una ciencia, sino una encrucijada de disciplinas

(matematicas, filosofia, sociologia).


http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/geogeur/geogeur.shtml
http://www.monografias.com/trabajos2/sintefilos/sintefilos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/kinesiologia-biomecanica/kinesiologia-biomecanica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/fciencia/fciencia.shtml
http://www.monografias.com/Matematicas/index.shtml
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La notable transformaciéon de la comunicacién social de
herramienta a disciplina, dentro de las ciencias sociales
surge a partir de los afios 50 del siglo XX; pero no se
consolidan las condiciones 6ptimas hasta principios de los
70’s, con el surgimiento de notables pensadores que
vislumbraron de mejor manera la concepcion de la

comunicacion como disciplina aplicada.

La comunicacion organizacional tiene varios rostros y uno
de ellos es la generacion de la identidad, la naturaleza y
el caracter de un sistema social basado en la reciprocidad
de informacion y la transferencia de datos. Lo anterior fue
expuesto por katz en una de sus ponencias sobre

comunicacion.

Dentro de una organizacion lo mas importante son los
individuos que la conforman, pues son los que le dan vida y
existencia a las organizaciones, para que puedan ser
consideradas como sistemas vivos y abiertos, en donde
fluya constante mente la informacion interpersonal. Gracias
a eso se puede resaltar la importancia de los diversos
sistemas comunicativos dentro de una empresa que sirven
para obtener mayor beneficio y desarrollo personal y

grupal.

¢ Qué es la comunicacién organizacional?

Cuando la comunicacion es destinada para beneficio y uso
de las organizaciones se denomina comunicacion
organizacional; dicha comunicacion surge de manera
espontanea, por el contacto diario y en toda la

organizacion; independientemente de las condiciones de la


http://www.monografias.com/trabajos14/disciplina/disciplina.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/integcie/integcie.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
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organizacion la comunicaciéon no distingue de tamafo o
actividad para la cual esté destinada. Dadas estas
condiciones se puede mencionar que una organizacion que
esté falta de comunicacién es una organizacion sin alma,

hasta cierto punto vacia.

Tomando como base la referencia anterior podemos
mencionar la concepcidén que tiene Fernandez Collado de la
comunicacion organizacional pues la distingue como el
conjunto total de mensajes que se intercambian entre los

integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio.

Segun Gary Kreps la comunicacion organizacional es el
proceso por medio del cual los miembros recolectan
informacion pertinente acerca de su organizaciéon y los

cambios que ocurren dentro de ella.

Para autores como Carlos Ramén Padilla la comunicacion
organizacional es la esencia, el corazén mismo y la fuerza

dominante dentro de una organizacion.

2.2 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

Hay que hacer wuna distincion, la comunicacion
organizacional no nada mas es la recoleccion de
informacion o el flujo total de mensajes que circulan en una
empresa; es también la aplicacion de técnicas orientadas a
facilitar el buen transito de los mensajes que se generen
dentro de la institucibn y su medio; o en todo caso la
interferencia en las opiniones, modos y comportamiento de

los publicos internos y externos de la organizacion.


http://www.monografias.com/trabajos11/memoram/memoram.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/ancar/ancar.shtml
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Obviamente estas técnicas tienen como objetivo fijo el
cumplimiento 6ptimo de los objetivos planeados por la
empresa y definitivamente estas practicas deben partir de
una base tedrica e investigativa ya que su buena
aplicacion nos llevard& a conocer los problemas,
necesidades, y nichos de oportunidad en materia

comunicativa.

“La importancia de la comunicacion organizacional radica
en que ésta se encuentra presente en toda actividad
empresarial y por ser ademas el proceso que involucra
permanentemente a todos los empleados. Para los
dirigentes es fundamental una comunicacion eficaz porque
las funciones de planificacidon, organizacion y control sélo

cobran cuerpo mediante la comunicacién organizacional.

La comunicacion organizacional es esencial para la
integracion de las funciones administrativas. Por ejemplo,
los objetivos establecidos en la planeacion se comunican
para que se pueda desarrollar la estructura organizacional
apropiada. La comunicacién organizacional es también
esencial en la seleccion, evaluacion y capacitaciéon de los
gerentes para que desempefien sus funciones en esta
estructura. De igual modo, el liderazgo eficaz y la creacion
de un ambiente conducente a la motivacion dependen esta
comunicacion. Mas aun, mediante la comunicacion
organizacional se puede determinar si los acontecimientos

y el desempefio se ajustan a los planes”;

"http://www.monografias.com/trabajos39/comunicacion-centros-
educativos/comunicacion-centros-educativos2.shtmi
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Existen dos tipos de comunicacidon organizacional, la

comunicacion interna y la comunicacion externa.

La primera es cuando todos los esfuerzos de
comunicacion tienen como objetivo meta el personal
interno de la empresa (altos directivos, gerencia media,
supervisores, empleados y obreros). Dichos esfuerzos
pueden desembocar en actividades que procuren las
buenas relaciones del personal y la organizacion,

valiéndose de diferentes medios de comunicacion.

La comunicacidon externa integra a los diferentes
publicos externos de la organizacion (accionistas,
proveedores, clientes, distribuidores, gobierno, medios de

comunicacion, clientes, etc.).

Esta comunicacion esta encaminada a la procuracion de
buenas relaciones ya sea mantenerla o incrementarla, asi
como a promover una imagen favorable de sus productos o

servicios.

Es importante conocer el marco en el que se produce la
comunicacibn en una organizacion. El disefio de toda
organizacion debe permitir la comunicacion en las

siguientes direcciones

La estructura jerarquica de Costco Celaya esta constituida

de la siguiente manera:


http://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml

Gerente Asistente Gerente Administrativo ‘ | Gerente de Ventas | Gerente de Gerente de

39

Gerente de bodega

Mercadotecnia Recursos Humanos

Gerente de

L] Gerente Gerente de
Mercaderias de Cajas Centro Llantero
- Gerente de
Gerente d Ob's
de Copiado

Coordinador de
Fresh Foods

Gerente de
Panaderia

Gerente de Farmacia

u

Auditor de
Inventarios

Gerente fje Gerente de Foto
Carniceria Revelado

Gerente de Gerente de
Mantenimiento Fuente de Sodas

Gerente de Gerente de
Prevision y Pérdidas Optica

Con este tipo de estructura es importante mantener un
flujo de comunicacidn constante pues de no ser asi la
empresa adoleceria bastante de malos entendidos,

situacién que afectaria de manera directa al cliente.

Comunicacion Descendente

1 |

m < ™ e = m =

Es la comunicacion que viaja de niveles altos de una
organizacion hasta los mas bajos. Estas comunicaciones
basicamente va del superior al subordinado y por lo general
se encuentran en cinco formas: instrucciones de trabajo,

explicacion de la actividad a realizar, informacion sobre


http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
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procedimientos, retroalimentacion al empleado con
respecto a la realizaciobn de una tarea, informaciéon de
general que sirva como referencia para que sepa porque se

realiza una tarea, para que sirve y que beneficios provoca.

Es pertinente mencionar que en Costco Celaya ésta
comunicacion ocupa un lugar preponderante pues por el
giro de la empresa los procedimientos y explicacion de las
actividades de trabajo estan a la orden del dia y por lo

tanto la comunicacion descendente se utiliza en demasia.

Un ejemplo de ellos es que después de cada junta de staff
los gerentes se dirigen a sus areas para informar sobre los
puntos importantes y mas si uno de los puntos afecta de

manera directa al area en cuestiéon.

Comunicacion Ascendente
M

m ~ = w = m

Esta comunicacion viaja desde los niveles mas bajos de la
organizacion hasta los mas altos. Tiene como facultad la
habilitaciobn de buzones de proposiciones, reuniones de

grupo y formas de presentacién de quejas.


http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml

41

Esta comunicaciéon construye su importancia en el hecho
que se puede constituir como un termometro para la
empresa, dependiendo de lo que suceda con la gente que
esta como subordinado.
Ademas que es una manera de estar en contacto con las
necesidades del empleado y por si fuera poco es una forma

de tomar decisiones adecuadas.

Mencionaré algunos puntos de porque es importante la

comunicacion ascendente:

#@»Proporciona a los altos mandos de la organizacion
una necesaria retroalimentacion que proviene de los
empleados

#» Mide el clima organizacional que impera en la
empresa.

@ Admite la participacion de los empleados con la
aportacion de ideas, lo que ayuda a una mejor toma
de decisiones.

#»Ayuda a reducir el riesgo de nuevos problemas de
comunicacion puesto que permite el diagnostico de
malas interpretaciones.

#»Para los altos mandos mejora el conocimiento de los

empleados de los niveles bajos.

Para poner en practica esta comunicacidon Unicamente se
necesita emprender nuevas politicas en la empresa entre

las cuales podemos destacar:

Llevar a cabo reuniones periodicas con el
personal

Establecer una politica de puertas abiertas
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Mantener un contacto personal con todos los
empleados
Promover la participacion de grupos sociales

Emitir cartas a los empleados

Asi como hemos mencionado las ventajas y las formas en
que se puede aplicar esta comunicacion, es pertinente
mencionar que también cuenta con desventajas, aqui

algunas de ellas.

La comunicacion ascendente sirve para que los empleados
envien informacién la cual la mayoria de las veces son
mensajes positivos para ellos y que mejoran su posicion;
esta actividad puede resultar negativa para la empresa
pues en este acto el empleado puede bloquear informacién

que puede ser negativa para su persona.

Al aplicar la politica de puertas abiertas el empleado puede
recurrir a saltar niveles jerarquicos con el objeto de que la

informacion llegue directa y mas fresca.

Este tipo de comunicaciéon necesita forzosamente una
respuesta inmediata pues de lo contrario el empleado no

volvera a utilizar esta via de comunicacion organizacional.

En lo referente a la comunicacion ascendente en Costco
Celaya se puede decir que se aplica pues la empresa
maneja una politica de puertas abiertas lo que permite que
cualquier empleado tenga acceso con los altos mandos al

igual que cada semana se realizan juntas de trabajo en
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donde se vierte informacion lo que permite que el gerente

este al tanto de lo que sucede en la empresa.

Comunicacion horizontal

EVAE
I
EVAE #
|
EEE > (.o

La comunicacion horizontal tiene una caracteristica muy
peculiar ya que su flujo nicamente sigue el camino lateral
es decir, se desarrolla entre personas de un mismo nivel
jerarquico, en donde los elementos que integran el mismo
nivel tienen la posibilidad de comunicarse directamente

entre ellos.

Es muy cotidiano que en la organizacion se establezcan
objetivos y para la consecucion de estos se forman grupos
ya sea formales o informales. Por ejemplo: supongamos
en Costco Celaya se tiene como objetivo que cada
departamento reduzcan la cantidad de papel que utilizan

para impresion de reportes, memorandum, etc.

Para lograr este objetivo todos los responsables de los
departamentos se uniran para acordar la manera en que
conseguiran cumplir el objetivo trazado. Asi Unicamente las
cabezas de cada departamento efectuaran la comunicacion

horizontal pues tienen un mismo nivel jerarquico.
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Por lo tanto la comunicacién horizontal se da entonces:

Entre miembros del mismo grupo
Entre miembros de distintos grupos pero con
mismo nivel jerarquico

Entre miembros de distintos departamentos

Pero ¢en qué momento surge esta forma de comunicaciéon
en la empresa?, a continuacibn presentamos algunos

elementos que la originan.

Muchas veces en la organizacion distintos departamentos
tienen la necesidad de unirse para sacar un trabajo en

comun.

También se genera gracias a que con este canal la
comunicacion surge mas informalmente y esto ayuda a
eliminar formalismos que debilitan la comunicacién,
ademas que la comunicacién entre iguales es mas abierta.
Para finalizar se necesita mencionar que la comunicaciéon
horizontal se mueve mas rapido y facil lo que permite que
las decisiones se tomen de manera rapida y compartidas

por la organizacion.

Este tipo de comunicacion también se efectia en Costco
Celaya pues cada lunes todos los gerentes se redunen para
realizar comparativos de venta, analisis de nuevos
procedimientos, puntos a mejorar, problemas surgidos en

la semana, etc.
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Comunicacion informal

Ahora comprenderemos lo que es la comunicacion informal
que dicho se ha de paso todos practicamos y muchas veces

ni nos percatamos de ello.

Por comunicacion informal se entiende que es el
intercambio de informacion que se establece entre los
integrantes de una organizacion, independientemente de
los puestos que ocupan en ella, al mismo tiempo se

eliminan los procedimientos ya establecidos.

El corpus de este tipo de comunicacion es la simpatia, la
afinidad entre las personas, las preferencias y rechazos
eliminando las jerarquias. Para definir este ejemplar de
comunicacion organizacional sefialaré que la comunicacion
informal se genera entre otras cosas porque la gente se

interesa en su trabajo.

Se puede pensar que si una organizacion emplea la
comunicacion informal como medio para difundir
informacion todos los empleados estaran enterados de lo
que suceda o de lo que se quiera informar; y puede ser que

la informacién si llegue a todos los empleados, pero
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recordemos que dentro de una organizacion existe
informaciéon que no es necesario que todos los empleados
conozcan y con este tipo de comunicacién esa informacion
corre peligro y mas si es informacion negativa como cierre
de la planta, despidos o sucesos que causen un mal clima e
incertidumbre en el empleado. Es importante mencionar
que la mayoria de la veces la informacidon que sigue este
camino es incompleta y suele caer en inexactitudes que

pueden terminar en malos entendidos.

Finalmente y después de haber mostrado las diferentes
acepciones de la comunicacion organizacional forzosamente
necesito mencionar una de las barreras de la comunicacion
y que por lo general es la que mas influye para que la

comunicacion tropiece en la empresa.

El rumor es integrante de la comunicacion informal que
se da solo con aquellos comunicados sin fundamentos o
evidencia formal y que se transmiten impersonalmente a

través de los canales informales.

El rumor es causado en muchas de las ocasiones por el
interés que se tiene por alguna situacion en especifica,
también, por la ambigtedad, lo incierto o lo confuso y por

la falta de informacién alrededor de la situacion.

La mejor cualidad para controlar el rumor es ir al fondo de
las causas en lugar de tratar de detenerlos una vez que se

han comenzado a difundirse.

Este tipo de comunicacion es el mas comun en Costco

Celaya pues la convivencia entre el personal de diferentes
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areas es muy usual en la empresa y esto se da al continuo
contacto que se tiene por los pasillos de la tienda. Es
importante mencionar que en la empresa también se ha
adolecido del rumor que genera la comunicacion informal
un ejemplo de ello es que sin fundamento alguno se corri6
la informacion del cierre de la empresa, informacion
totalmente falsa; ante esto el gerente detuvo ese rumor
con una junta con los gerentes los cuales se encargaron de

bajar la informacién a cada departamento.
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La imagen corporativa
VS
La identidad
corporativa

Como elemento de vinculacion

3.1 LA IDENTIDAD CORPORATIVA
COMO ENLACE NECESARIO EN LA
EMPRESA

3.2 LA IMPORTANCIA DE LA IMAGEN
CORPORATIVA COMO
IDENTIFICACION INSTITUCIONAL

3.3 LA CONVERGENCIA ENTRE LA
IMAGEN Y LA IDENTIDAD
CORPORATIVA
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3.1 LA IDENTIDAD CORPORATIVA COMO ENLACE
NECESARIO EN LA EMPRESA

Anteriormente al referirnos al término identidad corporativa
se nos venia a la mente todo lo relacionado con logotipos,
estilos, colores y otras formas de simbolos que nos
representaban a una institucion o aun producto.

Afortunadamente esto ha cambiado en los ultimos afios y el
concepto de identidad corporativa se ha convertido en un
tema con mas frutos que Unicamente colores y dibujos,
pues ahora se refiere a toda las diferentes maneras en que
una empresa se simboliza por medio del uso de simbolos,

comunicacion y comportamientos sociales.

“el término de identidad corporativa ha ampliado su vision
gracias a la apariciéon de los autores alemanes Birkgt y
Stadler (1986) evolucionando hacia un concepto en el que
la estrategia corporativa esta claramente unido a la
comunicacion en su mas amplio sentido. Dichos autores

hablan de la autopresentacion planificada y operativa de
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una empresa, tanto interna como externa, basada en la

filosofia de la empresa.”s

El desglose de esta definicibn se iniciard por la
autopresentacion la cual incluye a la empresa pero en
diferentes acepciones, pues los diferentes medios que
puede utilizar el responsable de la empresa para transmitir

la identidad corporativa son basicamente tres aspectos:

COMPORTAMIENTO: sin duda importa la forma en que la
organizacidon se comporte pues de esto depende el futuro
exitoso de la identidad corporativa y definitivamente en el
ultimo renglon son los publicos objetivos los que califican el
comportamiento de la empresa, todo tomando en cuenta
las acciones que la empresa decida tomar. Para ser mas
especificos podemos mencionar que actualmente las
empresas intentan ser reconocidas por el sobre nombre de
Empresa Socialmente Responsable, atributo que las
empresas quieren conseguir puesto que el activismo social
representa mucho para los diferentes publicos que

conforman su target.

COMUNICACION: los autores Birkgt y Stadler explican este
elemento como simple y sencillamente el envié de
mensajes verbales o visuales. Es tan importante la
comunicacion para la identidad corporativa que el envié
desatinado de un mensaje puede derrumbar el buen

comportamiento de la empresa, ya que entra mucho en

8 CEES B.M. Van Riel Comunicacién corporativa Tercera Reimpresion
Editorial Pentice Hall. México 2000 Pag. 264



51

juego la congruencia de la empresa con lo que hace y los

mensajes que manda a sus diferentes publicos.

SIMBOLISMO: este ultimo elemento es el que lleva la pauta
con las expresiones de identidad corporativa. Ofreciendo
una indicacion intimamente ligada a lo que representa la

empresa, 0 en todo caso lo que quisiera representar.

La identidad corporativa en relacion a la imagen corporativa

Quiza alguna vez hemos escuchado el termino Mix de
identidad corporativa, estos Ultimos elementos que
mencione (simbolos, comunicacion y comportamiento) son

los que integran el mix de identidad corporativa y sirven
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para la identificacion de una empresa ya sea de manera
interna como externa, todo esto segun la varianza de la

filosofia de la empresa.

Gracias a lo antes expuesto y a las aportaciones tomadas
de Birkgt y Stadler, se puede llegar gratamente a una
definicion: Se considera consiguientemente, a la imagen
corporativa como la manifestacion de un cumulo de
caracteristicas que forman una armadura alrededor de la
organizacioén, mostrando su personalidad.

Pero ¢(Por qué en la actualidad es tan importante que la
empresa cuente con una base sélida en cuanto a su

identidad corporativa?

Es importante por el simple hecho que una empresa con
una identidad corporativa estable, fuerte y convincente
puede lograr y ganar muchos mas adeptos en los
diferentes publicos que tenga por objetivo, ademas que es
la conjuncion de su historia, de su ética y de su filosofia de

trabajo y se vuelve mas efectiva en los siguientes rubros:

Aumentar la motivacion entre sus empleados

Inspirar confianza entre los publicos externos

de la empresa

Tener conciencia del importante papel de los

clientes

Tener conciencia del papel vital de los publicos

objetivo financieros
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Una buena identidad corporativa aumenta la motivacion
entre sus empleados por el simple hecho que la empresa
se comprometa con cada uno de sus empleados aumenta
definitivamente la seguridad laboral de ellos y eso ocasiona
que el sentimiento de de lealtad se incremente, en pocas
palabras se crea la sensacion de pertenencia entre el
empleado y la empresa.

Esto se puede ejemplificar con la famosa y muchas veces
mencionada teoria de las necesidades de Maslow en donde
este autor nos menciona que lo primordial es promover y
recrear los mejores esfuerzos del trabajador a través de
las necesidades psicolégicas y de grupo, valiéndose de

estudios sobre motivacion, participacion, grupos etc.

En esta teoria la necesidad se seguridad se encuentra en
segundo lugar, situdndola como una de las necesidades

que mas buscan los empleados en un trabajo.

VN

En esta piramide se conceptualiza lo antes mencionado pues la identidad
corporativa establece ese lazo en donde los empleados buscan seguridad y

pertenencia, y la empresa busca lealtad
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En lo pertinente a la confianza en los publicos externos de
la empresa la identidad corporativa ataca con fuerza,
pues, si la empresa cuenta con una identidad corporativa
contundente los diferentes publicos tendrdn una clara y
concisa imagen de la institucién. Es importante situar que
una identidad corporativa asentada y bien definida
provocara confianza en el cliente estableciendo las bases
de una relacion continua y por consecuente preserva el
porvenir de la empresa.

Un grupo que se deja en segundo plano y que
definitivamente es igual de importante que el publico
objetivo es el publico financiero y digo que es igual de
importante porque en muchas ocasiones este publico es el
que establece los suministros para que la empresa se inicie
o bien se mantenga en el mercado. Al igual que el cliente la
imagen de confianza que una institucion puede mandar a
sus diferentes grupos es de suma importancia pues los
regimenes econdmicos y muchas de las inversiones se
basan en la confianza que las empresas tienen en el
mercado y esto claro que es trabajo de la identidad

corporativa.

Desde la 6ptica del analisis organizacional, la identidad en
una organizacion la constituye todo aquello que permita
distinguir a la organizacion como singular y diferente de las
deméas. Se materializa a través de una estructura. Se
define por los recursos de que dispone y el uso que de ellos
hace, por las relaciones entre sus integrantes y con el
entorno, por los modos que dichas relaciones adoptan, por
los propésitos que orientan las acciones y los programas

existentes para su implementacion y control.
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Tomando en cuenta la calidad esquematica en que se llega
a manejar la identidad corporativa, podemos implicar que
es la manifestacion fisica de la marca. En general incluye
un logotipo y elementos de soporte que por lo general son
regulados por un grupo de lineas guias que se almacenan
en un documento de tipo Manual de Estilo. Estas lineas
maestras establecen coémo debe aplicarse la identidad
corporativa identificando los matices de colores,
tipografias, organizacion visual de paginas y otros métodos
para mantener la continuidad visual y el reconocimiento de
marca a través de todas las manifestaciones fisicas de la

misma.

Los soportes en que mas habitualmente se refleja la

imagen de marca son:

Rotulado de camiones.

Uniformes, incorporando los colores
corporativos.

Correspondencia: sobres, papel de carta,
caratula de fax, etc.

Rétulos y carteles.

Sefalizaciones internas: anuncios, indicadores,
etc.

Material de oficina: carpetas, blocs de notas,
boligrafos, etc.

Tarjetas de visita.

Soporte electronico: pagina web, encabezado

de correo electroénico, etc.


http://es.wikipedia.org/wiki/Marca
http://es.wikipedia.org/wiki/Logotipo
http://es.wikipedia.org/wiki/Uniforme
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Correspondencia&action=edit
http://es.wikipedia.org/wiki/Fax
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=R%C3%B3tulo&action=edit
http://es.wikipedia.org/wiki/Cartel
http://es.wikipedia.org/wiki/P%C3%A1gina_web
http://es.wikipedia.org/wiki/Correo_electr%C3%B3nico
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Algo de la identidad corporativa que maneja Costco Celaya

En lo pertinente a nuestra empresa la identidad corporativa
se puede percibir en muchos aspectos tanto internos como
externos pues en Costco lo mas importante es el cliente o

el socio como se le llama.

La situacion de venta en la empresa representa mucho
pues claramente podemos observar como eso constituye
una herramienta muy fuerte en cuanto a imagen
corporativa, para ejemplificar mas lo anterior mencionare
la ruta de satisfaccion de venta del cliente y el trato que se

proporciona.
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Cada articulo se encuentra debidamente acomodado para que el cliente tenga

un facil acceso a el.

Los articulos de la bodega estdn acomodados de tal forma
que el socio tenga un facil acceso a ellos, pero igualmente
su acomodo se debe a indices de mercadeo y venta, pues
algunos productos estan acomodados estratégicamente
para que sea lo primero que vea el cliente, es decir a la
entrada del establecimiento se tiene un cerco de productos
nuevos o en todo caso productos que el proveedor ha
puesto de oferta o ha pagado por ese lugar, a esa zona se
le llama zona de impulso. Las cabeceras de los pasillos
también representan un punto importante de venta por lo
que se colocan a los productos de venta rezagada y/o
productos que paguen por ese espacio. De esta manera el
cliente recibe un mayor impacto visual de los articulos.

Como se muestra en la ilustracion anterior cada articulo
estd debidamente acomodado y el socio puede tomarlo

para ver si completa la satisfacciéon de compra.
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En caso de que el cliente necesite saber alguna
caracteristica especial o mas formacién sobre el articulo se
cuenta con personal encargado de cada area dispuesto y
capacitado para dar informaciéon referente al articulo, o en
todo caso si el articulo es de trato dificil como refrigerador
o estufa el mismo encargado tiene el deber de llevarle el
articulo al socio hasta la linea de cajas para que

unicamente se efectua la compra.

El personal esta capacitado para brindar informacion sobre el articulo y en caso

de necesitarlo se lo puede llevar directamente al area de cajas.

Una vez que el cliente esté convencido de que el articulo
cumple con todas las necesidades que el busca se procede

a pasar al area de caja en donde se efectua su pago.

Al llegar a la caja registradora el cajero tiene la obligacion
de saludarlo amablemente, por su apellido y cuestionarlo
sobre la satisfaccion de los articulos que buscaba, en caso
de gue el socio no haya encontrado algun articulo el cajero
pregunta al supervisor de area sobra la existencia del
producto; si la respuesta es que si se tiene el articulo y el

socio esta aun dispuesto para llevarselo se le tiene que
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llevar hasta la caja registradora, si la respuesta es que el
articulo no se encuentra en la tienda o esta agotado el

supervisor explica dicha causa al cliente.

Una vez que el cliente tenga todos sus articulos el cajero debe saludar al socio

por su apellido y preguntarle si su satisfaccion de compra fue cubierta.

3.2 LA IMPORTANCIA DE LA IMAGEN
CORPORATIVA COMO IDENTIFICACION
INSTITUCIONAL?®

La lealtad que puede generar una empresa con sus clientes
se va estableciendo hasta en las pequefas diferencias que
hacen que el cliente se sienta comodo al visitar ese
establecimiento; por ejemplo: en nuestro caso se esta
analizando la imagen corporativa de una tienda de
autoservicio, en este tipo de negocios la calidez con la que
se trata al cliente es muy importante, y por su puesto que
al hacer referencia de calidez me estoy refiriendo a un
buen trato, un saludo inicial y uno final, a la atencion etc.

Este tipo de actos que representan mucho para el cliente

® http://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml#iden
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me atreveria a decir que son cruciales y que marcan
diferencia en el auge o la poca afluencia de clientes.

Esto sin lugar a dudad es imagen corporativa porque al
referirnos a imagen corporativa no es Unicamente
logotipos, disefios, esquemas relacionadas a la empresa,
etc. Sino todo elemento que provogue un sentimiento de
afinidad con el cliente y la empresa se puede establecer en

el renglén de la imagen corporativa.

Para hilvanar un orden en todo lo que compete a imagen
corporativa iniciare mencionando a un autor que desarrolla
muy bien todo el concepto, metodologia y términos de la
imagen corporativa Norberto Chavez, este autor ha puesto
a la imagen corporativa en un ambito mas adiestrado y
por supuesto mas elaborado tomandola incluso como el

elemento crucial entre el éxito o el fracaso.

Chavez menciona una explicacion que me parece necesaria
reproducir pues indica la importancia y la necesidad de la

imagen corporativa, asi como lo que ocasiond su auge.

“El  incremento de la competencia, la saturacion
informativa, la alta entropia del mensaje mercantil por
aceleracion y masificacion de consumo, el aumento de los
ritmos de modificacion del propio receptor debido a la
permanente innovacion de las matrices de consumo y la
hipertrofia del cuerpo institucional por proliferacion de
entidades que deben hacer visibles y fiables a los emisores
sociales, condenandolos por tanto a un alto grado de

anonimato. Una saturacion cuantitativa de operaciones
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comunicacionales exige asi el paso a un cambio cualitativo

en los modelos de comunicaciéon.”;,

Asimismo un elemento importantisimo que representa el 80
% de de la imagen corporativa es el logotipo.

Un logotipo es un grupo de letras, simbolos, abreviaturas,
cifras etc, fundidas en solo bloque para facilitar una
composicion tipogréafica, no es mas que la firma de la
compafia que se puede aplicar a todas clases de material

impreso o visual.

El principal requisito de un logo consiste en que deberia
reflejar la posicion de mercado de la empresa. El logo le
permitira a la compafia colocarse visualmente al lado de
sus competidores y le ayudaria a aparecer como el
proveedor mas profesional y atractivo dentro de su sector

de mercado.

El logo puede incorporarse, como un trabajo posterior de
disefio, a la papeleria, el transporte y en carteles que
indiquen la presencia de la empresa o identifiguen sus
locales comerciales. También se pude utilizar en la
publicidad de prensa, en muchos casos en blanco y negro.
Por lo tanto es importante tener en cuenta una amplia
gama de posibles aplicaciones en las fases iniciales de la
creacion de la imagen, para asegurar una eficacia
permanentemente en una variedad de medios informativos

diferentes.

19 CHAVES, Norberto “Imagen corporativa, teoria y metodologia de la
identificacién institucional” 6 edicion 2001. G. Gilli, SA de CV. Pp. 185


http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/transporte/transporte.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teopub/teopub.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/prens/prens.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
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El ejemplo que encuentro en la pagina de Internet
Gestiopolis me parece excelente y por tal motivo lo
reproduzco para que podamos afirmar y aclarar mejor lo

que es la imagen corporativa

“Para explicarlo de wuna manera clara e inmediata
recurriremos a una comparacion: un hombre elegante y
pulcro, cuando se viste por la mafana, trata de elegir su
ropa de forma que los colores, tejidos y estilos combinen
entre si. Pero no se limita a esto; de hecho combina con su
ropa un determinado tipo de zapatos, una determina
corbata, calcetines en sintonia con la camisa y lo mismo
ocurre con el abrigo, la bufanda y el sombrero. En
definitiva, cada detalle de su vestimenta esta elegido en
estrecha relaciéon con la imagen general que ese hombre

quiere dar de si.”11

Esta misma filosofia es la que actualmente estda imperando
en todas las empresas alrededor del mundo, pues cada dia
se ha vuelto indispensable para las instituciones una
homogenizacion de todos sus vinculos que sefialen una
relacion con el cliente.

Por tal motivo, es fundamental recurrir a un disefador
grafico para que estudie el programa de imagen de la
empresa.

Su trabajo consiste en realizar un auténtico codigo de
comportamiento, denominado (manual de los estandares) o
simplemente manual. En el se hallan todas las normas

operativas a las que debe atenerse la empresa que se rige

11

http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/mar/imgcorp.htm#intro
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por ejemplos visuales determinados. Ante todo existe una
detalla presentacion del logotipo, cuyas variaciones de
tamano y de color segun las circunstancias se explicaran
convenientemente. Luego se explica como realizar una
impresion y en general todo lo referente al material de
papeleria de la sociedad incluyendo tarjetas personales,

papel tamafo carta y sobres.

Esto va de la mano con un importante elemento de venta
pues todo indica que el cliente identifica mas una empresa
que utiliza elementos mas a fines con su imagen y con sus

colores institucionales.

La imagen corporativa estd compuesta por disefios que integren la filosofia de la
empresa y la innovacion.
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Ejemplo de imagen corporativa

Presento algunas definiciones para ampliar el tema:

#»Es un vehiculo que da una proyeccidon coherente y
cohesionada, de una empresa u organizacion, una
comunicacion visual sin ambigledades.

-

Es un compendio emocional que mantiene unida a la
empresa u organizaciéon, es una mezcla de estilo y
estructura, que afecta lo que haces, donde lo haces y

como explicas lo que haces.


http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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-
Todo lo que una empresa tiene hace y dice es

expresion de la Identidad Corporativa.

#® | a identidad corporativa no son solos los logotipos y

simbolos.

Definitivamente la eleccion de los colores y simbolos, el
estilo, la tipografia, un folleto de prestigio, son signos

visibles de una organizacion, por lo tanto:

Una identidad corporativa bien realizada no es un
simple logotipo. Es necesario mantener una
coherencia visual en todas las comunicaciones que
una empresa realiza; folletos, papeleria, paginas

web, etc.

La identidad corporativa de una empresa es su carta de
presentacion, su cara frente al publico; de esta identidad
dependera la imagen que nos formaremos de esta

organizacion.

Pero es muy pertinente saber cuando hay que aplicar un
sistema o una reforma en la imagen corporativa y ante eso

se hace la siguiente pregunta

Cuando una empresa necesita identidad

corporativa?

Una nueva empresa u organizaciéon se pone en

marcha


http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/laweb/laweb.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/laweb/laweb.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml

66

Una empresa u organizacion se ha fusionado
con otra

Una empresa diversifica su gama de productos
Una empresa toma conciencia que debe
modernizarse

Una empresa ofrece servicios y productos muy

parecidos a los de su competencia.

Para que la imagen corporativa tome formalidad se
necesita como ya mencionamos de un disefador que
organice todo lo referente a lo iconografico de la empresa,
pero ademas debe de elaborar el manual de imagen
corporativa en donde se muestran todos los detalles de la

imagen corporativa que se va aplicar.

Manual Corporativo

El Manual Corporativo constituye una herramienta para el
manejo de las directrices de presentaciéon de los mensajes
institucionales, como medio que garantice el respeto y la
promocion de la identidad de la institucidon, en cada uno de

los programas de informacion.

En el Manual Corporativo se habla de Ila definicion
comercial de la empresa o marca, la actividad principal y
secundaria de la empresa (definicibn del producto y
caracteristicas), el tiempo en el mercado y ubicacién, tipo
de mercado (clasificacion), competencia, analisis de la
imagen que posee, compatibilidad entre la imagen y el
mercado, (demostrado mediante encuestas), qué se debe
mejorar, como y por qué, como, cuando, y dénde se

deberd usar la imagen.
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Todas estas reflexiones se deben realizar en funcion de la
empresa y su capacidad y en funcion del mercado y sus
exigencias. El desarrollo del manual, es fundamental para
la correcta aplicacion de una lIdentidad Corporativa.

El objetivo final es que el publico target al que se dirige
(target, empleados, proveedores, distribuidores, y hasta
accionistas) identifique Yy diferencie la marca
transmitiéndole los mismos valores, independientemente
de cudl sea el soporte que previamente estan implicitos en
el manual de Imagen Corporativa, aumentando las

concordancias entre los medios y el recuerdo de marca.

Desgraciadamente la mayor parte de las empresas piensan
que un Manual de Imagen Corporativa es cosa de
disefiadores, y aunque estos son imprescindibles para
desarrollarlo, no tienen en cuenta que en realidad se
encuentra en el centro de la estrategia de la empresa y por
lo tanto, es vital la definicibn precisa de la empresa antes
de realizar el manual en los apartados mencionados
anteriormente, Cultura, Personalidad y Comportamientos

Corporativos.

3.3 LA CONVERGENCIA ENTRE LA IMAGEN Y
LA IDENTIDAD CORPORATIVA.

Es probable que el significado de los términos identidad,
imagen y reputacion esté mas o menos diferenciado en su
uso linglistico comun, pero si éstas palabras se convierten
en conceptos aplicados a la comunicacion corporativa,
corremos el riesgo de dar por supuestos territorios

compartidos cuando en realidad estamos hablando de
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cosas distintas, a pesar de utilizar las mismas palabras.
Este problema terminolégico se ve agudizado por la
traduccion que de estos conceptos se vierte al espafol
partiendo de la bibliografia internacional, especialmente la

angl6fona, creando no pocas veces una gran confusion.

La ldentidad, vector diferenciador por excelencia
En el paradigma del siglo XXI ya nada es tactico. Tenemos
que pensar en vectores. Vector es una magnitud de la fisica
de la comunicacibn que implica, al mismo tiempo,
orientacion, velocidad, fuerza y aceleraciéon. Cuando la
fuerza es vectorial se rednen en ella criterio, punto de
aplicacion, direccion, sentido e intensidad. No hay en la
empresa ninguna otra actividad que sea transversal, como
la comunicaciéon. Ni ningln proceso gue no esté atravesado
por ella. Sdélo la comunicacion es, al mismo tiempo,
estratégica, conductora de la accion, instrumental vy
generadora de valores a pesar de que los poderes mas
importantes hayan sido pasados por alto en beneficio

exclusivo de su condicién instrumental.

Ahora, la identidad corporativa es comprendida como un
instrumento estratégico de primer orden, y mi "paradigma”
lo sitia en el lugar germinal que le corresponde. La mision
del comunicdlogo es establecer el puente metodoldgico que
une la teoria cientifica y la pragmatica para asi convertir la

teoria en un util esencial de la estrategia corporativa.

Es dentro de esta mision debemos hacer comprender al
gestor de las comunicaciones y al responsable de la
imagen, la profundidad y el valor real de esta nocion de

"identidad" que es preciso redescubrir.
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Etimolégicamente, identidad viene de idem, que significa
idéntico, pero idéntico a si mismo y no a otra cosa. Asi, la
identidad implica la dialéctica de la diferencia: el ser, o el
organismo que es idéntico a si mismo es, por tanto,

diferente de todos los demas.

La identidad es el ADN de la empresa, los cromosomas de
Su geénesis, que son la herencia de los caracteres de su
emprendedor fundador, y que estan inoculados en el acto

de instituir, en el espiritu institucional de la organizacion.

He aqui relacionados los polos de la Identidad, la Accion y
la Comunicacion. Estos polos no han sido relacionados por
una voluntad racional o l6gica, aunque ésta légica existe de
todos modos en el funcionamiento del modelo. Sus
relaciones profundas provienen de cémo se revela la

identidad: a partir de los qué es, qué hace, qué dice.

Esta correlacion de la identidad tiene lugar en el centro del
modelo. Es el como, el verdadero transformador cualitativo
de los qué es. El proceso de qué es y hace para convertirlo

en como lo realiza y como lo comunica.

La convergencia en esta linea central de los qué es y los
comos de los polos, es el proceso por el cual el publico
percibe y experimenta la personalidad de la empresa, su
estilo de conducta. Es justamente esta interpretacion, y la
valoracion colectiva de la personalidad corporativa que ha
cristalizado con la cultura organizacional y se manifiesta
con el hacer y con el estilo de comunicar lo que da
nacimiento a la imagen mental de la empresa en la

memoria social.
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La imagen publica es la suma de las imagenes individuales

que coinciden.

La comunicacion corporativa adolece de una cierta
confusion terminoldgica respecto a las definiciones de
identidad, imagen y reputacion. Es asi como se puede
definir el significado de estos tres términos para que la
reflexion sobre comunicacién corporativa sea mas precisa y
rigurosa. De esta manera, la identidad se define como la
personalidad corporativa, es decir, aquellos rasgos
esenciales que diferencian a las organizaciones; la imagen
corporativa es el conjunto de significados que los publicos
asocian a una organizacion; y la reputacion se define como
el juicio que se efectua sobre la organizacion cuando se le
compara con el estereotipo de la excelencia en dicho

sector.

Otras concepciones mas amplias tienen en cuenta que toda
organizacion realiza diariamente un cierto numero de
operaciones en el desarrollo de su actividad: fabrica,
compra, vende, administra, planifica, contrata, despide. En
cada una de estas operaciones la organizacion lleva a cabo
una proyeccion o una representacion de si misma para los
distintos grupos de personas con los que se relaciona. La
identidad corporativa puede definirse como la totalidad de
los modos en que la organizacion se presenta a si misma.
Por lo tanto, la identidad se proyecta de cuatro maneras

diferentes:

¢Quién eres?

¢Qué haces?
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¢Como lo haces?

¢A donde quieres llegar?

Una vez comprobado el caos conceptual existente, se hace
necesaria una revision terminologica que delimite un
territorio conceptual preciso para cada denominacion.
Nuestra definicion de identidad corporativa adoptara una
doble perspectiva que dara lugar a dos concepciones del

término: una amplia y otra mas restringida.

A la primera la denominaremos identidad corporativa global
o simplemente identidad corporativa y a la segunda

identidad corporativa interna.

La identidad corporativa global estd determinada por
cuatro factores: el comportamiento corporativo, la cultura
corporativa, la identidad visual y la comunicacion

corporativa.

Todos ellos son expresiones de la personalidad de la
organizacion y, por tanto, la identidad corporativa en
sentido amplio esta constituida por los rasgos esenciales
que hacen a cada organizaciéon diferente de las demas: su
realidad, su manera de percibirse a si misma y su

comportamiento.

El comportamiento se refiere en primer lugar a las
actuaciones de la organizacion desde un punto de vista
funcional: sus productos y servicios, sus procedimientos
productivos, administrativos, financieros, tecnoldgicos o
comerciales. Pero también a sus sistemas de toma de

decisiones y a sus meétodos de planificacion y control.
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Igualmente incluiremos en este apartado la vision de su
proyecto empresarial, su historia y el modo en que su

pasado marca su comportamiento actual y futuro.

La cultura corporativa es el conjunto de presunciones y
valores compartidos por la mayoria de los miembros de la
organizacion. Estos valores son al mismo tiempo elementos
de integracion interna y de construccion social de la
identidad corporativa. También son un factor clave para la
adaptacion a las realidades existentes fuera de Ila

organizacion.

La identidad visual es un conjunto de signos que traducen
graficamente la esencia corporativa. Estos elementos estan
regulados por un cédigo combinatorio que determina la
forma y los usos del logotipo, del simbolo, de los colores

corporativos y del identificador.

La comunicacién corporativa es el conjunto de formas de
expresion que presenta una organizacion. El sistema de
comunicacion y el sistema de organizaciéon corporativa son
como la cara y la cruz de una misma moneda.
Practicamente todos los actos cotidianos del
comportamiento de una empresa son en ultima instancia

actos comunicativos.

Hay un dltimo elemento de gran importancia conectado con
la imagen corporativa: nos referimos al concepto de

reputacion.

La reputacion de una organizacion surge de la

comparacion en la mente del individuo de la imagen de una
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empresa, es decir, de las caracteristicas que atribuye a
dicha empresa basandose en su experiencia Yy
conocimiento, con lo que él considera que deben ser los
valores y comportamientos ideales para ese tipo de

empresa.

La reputacion no es, pues, la imagen de una organizacion,
sino un juicio o valoracion que se efectua sobre dicha

imagen.

La reputacion, por tanto, es un capital enormemente
valioso para la organizacion y, como tal, hay que
gestionarlo con rigor, igual que se gestionan otros activos
de la empresa. La reputacion no es fruto de una campafa
que se ejecuta en un momento dado, sino que es un valor
que se construye mediante una planificacion y una gestion

eficaz a lo largo del tiempo.

Podriamos definir la reputacion como el resultado de la
estimacion de los distintos publicos que tienen una relacion
con la empresa. Los clientes tienen una estimacion sobre la
calidad de sus productos y servicios, y dicha estimacion
influira sobre su precio en el mercado. Los inversores
tienen una estimacion sobre la solidez financiera de la
empresa y sobre el valor de su inversion a largo plazo, lo
cual influird en la mayor o menor cotizacion de las acciones

de dicha empresa.

También la reputacion se construye sobre la estimacion de
los empleados: si una empresa es un lugar de trabajo
apetecible, mayor sera su capacidad para atraer y

mantener gente con talento que estarda incluso dispuesta a
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cobrar un poco menos, pues la diferencia se traduce en

términos de reputacion también para ellos.

Y, finalmente, la reputacion también esti en la estimacion
y el juicio que una organizacidon merece entre asociaciones,
administraciones publicas y otras empresas de la
competencia. Asi pues, la reputacion es una representacion
perceptual de las actuaciones anteriores de una empresa y
de sus perspectivas para el futuro, representaciéon que
describe el atractivo que una organizacion tiene para los
publicos cuando la comparan con la competencia y que es
capaz de condicionar actitudes sobre dicha organizacion. Lo
mas dificil para una organizaciOn es conseguir que su
reputacion sea buena para todos los publicos, pues muchas

veces tienen intereses contrapuestos.

Pero veamos mas detenidamente cuales son los
componentes de ese complejo concepto que es la
reputacion. Podemos decir que la reputacion corporativa se
desglosa en cinco componentes: reputacion comercial,
reputacion econdmico-financiera, reputacion interna,

reputacion sectorial y reputacion social.

La reputacion comercial es la estimacion que los clientes
tienen de la organizacion a partir de su experiencia con los
productos o servicios comercializados. Si la reputaciéon
comercial es buena, eso permitird a la organizacion poner
precios mas altos a sus productos o servicios. El concepto
de cliente es lo suficientemente amplio como para alcanzar
también a los intermediarios que hacen llegar los productos
al consumidor final y a los proveedores de materiales o

productos necesarios para el funcionamiento de una
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empresa. La reputacion comercial se vera afectada por los

siguientes aspectos:

% grado de satisfaccion del cliente

@ juicio sobre la calidad de los productos o servicios
adquiridos

#»grado de fidelidad hacia los productos o servios de
la compainia

#estimacion de los puntos fuertes de la compaiiia y

de sus productos

@ estimacion puntos débiles de la compafia y de sus

productos

#»grado de confianza y credibilidad de la compafiia y

de sus productos

#»conceptos asociados con la organizacion vy
valoracion de dichos conceptos
@ comparacién con organizaciones competidoras del

sector

La reputacidon econdmico-financiera esta determinada
por el juicio que la compafia merezca a grandes
inversores, pequenos accionistas, intermediarios
financieros, entidades financieras, analistas financieros y
prensa econdmica. Dicha reputacion depende en ultima

instancia de los siguientes factores:

#¥»grado de credibilidad que inspira la compaiia

sensacion de seguridad y estabilidad
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#valoracion de la volatilidad

#valoracion del endeudamiento

#valoracion de la rentabilidad

@ estimacion de la calidad en la direccion de la empresa

#»percepcion de perspectivas de crecimiento financiero
y de negocio

#»valoracion comparativa con otras empresas del sector

La reputacion interna dependera del juicio que los
empleados de la organizacion hagan sobre sus atributos de
imagen y por ello existe una estrecha relacion entre la
comunicacion interna y la imagen corporativa, relacion que

tuve oportunidad de analizar en otro lugar
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PLANTEAMIENTO DE METODOS DE
ANALISIS DE ELEMENTOS VISUALES Y
COMPROBACION DE LA
FUNCIONALIDAD DE LA COMUNICACION
INTERNA.

4.1 PRESENTACION DE METODOS A
APLICAR DENTRO DE LA EMPRESA PARA EL
ANALISIS EFICIENTE DE LA COMUNICACION

E IMAGEN INTERNA
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4.1 PRESENTACION DE METODOS A APLICAR
DENTRO DE LA EMPRESA PARA EL ANALISIS
EFICIENTE DE LA COMUNICACION E IMAGEN
INTERNA

Es muy importante para mi incluir todo los elementos
necesarios tanto de imagen como de identidad corporativa
ya que de esto depende la buena alimentaciéon de
informacién y de conocimiento para poder realizar un

excelente trabajo que satisfaga a la empresa.

A lo largo de capitulos anteriores hemos visto todo lo
concerniente a la imagen y comunicacion interna, asi
mismo también hemos mostrado como fluyen estos
elementos dentro de la empresa Costco sucursal Celaya,
por lo que ahora me es pertinente exponer lo que en mi
particular punto de vista hay que mejorar; claro todo esto
por medio de analisis y tomando como base lo anterior

analizado.

EVALUACION DE IMAGEN CORPORATIVA
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Noto la necesidad de aplicar el proceso de analisis llamado

La Escalada

Este método tal vez no sea muy conocido pero si muy
eficaz.

El proceso por el cual se compone este método es
relativamente practico y su facilidad agiliza su aplicacion,
por eso es que me parece muy interesante aplicarlo,
aunque francamente lo estoy incluyendo porque se adapta
perfectamente a las necesidades que estamos requiriendo

en la empresa.

Y es que precisamente este proceso de andlisis sirve para
identificar problemas de comunicacion internos que van
desde el proceso de seleccion hasta capacitacion de
personal y ya dentro de un ambiente laboral es muy uatil en

el proceso de desarrollo del trabajador.

Ademas nos ayuda a identificar problemas en la descripcion

de andlisis de puestos de la empresa.

#Se necesita por su puesto definir un dia para llevar a
cabo la aplicacion.

#@»predir a los directivos un organigrama real de la
empresa

@Y se aplica el cuestionario
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Aplicacion del método de investigacion

Dia de aplicaciéon del método: miércoles 23 de Octubre de
2008

Preguntas aplicadas:

1.- ;Qué actividades haces a diario?

2.- (A qué departamento perteneces?

3.- ¢Como se llama tu puesto?

4.- ;Conoces quienes son tus superiores directos?

5.- ¢Qué maquinaria o herramienta requieres para hacer tu
trabajo?

6.- ¢(Cuando se te contraté que se te dijo que ibas a
realizar?

7.- ¢Por qué es importante tu trabajo?

Justificacion

1.- Con esta pregunta se tiene como objetivo saber si el
empleado tiene conocimiento de todas las actividades que
se realizan en el departamento de cajas o si cree que
Unicamente es cobrar.

2.-Esta pregunta es para saber si los empleados conocen el
nombre del departamento.

3.-Esta pregunta tiene la finalidad de conocer si el
empleado sabe cual es el nombre de su puesto.

4.- Gracias a esta pregunta se conocera si el empleado
sabe de quién recibe las o6rdenes y a quién entrega
resultados.

5.-Con esta pregunta se pretende saber si existe una
capacitacion sobre las herramientas de trabajo que utilizan

en el departamento.
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6.- Se pretende saber si se inform6é adecuadamente sobre
el trabajo y actividades a realizar en el departamento.
7.-Se pretende saber si el empleado sabe que papel tiene

dentro de la empresa y la jerarquia de su trabajo.

Presentacion de resultados

En este método se aplicaron 20 cuestionarios de los cuales
se puede observar que los integrantes no tienen una
perspectiva clara de su puesto y de las actividades que
ellos creian que iban a realizar.

En la primera pregunta el resultado fue:

17 si conocen las actividades

3 no las conocen

En la pregunta dos las respuestas fueron:

20 si saben a que departamento

11 si saben como se llama su puesto

9 no saben

pertenecen
En la pregunta tres: ‘
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En la pregunta cuatro:

18 si saben quienes son sus superiores

2 no saben “V

En la pregunta cinco:

15 si saben cuales son sus herramientas de trabajo

¢

18 no sabian que iban a realizar cuando se le contrato

5 no saben

En la pregunta seis:

2 si sabian

En la pregunta siete:

Se obtuvieron respuestas como:
e porque recibo el dinero de la empresa
e porque atiendo al cliente
e porque cobro la mercancia
[ ]
Con estos resultados se puede observar que la mayoria de
los empleados no recibieron una capacitacion adecuada

pues muchos no tenian la certeza de que actividades
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aparte de cobrar se realizan en el departamento, también
nos podemos dar cuenta que no tiene el conocimiento
pleno de como se llama su puesto pues toda la vida se les
llama cajeros pero el nombre del puesto es Auxiliar de
cajas, de la misma manera es alarmante que no conozcan
la importancia de puesto de Auxiliar de Cajas pues no es
unicamente cobrar sino es el filtro mediante la empresa
puede conocer el sentir de los clientes pues el cajero tiene
un contacto mas estrecho con el cliente.

Ante los resultados antes mencionados veo la necesidad de
incluir un video del departamento de cajas en el cual se
presentaran los puntos necesarios en la induccién de una
persona de nuevo ingreso al departamento de cajas tales
como bienvenida, forma de trabajo, presentacion personal,
manejo de valores, forma de empacar los productos,

atencion al cliente y trato con los comparieros.
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Para la realizacion de este video se cuenta con el apoyo

gerencial pues estan interesados en este proyecto.

Aunado al video de capacitacion y como parte del analisis
metodolégico estoy incluyendo un manual operativo del
departamento de cajas, esto con la finalidad de establecer
claramente las funciones de cada integrante del

departamento asi como sus alcances y limites.
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PRESENTACION DE METODOS A
APLICAR DENTRO DE LA EMPRESA
PARA OBTENER MEJORAS EN LA
COMUNICACION E IMAGEN INTERNA

5.1 VIDEO DE CAPACITACION PARA EL
DEPARTAMENTO DE CAJAS, SU FUNCION Y
OBJETIVO

5.2 MUESTRA DEL MANUAL OPERATIVO DEL
DEPARTAMENTO DE CAJAS, OBJETIVOS Y
ALCANCES
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51 VIDEO DE CAPACITACION PARA EL
DEPARTAMENTO DE CAJAS, SU FUNCION Y
OBJETIVO

Gracias a la preparacion que he adquirido a lo largo de mi
carrera y a la experiencia alcanzada en diversos ambitos
de la comunicacion, he decidido desarrollar este video de

capacitacion para el departamento de cajas.

Este video esta hecho para que el personal de nuevo
ingreso al departamento tenga una capacitacion formal,
en donde la imagen refleje exactamente la actividad que
se necesita realizar y como se debe de hacer; esto sin
lugar a dudas tiene muchas ventajas tanto para el gerente
de area como para el gerente de recursos humanos pues
gracias al video se evitara la capacitacion obsoleta que se
llevaba acabo, en donde el cajero de nuevo ingreso se iba
empapando de la forma de trabajar por medio de
pequefas platicas con cajeros de experiencia, y digo
pequefias porque solo se podia capacitar si el cajero en
turno no estaba cobrando o no tenia gente por atender;
de esta manera su formacién era muy rudimentaria y de
boca en boca lo que originaba una forma de preparacion

poco seria, poco productiva y demasiado lenta.

La ventaja que genera este video para el gerente de
recursos humanos es que puede incrementar el acervo de
capacitacion e incluso puede utilizar elementos del video
de cajas para capacitar a personal que no precisamente
sean contratados para el departamento de cajas pues

incluye informacion de servicio al cliente, seguridad en el
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manejo de valores, forma correcta de cargar articulos

pesados entre otros.

Extractos del video de capacitacion de cajas

Introducciéon del video

Bienvenida por parte del supervisor al cajero de nuevo ingreso.



En esta parte se muestra en linea directa como esta
conectado el departamento de cajas con la gerencia

También se muestra la manera correcta de atender a
un socio.

88



Parte en donde se muestra la manera correcta de colocarse la
faja

En este video también se menciona una manera facil de que
el cajero realiza labor de renovacién

89
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Asimismo se indica la forma correcta de empacar los productos
del cliente

Es importante la limpieza en el departamento y en este video se plasman
las actividades de limpieza necesarias



La manera correcta de descantonar es un punto importante que se
muestra en el video

De igual forma se muestra como se hacen las devoluciones de
articulos

91
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Es objetivo de este video es que el personal de nuevo
ingreso para el area de cajas tenga un conocimiento
preciso de las actividades que se realizan en el
departamento, ademas que se genere una perspectiva de
todas las actividades que incluyen el ser cajero de Cotsco,
esto debido a que en muchas ocasiones se tiene la idea que
la actividad de un cajero se reduce simplemente a cobrar y
con este video se muestra realmente las acepciones que

tiene el puesto de cajero.

Otro de los objetivos es que se establezca un estandar en
todas las tiendas Costco referente a la capacitacion que se
lleva a cabo con los cajeros de nuevo ingreso ya que cada
tienda tiene una forma diferente de capacitar al personal lo
que evidencia diferentes resultados de preparacion entre
las tiendas, por ejemplo: mientras que en Costco Celaya se
emplea este video para capacitar a los cajeros nuevos, en
Costco Querétaro se emplea la capitacion verbal y préactica
lo que genera demora el tiempo de aprendizaje de los
nuevos empleados ademas que se tiene un porcentaje de
disertacion amplio por el personal nuevo ya que nunca se

les explico que el trabajo no solo consiste en cobrar.

Este tipo de diferencias son las que se tiene por objetivo
erradicar llevando a cabo una formacién planificada y

estandarizada y en esto encaja perfectamente el video.
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5.2 MUESTRA DEL MANUAL OPERATIVO DEL
DEPARTAMENTO DE CAJAS, OBJETIVOS Y
ALCANCES

El objetivo de este manual es que cada empleado
perteneciente al area de cajas tenga pleno conocimiento de
las funciones y actividades a desarrollar asi como el
alcance que tiene el puesto que desempefa, de esta
manera se evitara la duplicacion de puesto y de actividades
lo que desembocaria en un analisis de plantilla, necesario
en cualquier empresa para detectar areas en donde se

tiene nomina innecesaria.

Otro de los objetivos es crear un vinculo de comunicacion
abierta entre el cajero, el supervisor y el gerente de cajas
pues con este manual se pretende erradicar conflictos por y
deslindar responsabilidades pues cada puesto tiene
especificamente sus funciones lo que a la postre ayudara

mucho a saber quien realiza su trabajo correctamente.

Asi mismo se tiene por objetivo que otros departamentos
copien este sistema de trabajo y elaboren un manual del
area para que de esta manera el gerente de recursos
humanos en conjunto con el gerente de cada area cuente
con un perfil especifico al momento de realizar alguna

entrevista de seleccion de personal.

El alcance que se pretende lograr con este manual es que
la manual es que la empresa Costco Celaya utilice este

manual y lo otorgue a cada empleado del departamento de
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cajas, también se pretende que siguiendo este ejemplo

cada departamento desarrolle su propio manual operativo.

Otro de los alcances gue se intenta conseguir es que se

pueda aplicar en todas las tiendas de la compafiia.

INTRODUCCION
1.1 INTRODUCCION AL AREA
1.2 OBJETIVOS DEL AREA EN LA ORGANIZACION
1.3 PUESTOS QUE INTEGRAN AL DEPARTAMENTO
1.4 POLITICAS Y LINEAMIENTOS
LAS POLITICAS DEL DEPARTAMENTO DE CAJAS
SON LAS SIGUIENTES
LINEAMIENTOS
1.5 INTERRELACION CON OTRAS AREAS
RELACIONES INTERNAS CON LOS DEMAS
DEPARTAMENTOS
2. INTRODUCCION Y DESARROLLO OPERATIVO DEL
PUESTO
2.1 EXPLICACION DE LAS ACTIVIDADES DE CADA
UNO
DE LOS PUESTO QUE INTEGRAN AL
DEPARTAMENTO
2.1.1 GERENTE DE CAJAS
OBSERVACION
RESPONSABILIDADES
SENTIDO DE URGENCIA
CAPACIDAD Y ANALISIS
MOTIVACION Y RECONOCIMIENTOS
2.1.2 GERENTE Y ASISTENTE DE CAJAS
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ACTIVIDADES DE APERTURA
ACTIVIDADES DE CIERRE
ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS
ACTIVIDADES DIARIAS, SEMANALES,
QUINCENALES Y MENSUALES

2.1.3 SUPERVISOR DE CAJAS
PERFIL DE SUPERVISOR DE CAJAS
FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE CAJAS
FUNCIONES OPERATIVAS
FUNCIONES ADMINISTRATIVAS
APERTURA DE PODIUM
CIERRE DE PODIUM
AUDITORIA DE DEVOLUCIONES
OPERACIONES EN LINEA DE CAJAS
FUNCIONES ADMINISTRATIVAS
CONTROL DE HORARIOS Y DESCANSOS

2.1.4 CAJERO
PERFIL DEL CAJERO
PUNTOS A EVALUAR PARA PLANTA DE CAJERO
POLITICAS DE LOS CAJEROS
FUNCIONES OPERATIVAS
REGISTRO Y COBRO
MANEJO DE CONTROLES Y FORMAS

3. OPERACION
3.1 PROBLEMAS MAS FRECUENTES EN LA LINEA DE
CAJAS
3.2 ACTIVIDADES DE RUTINA
4. SERVICIO
4.1 IMPORTANCIA DEL SERVICIO EN EL AREA
4.2 ESTANDARES DEL SERVICIO INTERNO AL SOCIO
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1.- Introduccion.

1.1 introduccion al area.

El area de cajas o Front-End, tiene la responsabilidad de
operar como uno de los principales filtros de contacto entre
la empresa y nuestros socios. En este departamento, es
donde se reciben y canalizan todas las inquietudes o
situaciones que se derivan de la operacion de nuestra
bodega, el personal que labora en esta area, tiene un reto
muy grande, ya que cada uno de ellos, representa la cara
de la empresa ante los socios, y su objetivo es lograr que
la ultima impresion que reciben de nuestra parte sea
positiva, para mantenernos en el gusto de su preferencia,
por lo cual debemos sentir el compromiso de ofrecer el

mejor trato y servicio al socio.

1.2 Objetivo del area en la Organizacion
Tener wuna visibn total de la bodega, enfocada
principalmente a brindar la mejor atencién y servicio

posible a nuestros socios, actuando con rapidez y eficacia
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en el cobro correcto de nuestra mercancia

a) Rapidez y eficiencia al registrar y cobrar Ila
mercancia.
b) Buen trato y cortesia de parte de todo el personal.

¢) Manejo adecuado de la mercancia del socio.

1.3 Puestos que integran el departamento

Organigrama

| Gerente General |

| Asistente || Operativo |

Gerente
de
Recibo

Gerente
de
Mercaderias

Gerente
de

Cajas

Gerente de
Recursos
Humanos

Cajeros

1.4 Politicas y lineamientos

Las politicas del departamento de Cajas son las
siguientes.

a) Que nuestros socios reciban el servicio calificado que
merecen y esperan.

b) Que toda la mercancia que sale de la Bodega haya
sido propiamente marcada y empacada a nuestros
socios.

c) Si no se esta seguro de la informacién que requiere el
socio, dirigirlo con la persona indicada.

d) Que todas las transacciones de nuestros socios sean

procesadas lo mas pronto y preciso posible.
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e) No se realizara la venta si la persona que porta la
membresia no es la misma de la fotografia.

f)La membresia vencida que el socio no renueve sera
retenida por el cajero.

g) Solo se le podra cobrar a personas que estén
afiliadas a COSTCO.

h) El cajero no cobrara a familiares y amigos.

i) Que el trabajo de los empleados sea aprovechado al
maximo para asegurar que nuestro control de nomina
se mantenga dentro del presupuesto.

jJ) En articulos de devolucién los perecederos tienen
prioridad.

k) Cerciorarse que al entregar o recibir efectivo y/o
documentos la cantidad sea la correcta.

) Mantener siempre limpia el area de trabajo.

m)La clave de acceso a la registradora es confidencial.

n) Al no estar en la linea de Cajas marcando, la
registradora debera permanecer en cerrado temporal
por seguridad.

0) Los envios de efectivo no deberan de exceder de
$10,000.00

p) Verificar que los billetes no sean falsos.

q) No se venderadn bebidas alcohdlicas ni cigarros a

menores de edad.

LINEAMIENTOS

Dentro de Costco existen lineamientos que rigen nuestra
manera de hacer las cosas, tal es el caso de los Seis
principios los cuales son aplicables a todas las areas de la
bodega. En el departamento de cajas, todo lo referente a

este punto, tiene que ver con el personal y la forma en que
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trabajamos para satisfacer las necesidades y expectativas

de nuestros socios.

1.- LA MERCANCIA Y EL PERSONAL CORRECTO

Interpretamos como mercancia correcta aquella que al
marcarla en cajas, tiene un Item, un codigo de barras y
un precio definido, asi como una descripcidon coherente

con respecto a lo que se esta cobrando.

Al realizar las devoluciones, se debe determinar si la
mercancia puede regresar al piso de ventas o si se trata
de una merma, esto con la finalidad de cumplir nuestro
cometido de ofrecer al socio articulos de primera
calidad.

Para desarrollar eficientemente todas nuestras

funciones, debemos contar con personal 100%
capacitado y ubicado en el puesto que le corresponda en
base a su experiencia y habilidad.

2.- EL LUGAR ADECUADO

Vigilar que el personal, ocupe las areas asignadas para
contar con una cobertura correcta, que nos permita

operar con efectividad.

Verificar que la recoleccion de carton se realice
correctamente, separando las cajas que sirven para el
empaque de mercancia y acomodandolas en los
contenedores, para que estén al alcance del cajero; por
otra parte, el carton inservible debera ser llevado al
compactador.

3.- EL MOMENTO CORRECTO

e Es muy importante tener la visibn de anticipar

situaciones o0 eventos especiales, para actuar de manera
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oportuna en todo momento.
e Realizar una planeacion adecuada de horarios vy
descansos del personal del area, para tener una buena

cobertura, que satisfaga las necesidades del negocio.

4.- LA CANTIDAD DEBIDA
e Contar con el nidmero de empleados, cajas en
funcionamiento y material suficiente, para ofrecer un

excelente servicio.

Tomar en cuenta las temporadas especiales, para
reforzar la plantilla, asi como los suministros de
material, para rendir al 100%.

5.- LAS CONDICIONES OPTIMAS

Contar con un programa de mantenimiento preventivo,

para nuestro equipo y material de trabajo.

Se debe mantener un estrecho control sobre la limpieza

del area.

Verificar la correcta presentacion de nuestro personal,
recordando que debemos mantener una buena imagen
ante las personas que nos visitan.

6.- EL MEJOR PRECIO

Lograr que el &rea tenga altos resultados de

productividad y rentabilidad.

Verificar que nuestro personal, reciba una remuneracion
justa de acuerdo a su desempefo, lo cual genere el

sentido de compromiso hacia la empresa.
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1.5. Interrelacion con otras areas

Relaciones internas entre el area y los demas
departamentos

MEMBRESIAS

Este departamento tiene una relacion muy importante
dentro de operaciones, membresias tiene como labor
principal la de renovar, actualizar e incrementar nuestra
base de socios y el departamento de cajas contribuye con

el 45% de dicho ingreso.

MERCADERIAS

Este departamento tiene la labor fundamental de hacer las
ventas y el departamento de Cajas concretarlas. Ambos
departamentos deben contar con una comunicacion muy
estrecha, ya que de ello depende que nuestro piso de
ventas este en las mejores condiciones, llevando a cabo
devoluciones y descartonando las areas que asi lo
requieran.

CAJA GENERAL

Este departamento es el que administra y controla el flujo
de valores que se generan en Cajas, controla todo el
efectivo y cheques.

AUDITORIA DE VENTAS

Es responsable de controlar y auditar toda la informacién
generada por el area de Cajas, coteja las ventas por Caja
contra las ventas reales, Auditan procedimientos tales
como cancelaciones, descuentos, documentos etc.
RECURSOS HUMANOS

Para Costco lo mas importante son sus sSoOcCiOosS y Sus
empleados, por lo cual la funcién principal de éste

departamento es la de mantener a todos nuestros
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empleados motivados, para que el desempefio de su
trabajo se vea reflejado con nuestros socios. Ambas
areas trabajan conjuntamente realizando estudios de
Ambiente juntas, planes de motivacion, incentivos
grupales, actividades extralaborales etc.
PUERTAS
Este departamento tiene como objetivo y finalidad
verificar al 100% el correcto cobro de la mercancia y el
estado en que esta se encuentre, asi como verificar y
sellar las garantias de los aparatos eléctricos y mecéanicos,
ademas es muy importante para los encargados de cajas
ya que le ayudan a evaluar el desempefio operativo de los
cajeros.
2. Introduccion y desarrollo Operativo del Puesto
2.1 Explicacion de las actividades de cada uno de los
puestos que integran el departamento
2.1.1Gerente de Cajas
RESPONSABILIDADES
Este puesto requiere de una persona dindmica, responsable
y con un alto sentido de urgencia y disponibilidad, para
atender adecuadamente, todas las necesidades del
negocio. Debe tener una vision muy amplia con respecto a
la operacién general de la bodega, ya que la mayor parte
del tiempo funge como gerente en turno y esto lo obliga a
atender todas y cada una de las situaciones que se
presentan.
El gerente de cajas, debe ser capaz de desarrollar canales
efectivos de comunicacion, con todas las areas de la
bodega y debera tomar como base los siguientes puntos,

para conseguirlo:
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e Observacion
Tener la capacidad de detectar y atender, todos los sucesos
que se presentan de manera simultanea en el
departamento que dirige, esto incluye el flujo de
operaciones en las cajas, rapidez, eficiencia y atenciéon en
general ejercida por cajeros hacia nuestros socios,
actitudes de los clientes y sus necesidades de servicio,
resguardo de valores, tanto en linea de cajas, como en caja
general, abastecimiento de material de trabajo vy
funcionamiento adecuado de todas las instalaciones de la
bodega.

e Sentido de urgencia
Desarrollar la habilidad de dar prioridad a cada una de las
situaciones, de acuerdo a su importancia, tomar decisiones
acertadas y dar soluciones rapidas y justas a cualquier tipo
de problema que se presente, ya sea con los socios o con
el personal a su cargo.

e Capacidad de analisis
Contar con un criterio amplio y maduro, para ejercer sus
funciones de manera efectiva, conocer al 100% las politicas
que rigen a la empresa, para hacer efectivos los alcances y
las limitaciones de las mismas.

e Motivacion y reconocimiento
El gerente de cajas, tiene el compromiso de desarrollar a
todo el personal que esta a su cargo, para ello debera
implantar de forma permanente, Ila integracion vy
motivacion necesaria, para estimular el buen
funcionamiento de su area, deberd ejercer una
comunicacion estrecha con sus subordinados y premiar
publicamente el esfuerzo individual o colectivo.

Para desempefnar eficazmente todas y cada una de sus
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funciones, el gerente de cajas contara con el respaldo de

un asistente, el cual podra ejercer con la misma autoridad

y responsabilidad. Trabajaran en equipo, para desarrollar

mejoras e innovaciones en el departamento que dirigen, asi

mismo se turnaran las tareas administrativas y operativas,

para tener una visién completa de su area.

2.1.2 Gerente y Asistente de Cajas.

1. Administrar y coordinar la correcta aplicacion de las

politicas y procedimientos de las operaciones del

area de Cajas.

. Coordinar la adecuada atencion a los socios, desde su

acceso a la Bodega.

. Verificar la entrada de los socios, los reportes

estadisticos relacionados con el presupuesto de
ventas y horas planeadas, para alcanzar las metas

establecidas.

CIERRE DE CAJAS

Verificar que el supervisor que cierra podium, tenga
todo listo para el cierre, poniendo especial atencion
en que el numero de cajas en servicio sea suficiente
para atender las necesidades, en base al conteo de
socios de la ultima hora; coordinarse con el personal
de puertas y seguridad, para realizar el empuje de
socios; solicitar al supervisor que cierra limpieza, que
indique cuales son las areas mas criticas, para enviar
el personal suficiente para atacarlas.

En coordinacion con el supervisor que cierra el
podium, se debera verificar que todas las gavetas

hayan sido entregadas junto con la hoja de cajero
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correspondiente, para que sean devueltas a caja
general, verificar que las llaves de control se
entreguen a caja general.

CIERRE DE LIMPIEZA EN PISO DE VENTAS

e El gerente de cajas, debera verificar haciendo

rondines por la bodega, para asegurarse de que este
todo en orden y que las actividades de recoleccion de
carton, devoluciones, clasificacion de articulos de
merma, perecederos Yy ubicacion de carros de
autoservicio y plataformas vacias; se estén
realizando adecuadamente, asi mismo debera
transmitir entusiasmo a la gente, para que se
termine el trabajo en el menor tiempo posible y que
todos se puedan ir a descansar.

CIERRE DE BODEGA

El gerente de cajas o el asistente, deberan coordinarse,

para realizar las labores correspondientes al cierre de

bodega; como son:

- Cierre de cajas registradoras.

- Cierre de caja general.

- Cierre del area de sistemas (edp)

- Cierre de limpieza en piso de ventas.

ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS

En el area de cajas, las funciones administrativas son de
caréacter estadistico y de control, lo cual permite tener una
vision clara y completa de lo que acontece dentro del
departamento: el gerente de cajas sera el responsable de
mantener actualizados todos los datos relevantes,
relacionados con la productividad, rentabilidad, rotacion,

suministros y control general; apoyandose en las siguientes
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funciones:

Actualizacion de plantilla

Revisidon de horarios

Andlisis de cancelaciones totales
Andlisis de tarjetas rosas

Actualizacién de cursos de capacitacion
Expedientes de empleados

Plan de trabajo

ACTUALIZACION DE PLANTILLA

1. Se debera generar un reporte semanal, en el que se

reflejen detalladamente los turnos reales que existen
por cada puesto, comparando contra la plantilla

autorizada, para determinar las posibles vacantes.

. En base al resultado de este reporte, se podra

efectuar una plantacion de horarios y descansos,
acorde a las necesidades del negocio: por lo tanto es
muy importante que siempre este al 100%, para

tener una excelente cobertura en el servicio.

. La plantilla del departamento, podra  ser

incrementada o disminuida de manera proporcional,
de acuerdo a las necesidades de la empresa

(temporadas especiales, ajustes de personal).

. Cuando se llegue a presentar algun movimiento

interno de personal como son: bajas, promociones,
transferencias, cambios de area o incapacidades
prolongadas: se deberad coordinar con el area de
recursos humanos, la cobertura de Ila vacante,

mediante los ajustes que correspondan.
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REVISION DE HORARIOS

1. Los horarios del area de cajas, se planean en base al
presupuesto de ventas de cada dia, dependiendo del
monto de venta estimada por cada hora, se
determina en numero de cajas que se requieren para
el servicio.

2. Los horarios tendran que estar listos con dos
semanas de anticipacion, el gerente de cajas sera el
responsable de revisarlos cuidadosamente, asi como
de notificar de manera oportuna, cualquier cambio o
ajuste que pudiera presentarse.

3. Al realizar la planeacion semanal de horarios, se
debera contemplar la posibilidad de que en dicho
periodo existan dias festivos o de ventas especiales:
ya que en estos casos se debe reforzar la cobertura,
para prever excesos en la afluencia de socios y
ausencias de personal.

4. Cualquier cambio de horario, descanso o permiso del
personal, debera ser solicitado con la anticipacion
suficiente y de preferencia se buscara la posibilidad
de aplicar una permuta entre los mismos empleados,
para afectar lo menos posible la programacion; estos
movimientos seran autorizados por el gerente del
area, dependiendo del caracter y la necesidad de los
mismos.

ANALISIS DE CANCELACIONES TOTALES

Este analisis se lleva a cabo cada semana en conjunto con
Auditoria de Ventas y tiene la finalidad de controlar y
corregir el flujo de las operaciones realizadas en el area de
cajas, el gerente, el asistente de cajas y supervisores de

cajas son las Unicas personas del departamento que
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pueden realizar una cancelacion de este tipo en el sistema,
esto tiene como fundamento el evitar malos manejos con la
mercancia o los documentos que se generan en estos
casos.

Este documento contiene los siguientes datos:

numero de transaccion

numero de caja en la cual se genera

tipo de cancelaciéon

causa o motivo

importe total

- fecha

El documento fuente para este reporte, son las tarjetas
verdes que se generan con la cancelacion.

ANALISIS DE TARJETAS ROSAS
El gerente de cajas en coordinacion con el departamento de
auditoria de ventas, se encargaran de validar la correcta

aplicacion de procedimientos en la elaboracién de una
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tarjeta rosa, la cual se genera cuando se realiza algun
descuento al precio original o cuando se efectiua una venta
por departamento de los articulos; este documento tiene la
finalidad de controlar los ajustes a nuestro inventario, los

lineamientos son los siguientes:

Cada que se ocupe una tarjeta de estas, el supervisor de
cajas sera quien la solicite y se encargara también de
llenarla con la siguiente informacion:

numero de transaccion

motivo que la genera

descripcion del articulo

numero de departamento

importe total

fecha

autorizacion de gerencia

ACTUALIZACION DE CURSOS DE CAPACITACION
Es responsabilidad del gerente de cajas, mantener un nivel

optimo en cuanto al desarrollo del personal a su cargo, por
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lo cual la capacitacion juega un papel muy importante; en

la medida en que el desempefio general del area sea el

adecuado, se lograra un buen estandar de operacion y

control en el departamento, el personal sentira que se le

toma en cuenta y esto motivara su manera de trabajar.

En el area de cajas la capacitacion debe enfocarse a los

siguientes temas:

- Induccién a la empresa y al departamento.

- Calidad en atencion y servicio

- seguridad en manejo de valores, tarjetas clonadas y
billetes falsos

- Relaciones humanas

- Sistema operativo de cajas

EXPEDIENTES DE EMPLEADOS

Se debera contar en el departamento de cajas con un
expediente por cada empleado integrante del mismo, con
la finalidad de ejercer un control méas directo y exacto,
acerca de su desempefio y trayectoria dentro de la
empresa, este archivo debera contener los siguientes
datos:

- Nombre completo del empleado

- Direccion y teléfono

- NUmero de empleado

- Registro del IMSS

- Fecha de ingreso

- Puesto actual

- Record de cursos de capacitacion

- Amonestaciones y sanciones

- Movimientos de cambio o promocién
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PLAN DE TRABAJO
El gerente y el asistente de cajas, tendran la obligacion de
elaborar un plan de trabajo semanal, con el cual daran

seguimiento a todas las actividades del area.

2.1.3 Supervisor de Cajas.

1. Apoyar y vigilar la correcta aplicacion de los
procedimientos realizados por los cajeros.

2. Supervisar la seguridad del area, para evitar la
filtracion de mercancia.

3. Anticiparse a cualquier situacion que frene o
entorpezca el proceso de cobro en las cajas
registradoras.

4. Designar actividades a los cajeros segun lo
requiera la operacion.

5. Apoyar a los cajeros en cualquier situacion
relacionada con el servicio a los socios.

6. Realizar los reportes estadisticos, analizarlos y
aplicarlos a la operacibn para mantener el

estandar de servicio.

PERFIL DEL SUPERVISOR DE CAJAS

Para este puesto, se requieren personas con mucha
disposicién hacia el trabajo, ya que dentro del area de
cajas las funciones a desarrollar son muy variadas y se
realizan a un ritmo vertiginoso. A cada supervisor se le
asignaran diferentes tareas, las cuales seran roladas, para
que las personas de este grupo alcancen un dominio total
del area; para lograr que este objetivo se cumpla el

gerente y el asistente de cajas tendran la responsabilidad
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de seleccionar y capacitar adecuadamente a cada
supervisor, y este por su parte, debera aplicarse al 100%
en el desempefo de sus labores, colaborando de esta

manera a lograr las metas y objetivos del departamento.

Es muy importante desarrollar una buena comunicacion con
todos los supervisores, ya que ellos son los ojos y oidos del
gerente, pues al estar en contacto directo y permanente
con el personal de cajas, tienen la posibilidad de
monitorear y transmitir todo tipo de situaciones e
inquietudes que afecten o beneficien el desempefio y los
resultados del area.

Para que un supervisor de cajas pueda desempefar su
trabajo con calidad y eficiencia, debera contar con ciertas

cualidades, tales como:

- Responsable - Iniciativa

- Honesto - Personalidad

- Visiéon - Saber escuchar
- Dinamico - Positivo

- Colaborador - Comunicador

- Entusiasta - Optimista

- Creativo

FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE CAJAS
Las funciones del supervisor de cajas se clasifican de la

siguiente manera:

Operativas
-Abrir y cerrar podium
-Linea de cajas

-Reportar ventas Satélite
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-Corte de cajas

-Limpieza en piso de ventas

Administrativas
-Control de horarios y descansos
-Control de expedientes
-Control de papeleria y material
-Control de incentivos
- Reporte de indicadores de desempefio del area de

cajas

Las funciones del supervisor de cajas se clasifican de la

siguiente manera:

APERTURA DE PODIUM
El supervisor encargado de abrir podium, tendra la
responsabilidad de coordinar la correcta operacion del
departamento, para lograr que esto se cumpla, deberd

aplicar los siguientes pasos:

-Al inicio del dia, solicitard en el departamento de caja
Gral., las llaves del area de cajas.
-Para organizar correctamente sus actividades, debera
verificar el presupuesto de ventas del dia.
+Breaksheets (horarios del personal de cajas, control
de renovacion, tarjetas rosas y arqueos)
-Realizar el registro respectivo de CDS internos.
-Solicitar a caja general el fondo de efectivo para cambio.
-Verificar la limpieza general del area.
-Verificar que el personal de puertas se encuentre ubicados

€n su puesto.
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-Coordinarse con todos los gerentes de area, para que
estén pendientes de la apertura de la bodega.
-Serd el responsable de controlar la puntualidad y
asistencia de todo el personal del departamento, asi mismo
coordinara los horarios de comida de los turnos completos,
procurando utilizar las horas de menor movimiento, para
no afectar la cobertura.
-En coordinaciéon con el area de puertas, debera monitorear
la afluencia de socios cada media hora.
-Tendrd la responsabilidad de actualizar las ventas de la
bodega cada hora, para comparar el record contra el
presupuesto del dia
-Controlar la operacion del departamento, abriendo o
cerrando cajas de acuerdo a la afluencia de socios,
coordinar al personal para que ataquen las areas criticas y
controlar al personal que se presta como apoyo a otras
areas.
-Auxiliar a los supervisores de linea, en la aclaracion de
problemas o dudas, relacionados con articulos nuevos o
mal ligados, nuevos procedimientos en el sistema, atencion
a socios y aspectos generales de la operacion.
-Administrar y proporcionar a los cajeros, el cambio de
moneda indispensable para darle fluidez al servicio.
-Las funciones del supervisor que abre el podium,
concluyen cuando este, es relevado por la persona que se
encargara del cierre, al cual se le hard entrega de lo
siguiente:

1. Fondo de efectivo para cambio de moneda ( arqueo )

2. Llaves del area de cajas

3. Formatos y controles utilizados durante el dia

4. Radio de podium
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5. Pendientes generales o informacion especial acerca

del area

CIERRE DE PODIUM

El supervisor encargado del cierre de podium, tendra la
responsabilidad de mantener la operacion general del area,
hasta que se terminen las actividades y a partir de ese
momento, debera enfocarse especialmente en la aplicacion
de las tareas relativas al cierre; las cuales son las

siguientes:

-Deberéa programar el numero de cajas suficientes, para
agilizar la atencion a los socios que se encuentran dentro
de la bodega, en la dltima hora de servicio.

-Al terminar el horario de servicio de la bodega, debera
coordinar con el personal de puerta y seguridad, el cierre
de la misma y el empuje de socios hacia el area de cajas.
-Después de despedir al ultimo socio del establecimiento,
se asegura el cierre de puertas, para iniciar la realizacion
de los cortes de caja, con la colaboracion de todos los
supervisores, procurando que éstos se efectuen en el
menor tiempo posible.

-Una vez concluidos los cortes de caja, el supervisor tendra
que avocarse a la labor de recolectar todas las gavetas
utilizadas, verificando que cada una contenga la hoja de
cajero respectiva y su correcto llenado; realizar4 un ultimo
arqueo al fondo de efectivo para cambio verificando que
este correcto y harda entrega de todo al departamento de
caja general.

-Se procedera al envio de capsulas por los tubos, para

asegurarse de que todos los envios llegaron a caja general.
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-Solicitara al resto de los supervisores, la devolucién de
todas las llaves del area, para entregarlas al departamento
de caja general.

-Se encargara de actualizar el llenado de ventas, para que
se tenga un control adecuado de los resultados del area.
OPERACIONES EN LINEA DE CAJAS

La funcion del supervisor en linea de cajas, consiste en
vigilar y atender directamente, el flujo de las operaciones
realizadas por los cajeros de cada terminal de punto de
venta que se encuentre funcionando, otra funcion
importante es la de brindar atencién y servicio a todos los
socios que lo requieran. El supervisor en linea, debera
enfocar su atencion en los siguientes puntos:

e Antes de dar inicio a sus actividades, debera solicitar
a caja general una llave de supervisor, ésta sera su
herramienta de trabajo durante el dia.

e El supervisor tendrd la obligacion de auxiliar a los
cajeros en la investigacion de items, precios,
descripcion de articulos, ligue de productos al
sistema de cajas, registro y cobro de mercancias en
alto volumen, registro y cobro de articulos cuyo costo
sea mayor de $1000.00 vigilando al mismo tiempo
que invariablemente se cumplan las politicas de la
empresa.

e Debera conocer al 100% el sistema de cajas, para
poder efectuar cualquier tipo de movimiento,

relacionados con:

1.- Cancelaciéon de articulos dentro de Cuenta
Cuando el cajero registra articulos de mas o cuando el

socio decide dejar algun articulo, el supervisor tendra
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que eliminar el registro generado en el sistema.

a) Se identifica el registro a cancelar y se verifica que
el articulo corresponda a la descripcion y con el
item.

b) Se introduce la llave al sistema y se gira a modo
Supervisor

c) Se oprime la tecla de cancelacion y numero de
articulo.

d) Se registra la clave de autorizacion (Override) y se
oprime la tecla enter.

e) Se regresa la llave a modo normal y se retira.

f) Se verifica el registro del movimiento en la hoja

de cajero y se firma de vobo.

2.- Cancelacion fuera de Venta

Se presenta cuando por alguna razon, el socio decide no
llevar su mercancia o cambiar la forma de pago de su
mercancia solo cuando esta difiera por el cobro de una
comision.

a) El operador debera de pasar la tarjeta de socio por
el escaner fijo y el escaner de mano, de no ser
posible se solicitara un pase temporal.

b) Colocar la llave en el teclado en posicion de
supervisor, digitar el nimero 88 y presionar la
tecla Sign on

c) Digitar el cdédigo (item) del primer articulo y
presionar enter

d) Presione la tecla borrar.

e) Presione la tecla Over y digite el cdédigo de
supervisor, presione enter

f) Se despliega la descripcion y precio del articulo
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cancelado

g) Regresar la llave a modo normal y continuar
tecleando los items de los articulos de la cuenta a
cancelar.

h) Votar la cuenta a la forma de pago del ticket

original a cancelar y terminar transaccion.

3.- Cancelacion de forma de pago
Se presenta cuando por alguna razéon, el socio decide
cambiar la forma de pago de su mercancia y solo puede

hacerse en efectivo, dolares, nota de Crédito y Tdc.

4.- Retiro de efectivo

El sistema esta programado para indicar el momento en
que la gaveta contenga mas de $6000.00, lo cual genera
un envio de efectivo, esto es con la finalidad de ejercer un
correcto resguardo de los valores de la empresa, el
supervisor tendra la responsabilidad de monitorear toda la
linea de cajas, para efectuar el envio de valores en antes o

en cuanto la terminal lo requiera.

5.- Retiro de documentos

Al igual que en el punto anterior, el objetivo primordial de
esta funcién, se enfoca al resguardo de los valores de la
empresa, tomando en cuenta que el flujo de transacciones
realizadas con documentos, es verdaderamente elevado,
obliga al supervisor de cajas a mantener un estrecho

control sobre los mismos.
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DOLARES

Digite nimero de ddélares y presione la tecla délares.

La Terminal convertira la cantidad de dolares a la
equivalencia en efectivo, segun el tipo de cambio que
exista en ese momento.

CHEQUES

Digite la cantidad del cheque y presione la tecla cheques.
Repetir estos pasos las veces que sean necesarias Yy

terminar con cheques.

VOUCHERS

Para el registro de tdc recuerde la variedad que se tiene
para cada una de las tarjetas

Variedad 1 para Banamex

Variedad 2 para Bancomer

Variedad 4 para Carnet

Variedad 5 para American Express

Variedad 6 para Tarjeta Costco

Variedad Debito presionar la tecla borrar

Nota:

Solo digitar la variedad para el primer pagare de cada tipo

de tarjeta los siguientes seran solo el importe y tecla enter.

6.- Descuentos a mercancia especial

Se refiere a aquellos articulos que por diversas razones, ya
no cumplen con las caracteristicas originales de la
mercancia de linea, en estos casos se podra manejar la
aplicacion de algun descuento al precio, el cual sera
determinado y autorizado en todos los casos por un

gerente, y comunicado al area de cajas para que se realice.
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7.- Corte de caja

Esta funcion consiste en hacer un balance general de todos
los movimientos efectuados por el cajero en su gaveta y
sirve para determinar el resultado de las operaciones del
dia, por medio del corte se conocerd la productividad,
eficiencia y las posibles desviaciones de cada persona, para
lo cual habra que retirar todo los documentos y efectivo

que se hayan acumulado.

8.- Arqueo de caja

Es una funcion que se realiza basicamente por dos razones,
una es la de conocer el status general de las operaciones
efectuadas por el cajero, para detectar posibles
desviaciones, y proceder a su aclaraciéon respectiva; la
segunda se presenta cuando por necesidades de operacion
0 especiales, se tiene que relevar a un cajero de sus
funciones en linea y a la vez se asigna a otro en la misma

gaveta, pero sin realizar el corte de caja correspondiente.

9.- Manejo de notas de crédito

Es un documento que se genera, cuando se devuelve a la
bodega alguna mercancia, cuyo valor excede de $ 500.00,
este documento es entregado al socio, quien tendrda la
opcion de cambiarla por efectivo o hacerla valida como
forma de pago en la adquisicion de algun articulo; siempre
que cubra con los requisitos establecidos.

10.-Limpieza en piso de ventas

El departamento de cajas tiene la responsabilidad de
realizar las funciones relacionadas con la limpieza y

descartone general del piso de ventas, esta labor es
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coordinada por uno de los supervisores del area y consiste

basicamente en lo siguiente:

El supervisor encargado de podium, deber& controlar
y supervisar el orden y la limpieza en general de la
bodega durante el transcurso del dia, esto quiere
decir que tendra la obligacion de monitorear por
medio de caminatas en zig-zag, para conocer las
condiciones generales de la bodega y proceder a
realizar las funciones de devolucion de articulos del
area de cajas y de las areas en general, descartone,
reacomodo de mercancia en pasillos problema.
Debera registrar en el formato correspondiente, los
nombres de las personas que participaran en las
labores de limpieza durante el dia, esto es con la
finalidad de conocer exactamente la ubicacion de
cada uno de los empleados y al mismo tiempo servira
para verificar su adecuado desemperio.

Al acercarse la hora del cierre de la bodega, el
supervisor encargado de esta labor, se coordinara
con el supervisor de podium, para tomar el control
general de la gente que participara en el cierre de
limpieza y en base al plano de la bodega asignara a
cada persona una funciéon especifica, asi mismo
deberd supervisar personalmente la adecuada
realizacién de las mismas.

Se debera poner especial atencion a las areas
criticas, como son: Ropa, Papeleria, Abarrotes y
detergentes; ya que por lo regular es ellas donde se
presenta una mayor Rotacibn de mercancia Yy

afluencia de socios.
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11.-Control de expedientes

Para ejercer un control exacto de los movimientos,
trayectoria, capacitacion y disciplina del personal del area,
se debera manejar un expediente por cada empleado, los
cuales seran controlados por algun supervisor, quien tendra

las siguientes responsabilidades:

1. Se deberd crear un archivo general con un
expediente personal, para cada empleado del
departamento.

2. En este expediente se integraran los siguientes
documentos:

a. Hoja de datos generales.

o

Evaluaciones de desempefio.
Record de puntualidad y asistencia.
Record de capacitacion.

Avisos de sanciones y amonestaciones.

- 0 Q O

Avisos de cambio o promocion de puesto.

1. El supervisor encargado de esta funcion, tendra la
obligacion de actualizar los datos contenidos en
cada uno de los controles que integran el
expediente.

2. Se debera estar al pendiente de la rotacion del
personal, para anexar a los nuevos empleados y/o
eliminar a aquellos que causen baja o cambio de
area.

12.-Control de papeleria y material
Para contar con un adecuado surtido de papeleria y
material, se deberd monitorear el stock, mediante un

control de inventario mensual, esta labor sera asignada a
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uno de los supervisores, quien debera ejercer un control

adecuado, basado en lo siguiente:

1.

3.

Deberéa conocer el promedio mensual de consumo,
de cada uno de los formatos, material e

implementos de trabajo.

. Sera indispensable ejercer una relacion estrecha y

permanente con los proveedores, para efectuar los
pedidos correspondientes con oportunidad.

Tendrd que tomar en cuenta las temporadas o
eventos especiales de ventas, ya que los

consumos de material se incrementan.

13.-Reporte de indicadores de desempefio del area de

cajas

Este reporte se genera semanalmente y va dirigido a la

direccion de operaciones, se debe entregar los dias lunes a

primera hora, contiene la siguiente informacion:

- ventas por registradora

- ventas por item

- articulos procesados por scanner

- articulos procesados manualmente

- articulos registrados por minuto

- promedio de venta por socio

- venta de membresias

Estos datos se obtienen del reporte performance y de los

controles generados por el departamento de auditoria de

ventas.
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2.1.4 Cajero.

PERFIL DEL CAJERO(A)

El puesto de cajero es uno de los mas importantes dentro
de la estructura de la empresa, el ritmo de operacion y la
responsabilidad de este puesto, exige personas honestas,
dinamicas, capaces de brindar buena atencién y manejar
situaciones dificiles; las funciones de un cajero requieren
de mucha concentracion, dada la importancia de las
operaciones y movimientos que se realizan en el
departamento; a continuacion se describen las principales
funciones, asi como las politicas y procedimientos que debe

observar un cajero:

FUNCIONES

e Mantener las Cajas registradoras en Optimas
condiciones de limpieza, funcionamiento y orden.

e Realizar las operaciones de registro y cobro de
mercancia, en base a las politicas y procedimientos
establecidos.

e Resguardar adecuadamente el efectivo y los
documentos de las ventas realizadas, los cuales que
se encuentran bajo su responsabilidad.

e Ofrecer a todos los socios una adecuada atencion,
actuando con rapidez, cortesia y eficacia.

e Vigilar el correcto funcionamiento del sistema de
Cajas, reportando cualquier irregularidad que en éste
presente.

e Revision detallada de aquellos articulos que por sus
caracteristicas y precio asi lo requieran.

e Realizar labor de venta de membresias no renovadas
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asi como altas de titulares y secundarias.

e Debera registrar y cobrar toda la mercancia que
lleven los socios antes de pasar la linea de cajas.

e No podra cobrar mercancia a familiares o amigos.

e Por ningun motivo podra abandonar su area de
trabajo, mientras se encuentre en operacion.

e Invariablemente, debera leer los despliegues en el
display de la caja, para detectar posibles errores o
problemas en general.

e Debera revisar discretamente todos aquellos articulos
que por sus caracteristicas, puedan ser utilizados
para filtrar otras mercancias en su interior.

e Por ningun motivo podra registrar y cobrar productos
restringidos a menores de edad (cigarros, vinos y
licores, solventes, etc.).

e Cuando se presente algun problema con relacién al
precio, descripcion, numero de item, etc. debera
solicitar el apoyo de un supervisor para dar una
rapida y adecuada solucion.

e Al recibir una nota de crédito de parte del socio,
invariablemente debera requerir la presencia de un
supervisor, para poder efectuar el movimiento
correspondiente.

e Tendra la obligacion de llenar su hoja de cajero
correctamente y al 100%.

e Sera responsable de mantener su area de trabajo

limpia y en 6ptimas condiciones de operacion.

PUNTOS A EVALUAR PARA PLANTA DE CAJERO
1.- puntualidad y asistencia

El cajero debera tener estricta puntualidad en horas de
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entrada diaria, tanto al iniciar la jornada como al regresar
de comer, por lo que aquella persona que llegue tarde no
se le permitira la entrada y sera motivo de amonestacion
el presentarse después de su hora de entrada ya que esta
actitud afecta la operacion completa del departamento y la
productividad del mismo de tal forma que las personas que
falten tendran que tener incapacidad por parte del seguro
social para evitar que aparezca como injustificada en su

registro de asistencia.

Falta entre semana = Amonestacion

Falta en fin de semana = Sancioén

Por lo anterior, toda persona que tenga mas de tres faltas
injustificadas en un lapso menor a 30 dias no sera
merecedora de la planta de cajero.

2.- Faltantes

Teniendo en cuenta que el cajero necesita tener cuidado y
la responsabilidad de salvaguardar los valores de la
empresa que reciba durante su jornada de trabajo

operando con los procedimientos y reglas de la empresa.

3.- Recuperaciones en puertas

En cuanto a rescates en el area de puertas se refiere, es
importante mencionar que toda la mercancia que no es
cobrada de manera adecuada genera una alteracion a
nuestro inventario de bodega y una importante fuga de
mercancia que se traduce en perdida en efectivo para la
empresa y para lo cual hemos decidido tener un margen

para este tipo de errores los cuales son sancionados.
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4.- Actitud

El cajero que pretende ganar una planta debera tener una
actitud de respeto, servicial, disciplinaria, honesta, y sobre
todo receptiva al momento de entender las politicas y
procedimiento del area y de la misma empresa, por tal
motivo que el empleado que rompa con estos lineamientos
no tendra oportunidad de conseguir dicha planta vy

posiblemente la estancia en la bodega.

5.- Iniciativa

Se refiere a tener la capacidad de entender lo que Costco
espera de un cajero, teniendo en cuenta que con la menor
supervision el empleado va mas alla de las tareas
asignadas

Por ejemplo:

e Mantener el area de trabajo en optimas condiciones

e Sentido de urgencia para manejar la fluidez del socio

e Actuar con oportunidad ante problemas en linea de
cajas

e Estar pendiente del carton para empacar mercancia
de socios

e Orden y disciplina para manejar su punto de venta

Adquirir conocimientos para un dominio adecuado de sus

labores y funciones dentro y fuera del departamento.

6.- Venta de membresias
Como sabemos esta funciéon de renovar en cajas, se ha
convertido en una obligacion para el cajero, ya que el

departamento de cajas es uno de los filtros mas
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importantes de la empresa donde se concentra el mayor
ndmero de socios y donde se tiene la oportunidad de
interactuar de manera directa con ellos por lo que todo
aquel auxiliar que contemple alcanzar una planta como
cajero debera pelear por los primeros lugares mensuales
en venta y renovacion de membresias, teniendo la
oportunidad de contribuir con la bodega par a lograr los

objetivos de venta y renovacion de membresias.

El puesto de cajero es uno de los mas importantes dentro
de la estructura de la empresa, el ritmo de operacion y la
responsabilidad de este puesto, exige personas honestas,
dindmicas, capaces de brindar buena atencidn y manejar
situaciones dificiles; las funciones de un cajero requieren
de mucha concentracion, dada la importancia de las
operaciones y movimientos que se realizan en el
departamento; a continuacion se describen las principales
funciones, asi como las politicas y procedimientos que debe

observar un cajero:

POLITICAS DE LOS CAJEROS

1. Debera registrar y cobrar toda la mercancia que
lleven los socios antes de pasar la linea de cajas.

2. No podra cobrar mercancia a familiares o amigos
(la omisiébn a este punto, puede generar la baja
automatica del empleado).

3. Por ningdn motivo podrad abandonar su area de
trabajo, mientras se encuentre en operacion.

4. Invariablemente, debera leer los despliegues en el
display de la caja, para detectar posibles errores o

problemas en general.
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5. Debera revisar discretamente todos aquellos
articulos que por sus caracteristicas, puedan ser
utilizados para filtrar otras mercancias en su
interior.

6. Por ningun motivo podra registrar y cobrar
productos restringidos a menores de edad
(cigarros, vinos y licores, solventes, etc.).

7. Cuando se presente algun problema con relacion
al precio, descripcion, No. De item, etc. Debera
solicitar el apoyo de un supervisor para dar una
rapad y adecuada solucion.

8. Al recibir una nota de crédito de parte del socio,
invariablemente debera requerir la presencia de
un supervisor, para poder efectuar el movimiento
correspondiente.

9. Tendra la obligacion de requisita su hoja de cajero
correctamente y al 100%.

10. Sera responsable de mantener su area de
trabajo limpia y en Optimas condiciones de

operacion.

FUNCIONES OPERATIVA

1. La principal funcién de un cajero, se relaciona con
el registro y cobro de la mercancia del socio, para
desempefarla de manera eficaz se deben tomar
en cuenta las politicas y procedimientos
establecidos.

2. Otra funciéon importante, es la recibir y resguardar
oportunamente, los valores de la empresa, que se
generan con cada una de las transacciones.

3. El cajero debera sentir el compromiso de ofrecer a
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los socios en todo momento, una adecuada
atencion asi como un excelente servicio; esto con
la finalidad de conocer su opinién e inquietudes,
acerca de nuestro desempefo general, en base a
lo cual podremos aplicar las medidas necesarias
para ser mejores cada dia.

4. la productividad es una forma real de medir el
desempeno del personal que funge como cajero;
esto obliga a las personas que ocupan este puesto
a realizar sus funciones con mucha dedicacion y
para conseguirlo, se enfocaran a la tarea de

aplicar los siguientes procedimientos.

Se deberéa conocer al 100% el funcionamiento operativo de
la caja registradora, considerando los alcances y las
limitaciones del mismo, compaginando al mismo tiempo, la
aplicacion de procedimientos, dentro del marco de politicas
establecidas por la empresa; sin perder de vista que
invariablemente se tendr4d que alcanzar los objetivos

planteados.

a) Inicio de operaciones

e Al iniciar su jornada el cajero debera reportarse con
el supervisor de podium, para recibir su gaveta y
conocer el numero de check out asignado.

e Solicitara su hoja de cajero y procedera a llenarla,
anotando sus datos.

e Posteriormente, debera verificar el importe del fondo
de trabajo contenido en la gaveta, el cual sera
equivalente a $ 300.00; en caso de existir

diferencias, debera solicitar al supervisor de podium
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la aclaracion respectiva.

Antes de iniciar con el registro de mercancia, debera
verificar que el equipo se encuentre en perfectas
condiciones de operacion (banda, scanner, pistola,

buen surtido de papeleria y material etc.)

b) Registro y cobro

Al recibir al socio, debera brindarle un saludo cordial
y al mismo tiempo le solicitara su membresia, para
iniciar el movimiento.

Se debera verificar que la persona que porte la
membresia, coincida con la que aparece en la
fotografia impresa.

Se preguntara al socio por su experiencia general
dentro de la bodega, para conocer sus inquietudes y
hacerle sentir que su opinidon es importante.

Se debera scanner o registrar el numero de
membresia en el sistema, para poder iniciar el
registro de articulos.

Cada uno de los articulos debera ser registrado en el
sistema, ya sea por medio del scanner o
manualmente. Al concluir el registro de la mercancia,
se debera totalizar el importe de Ila cuenta,
informando al socio del mismo y solicitando la forma

de pago.

En caso de que el pago sea con Cheque preguntar a
socio se sabe que se le cobra una comision, adicional
al importe total de la cuenta.

Una vez que se efectluo el pago de la cuenta, se le
entregara al socio su membresia junto con su ticket

factura correspondiente.
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e Por ultimo se deberd despedir al socio, de una

manera adecuada para lograr que este, se vaya

satisfecho y convencido de que nos esforzamos por

servirlo como se merece.

c) Resguardo de valores.

Dentro de las funciones que ejerce un cajero, es
importante resaltar el resguardo y proteccion de
valores, los cuales estan bajo su responsabilidad
mientras se encuentren en su poder.

Para evitar cualquier tipo de problema con relaciéon
a este punto, el cajero tendrad la obligacion de
monitorear constantemente, la acumulacion de
cantidades representativas.

Cada que se acumulen mas de $ 6000.00, ya sea
en efectivo o en cheques, se debera notificar al
supervisor de linea, para que este realice el retiro
correspondiente, en base al procedimiento
establecido.

El adecuado manejo que el cajero ejerza sobre sus
valores, servira de base para evitar posibles
desviaciones o problemas que generen situaciones
comprometidas entre la empresa, el personal y los

socios.

e) Limpieza y seguridad del area

El cajero tendran la obligacion de mantener su
area de trabajo en optimas condiciones de
operacion,

Deberan tomar las medidas necesarias, cuando se

trate de limpiar la banda, o el piso, sin esperar a
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ser auxiliados por gente de mantenimiento, pues

en estos casos, lo importante es actuar con

oportunidad, para evitar mayores contratiempos.

e Con

respecto a la seguridad, se tienen definidas

ciertas tareas que se ejercen para controlar los

siguientes aspectos:

1.- chequeo de mercancia especial para evitar
filtraciones.

2.- devoluciéon de articulos al area respectiva,
para evitar y/o disminuir la merma.

3.- resguardo de valores correcta y
oportunamente; monitoreo de importes,
provision de capsulas de envio.

4.- proteccion y bloqueo de areas fuera de

servicio.

ATENCION AL SOCIO

Uno de los aspectos mas importantes que se tienen que

tomar en cuenta en Costo y sobre todo para todos los

cajeros es la forma de atender a los socios.

Para poder lograr un servicio de calidad se propone seguir

los siguientes pasos:

1.

Siempre saludar a cualquier persona gque se

encuentre cerca de ti

2. Recibir al socio con una sonrisa

3. Saludarle cortes y solicitarle su membresia

4. Preguntar si encontr6 todos los articulos que

necesitaba, en caso contrario comunicaselo

al supervisor

. Cobrarle su mercancia de la manera mas

rapida, eficaz y con el debido cuidado para
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no maltratar su mercancia.
6. Darle las gracias y despedirlo por su
apellido.
3. Operacion
3.1 Problemas mas frecuentes en la linea de Cajas
e Mercancia no ligada al sistema de cajas
e Membresias vencidas
e Mercancia sin cédigo de Barras

e Problemas de Comunicacion Terminal Punto de venta

3.2 Actividades de rutina

Los Gerentes en hora de servicio, coordinaran sus
funciones de manera alternada, esto quiere decir, que
mientras uno se encuentre atendiendo el frente de cajas y
los problemas con los socios, asi como el resguardo de
valores; el otro debera recorrer la bodega, verificando los
niveles de mercancia en piso de ventas y cabeceras, la
limpieza y el orden en general de los pasillos y el area de
recibo; que en las &reas criticas (abarrotes, ropa,
devoluciones) haya personal suficiente, que el area de tech
center (area de tecnologia) tenga cobertura todo el tiempo
para dar servicio e informacion, efectuar el recorrido al
estacionamiento y poértico de la bodega, para verificar que
haya suficientes carros de autoservicio para los socios, que
el area este limpia, asi como en perfecto orden y
seguridad.

4. Servicio

4.1 Importancia del Servicio en el area

Costco es una empresa que su enfoque principal es el
servicio al cliente. Esto significa desde portar un gafete con

nuestro nombre, hasta que el cliente se vaya satisfecho del
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servicio que recibid.
Dado que somos el primer sistema en México donde se le
cobra al socio una membresia, este debe recibir la mejor
calidad en articulos y sobre todo en servicio.
El departamento de cajas tiene la responsabilidad de darles
un trato y un servicio personalizado, asegurandose de que
el socio se vaya satisfecho y convencido de que él es parte
de la empresa, lo cual es una invitaciéon segura para que
regrese.

1. Sonreir, naturalmente

Solicitar al socio su membresia

Llamarlo por su nombre

2

3

4. Contacto visual

5. Evita conversaciones innecesarias

6. Nunca discutas con un socio

7. Respuestas
Nunca contestes no sé esto le da a entender al socio
que no te interesa su problema, mejor dile déjeme
investigar.

8. Despedir al socio por su nombre
Crea en el socio una sensacion de reconocimiento por
su preferencia a Costco y nos permite continuar en su
preferencia

9. Preguntar si encontro6 todo lo que buscaba.

10. Tu eres la empresa

A los ojos del socio tu representas a COSTCO

4.2 Estandares de servicio al cliente interno y al socio
El ambiente a generar con nuestros empleados Yy
compaferos de trabajo es una de las bases fundamentales

para el desarrollo de la empresa y el de nosotros, para
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esto deberemos de propiciar el compaferismo sin ser
paternalistas y lograr un ambiente sano que se refleje en
la imagen diaria que se lleva el socio. Para lo cual se

necesitara desarrollar los puntos siguientes:

A) Fomentar actividades fuera de labores con otros

departamentos.

B) Actividades deportivas.

C) Comentar individualmente sus puntos de vista acerca
del departamento y que se puede mejorar.

E) Dar incentivos de trabajo como diplomas y festejo de
cumpleanos.

F) Reconocimientos verbales y por escrito.

G) Incentivos grupales.

H) Circulos de conversacion.



CONCLUSIONES

De esta manera se concluye este trabajo en donde
convergen los elementos que transforman a una
organizacion de calidad mundial, ahi es donde esta la clave
para que las empresa cualquiera que sea sSu ramo Yy
cualquiera gue sea su tamafno logre los objetivos tratados,
reinventarse y aplicar métodos de evaluacion sin dejar a un
lado la importante percepcion de los trabajadores que son
el impulso mas importante que la empresa tiene al igual
que el cliente que es lo que genera que la empresa siga su

camino.

De igual manera entiendo que en la actualidad se vive en
una época vertiginosa en donde las sociedades arriesgan
poco para no perder mucho, pero eso precisamente es lo
que impide que una empresa logre su transformacion pues
lo que se necesita es compromiso, esfuerzo y por su
puesto ganas de reinventarse y de estar a la par de los

mas grandes.

Con este trabajo quiero mostrar que un trabajo de
comunicacion bien aplicada a la institucion cualquiera que
sea su ramo puede traer grandes frutos que se veran
reflejados en la principal fuente de poder de toda
institucion, su personal; es importante abrir brecha dentro
de las instituciones para lograr que el comunicélogo tenga
su espacio dentro del sector institucional y de esta manera

lograr que las empresas crean en este tipo de trabajos.



Asi pues me gquedo con la satisfaccion de haber mostrado
todos los componentes pertinentes para que la
organizaciéon que traté en este trabajo implemente y se
reinvente, pero sobre todo con la satisfaccion de saber que
con este trabajo contribuyo a romper el tabd de que el
licenciado en ciencias de la comunicacion no tiene un lugar
en el sector empresaria, tabu que afortunadamente cada

dia es menor.
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